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1. DATOS GENERALES

DEPENDENCIA RESPONSABLE Oficina Asesora de Control Interno
LIDER DEL PROCESO Leydi Johana Zambrano Avellaneda
CARGO Jefe de la Oficina Asesora de Control Interno
FECHA DE ELABORACION 16 de julio de 2026

2. OBJETIVO:

Realizar seguimiento y analisis al comportamiento de la recepcidén, tramite y respuesta oportuna a
las peticiones quejas, reclamos y sugerencias presentadas por los ciudadanos al Instituto Municipal
de Cultura y Turismo de Bucaramanga, de acuerdo con lo dispuesto por las normas
constitucionales y legales vigentes.

3. DESARROLLO DEL INFORME:

Este informe tiene como propdsito realizar el seguimiento y analizar el estado de las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias, correspondiente al primer semestre de la vigencia 2026, segun
matriz remitida por parte de la Subdireccion Administrativa y Financiera del Instituto Municipal de
Cultura y Turismo de Bucaramanga. Asimismo, se podra determinar el grado de cumplimiento a las
respuestas de los usuarios e identificar las debilidades de las unidades de decision, con el fin de
tomar acciones, en el momento oportuno.

3.1.  Criterios de Evaluacion:
- Atrticulos 2, 6, 23 y 209 de la Constitucion Politica de Colombia de 1991.

- Circular Externa No 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de
Control Interno en las Entidades del Orden Nacional y Territorial.

- Ley 1437 de 2011, articulo 5 y 7 por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

- Ley 1712 de 2014 de Transparencia y el Derecho de Acceso a la Informacion Publica.

- Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad
del control de la gestion publica.

- Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se
sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo.

- Anexo 1 de la Resolucion 3564 de 2015 del Ministerio de Tecnologias de Informacion y las
Comunicaciones.

- Articulo 5 del Decreto 491 de 2020, por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencion y prestacion de servicios en el marco del estado de emergencia
economica, social y ecoldgica.

- Ley 2207 del 17 de mayo de 2022, por medio de la cual se modifica el decreto legislativo
491 de 2020.

- Informe de PQRSD del | y Il trimestre de la vigencia 2026 del Instituto Municipal de Cultura
y Turismo de Bucaramanga.

Pagina 1 de 8




CODIGO: GD-F-32 INFORME EJECUTIVO

VERSION: 01

ALCALDIADE
C.

A

FA: 12/06/2024 GESTION DE CONTROL Y EVALUACION

3.2. Introduccion:

La Oficina Asesora de Control Interno de Gestion, con el fin de garantizar los principios de
transparencia, eficacia y celeridad de las actuaciones administrativas, presenta al Instituto
Municipal de Cultura y Turismo de Bucaramanga, el informe de seguimiento y evaluacion al
tratamiento de las peticiones que la ciudadania interpone ante la Entidad, recibidas durante el
primer semestre de la vigencia 2026. En cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley
1474 de julio de 2011 que menciona "(...)" "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 misién de la entidad (...).
La Oficina Asesora de Control Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular...", la ley 1712 de 2014 "por medio de la cual se crea la Ley de transparencia y del
derecho de acceso a la informacion publica nacional y se dictan otras disposiciones."

Por otra parte, el Decreto 103 de 2015 "por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de
2014 y se dictan disposiciones.

Para el presente seguimiento a la gestidn de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, se tomo
como fuente de informacién los datos suministrados por la Subdireccion Administrativa y
Financiera del Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Bucaramanga en referencia a las
solicitudes de PQRSD allegadas en el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio
de 2026; con el objetivo de determinar el cumplimiento en la oportunidad de respuesta y efectuar
las recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccion y a los responsables de los
procesos, aportando asi al mejoramiento continuo de la Entidad.

3.3. Documentacion analizada:

Los medios de atencion al usuario que el Instituto Municipal de Cultura y Turismo de
Bucaramanga, pone a disposicion de la ciudadania para el acceso a los tramites, servicios y/o
informacion de la Entidad son:

Usuarios atendidos Presencialmente

Buzon de Sugerencias

PQRSD via internet — plataforma pagina web
Usuarios via internet- correo electronico
Usuarios via Telefénica

Solicitudes a través de redes sociales

El total de las PQRSD radicadas, son los requerimientos recibidos por los diferentes canales de
comunicacion con los que cuenta el Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Bucaramanga.
Para el andlisis de la informacién en lo referente a las respuestas y atencion a los usuarios en el
primer semestre de 2026, se tuvo como referencia los informes trimestrales de la dependencia
encargada, para el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2026.

A continuacion, se presenta la cantidad de PQRSD recibidas durante el primer semestre de la
vigencia 2026, distribuidas por dependencias y segun el medio de recepcién:
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Tabla 1: PQRSD recibidas por el Instituto Municipal de Cultura y Turismo- enero a junio de 2026
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

218 346 269 282 226 158 1.602

Fuente: Datos suministrados por la Subdireccion Administrativa y Financiera

Grafico 01: PQRSD recibidas por el Instituto Municipal de Cultura y Turismo- enero a junio de
2026
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Fuente: Datos suministrados por la Subdireccion Administrativa y Financiera

Tabla 2: PQRSD recibidas por dependencia- enero a junio de 2026

DEPENDENCIA CANTIDAD
Direccion General 188
Extension Cultural 357

Juridica 133
Procesos Técnicos 21
Oficina de Control Interno 0
Subdireccion Administrativa y Financiera 184
Subdireccion de Turismo 206
Subdireccion Técnica 493
Tesoreria 20
Total, general - PQRSD RECIBIDAS 1602

Fuente: Datos suministrados por la Subdireccion Administrativa y Financiera
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Grafico 02: PQRSD recibidas por dependencia- enero a junio de 2026
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Fuente: Datos suministrados por la Subdireccion Administrativa y Financiera

Tabla 2: Medio de recepcion de las PQRSD- enero a junio de 2026.

NOMBRE CANTIDAD
E-mail 1455
Presencial 74
Pagina Web 69
Buzoén 4
Total, PQRSD recibidas 1602

Fuente: Datos suministrados por la Subdireccion Administrativa y Financiera

Por parte de la Oficina Asesora de Control Interno, se evidencia que durante el periodo
comprendido de enero a junio de 2026, el Instituto Municipal de Cultura y Turismo de
Bucaramanga recibi6 un total de 1.602 PQRSD, las cuales se distribuyeron entre las diferentes
dependencias segun su competencia y gestion, destacando que la Subdireccion Técnica concentro
el 31%, Extensiéon Cultural el 22% y Direccion General el 12%, siendo estas las tres areas con
mayor volumen de recepcidn en el semestre.

Por otra parte, el canal mas utilizado por los usuarios para radicar sus PQRSD en el Instituto, es el
correo electrénico con un 90,8%.

A continuacién, se sefiala la tipologia de las solicitudes recibidas por el Instituto Municipal de
Cultura y Turismo de Bucaramanga, donde se destaca la Peticién como modalidad mas recurrente:

Tabla 3: Clasificacién por Categoria
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NOMBRE CANTIDAD
Peticion 1154
Peticion de interés particular 15
Peticion de interés general 6
Solicitud de informacion 128
Sugerencia / propuesta 11
Felicitaciones 2
Informativo 242
Denuncia 3
Queja / reclamo 27
Opa-préstamo de espacio 12
Solicitud visita guiadas 2

Fuente: Datos suministrados por la Subdireccion Administrativa y Financiera

Asi mismo, desde la Oficina Asesora de Control se verifica a qué areas corresponden las quejas o
reclamos, y denuncias radicadas durante el Primer Semestre de la vigencia 2026, con el propésito
de hacer seguimiento y evaluacion, e identificar las acciones de mejora a aplicar:

Tabla 4: Queja/Reclamo por dependencia
DEPENDENCIA QUEJA /| RECLAMO DENUNCIA
Direccion General
Extension Cultural
Juridica 1
Procesos Técnicos

Oficina de Control Interno

Subdireccion Administrativa y 10
Financiera
Subdireccion de Turismo 2 2
Subdireccion Técnica 13 1
Tesoreria 1

Fuente: Datos suministrados por la Subdireccion Administrativa y Financiera

Con respecto a lo anterior, la Oficina Asesora de Control interno evidencié que, de las tres
denuncias recibidas, dos corresponden a quejas contra empresas de turismo y una esta
relacionada con la solicitud de habilitacion de la plataforma para subsanaciéon en el marco de una
convocatoria de estimulos de la vigencia 2026, por fallas en la plataforma.

Asi mismo, durante el primer semestre de la vigencia 2026 se registraron 27 quejas o reclamos, el
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mayor numero de ellas corresponden a la Subdireccidon Técnica con 13 requerimientos, seguido
por la Subdireccion Administrativa y Financiera con 10, por su parte la Subdireccién de Turismo
reportd 2, mientras que Juridica y Tesoreria registraron una cada una.

Dichas quejas o reclamos se encuentran enfocadas en las siguientes tematicas:
a. Tramites Administrativos
b. Infraestructura, aseo y servicios generales
c. Convocatorias, plataforma y datos personales
d. Atencion al ciudadano
e. Servicios de la Biblioteca Gabriel Turbay
f. Procesos Académicos, inscripciones y eventos culturales.

Por lo anterior, la Oficina Asesora de Control Interno recomienda analizar cada una de las quejas
reportadas y adelantar las acciones necesarias para corregir y mitigar la ocurrencia de los hechos
presentados, priorizando lo relacionado con las demoras en los tramites administrativos, deficiente
atencion a la ciudadania, servicios de aseo y limpieza en las Instalaciones del Instituto Municipal
de Cultura y Turismo, y en las sedes descentralizadas, convocatorias realizadas.

Por otra parte, a continuacién, se senalan el numero de PQRSD contestadas de forma
extemporanea y aquellas que se encuentran pendientes por contestar, durante el primer semestre
de la vigencia 2026:

Tabla 5: PQRSD contestadas extemporaneamente

DEPENDENCIAS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
Direccion General 7 1 2 2 0 0
Extension Cultural 5 0 0 0 0 0
Juridica 7 0 0 0 0 0
Procesos Técnicos 0 0 0 1 0 0
Oficina de Control Interno 0 0 0 0 0 0
Subdireccion 0 0 1 1 0 0

Administrativa y
Financiera

Subdireccion de Turismo 4 0 2 1 5 0
Subdireccion Técnica 11 15 2 9 17 0
Tesoreria 0 2 0 0 0 0
Total, general pendiente 34 18 7 14 22 0

por contestar

Fuente: Datos suministrados por la Subdireccion Administrativa y Financiera
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Tabla 6: PQRSD pendientes por contestar

DEPENDENCIAS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
Direccion General 0 0 0 0 0 17
Extension Cultural 0 0 0 0 0 23

Juridica 0 0 0 0 0 3
Procesos Técnicos 0 0 0 0 0 1
Oficina de Control Interno 0 0 0 0 0 0
Subdireccién 0 0 0 0 1 11
Administrativa y
Financiera
Subdireccion de Turismo 0 0 0 0 0 36
Subdireccion Técnica 0 0 0 0 3 40
Tesoreria 0 0 0 0 0 1
Total general Contestadas 0 0 0 0 4 132

Fuente: Datos suministrados por la Subdireccion Administrativa y Financiera

Aunado a lo anterior, con corte 30 de junio de 2026 se evidencian 06 PQRSD vencidas sin
respuesta.

Por lo anterior, acatando el rol preventivo y con ocasién al reporte anteriormente sefialado sobre
las PQRSD contestadas de forma extemporanea, pendientes por contestar y vencidas sin
contestar, la Oficina Asesora de Control Interno, insta a las dependencias responsables a priorizar
el cumplimiento de los términos legales de atencion a la ciudadania. Teniendo en cuenta que la
respuesta extemporanea o la ausencia de respuesta dentro de los plazos legales no solo configura
un incumplimiento normativo, sino que habilita al ciudadano para acudir a mecanismos
constitucionales de proteccion de derechos fundamentales tales como la accién de tutela.

Finalmente, se identificaron los siguientes riesgos en el Proceso

RIESGOS IDENTIFICADOS EN EL PROCESO

- Riesgo: Posibilidad de incertidumbre en la informacion de PQRSD, por ausencia de
controles.

- Control: Establecer una macro de Excel parametrizada con tiempos de vencimiento, alertas
de control y registro de informacion.

- Riesgo: Posible extemporaneidad de respuesta en PQRSD

- Control: Fortalecer las acciones en cada una de las dependencias para realizar
seguimiento y dar respuesta a cada una de las peticiones radicadas en la entidad en
oportunidad

- Riego: Posible aumento de nicho litigioso en la entidad por no brindar repuesta oportuna a
la ciudadania.

- Control: Establecer tableros de control internos en cada una de las dependencias para
brindar respuestas oportunas a la comunidad y prevenir acciones de tutela.
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Riesgo: Posible deterioro de imagen institucional
Control: Mejorar los diferentes canales de comunicacion de la entidad, asi como,
establecer mecanismos de fortalecimiento de la interaccion con el ciudadano.

Riesgo: Posibilidad de incurrir en una falta disciplinaria por el no cumplimiento de los
tiempos establecidos en la ley, por parte de los funcionarios responsables del manejo de las
PQRS

Control: Generacion de alertas por correo electronico y visuales a los responsables de
cada dependencia, con respecto al estado de las PQRSD pendientes por responder.

4. PRODUCTO ENTREGABLE:

Informe de PQRSD, correspondiente al primer semestre de la vigencia 2026.

5. PENDIENTES POR REALIZAR:

N/A

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

En lo que corresponde al primer semestre de la vigencia 2026 y conforme a la informacion
reportada por Direccion General y la Subdireccion Administrativa y Financiera no se
evidenciaron quejas relacionadas con presuntos actos de corrupcion.

Se recomienda continuar con la publicacion en el sitio web institucional de los informes
trimestrales correspondientes, con el propdsito de fortalecer la transparencia y el acceso a
la informacion publica tal como lo establece la Ley 1712 de 2014.

Se recomienda analizar cada una de las quejas reportadas y adelantar las acciones
necesarias para corregir y mitigar la ocurrencia de los hechos presentados.

Producto de la revision realizada por la Oficina Asesora de Control Interno, se insta a las
dependencias responsables a priorizar el cumplimiento de los términos legales de atencion
a la ciudadania, principalmente a la Subdireccioén Técnica, debido a que evidencia el mayor
nuamero de PQRSD contestadas de forma extemporanea. Es importante sefialar que la
inoportunidad o la ausencia de respuesta dentro de los plazos legales no solo configura un
incumplimiento normativo, sino que faculta al ciudadano para acudir a mecanismos
constitucionales de proteccion de derechos fundamentales, tales como la accién de tutela.

Se recomienda dar continuidad con las alertas emitidas por Ventanilla Unica con relacion a
las PQRSD vencidas o préoximas a vencer y se insta a los Directivos a realizar el
seguimiento a dichas PQRSD, asegurando su respuesta oportuna, y prevenir la recurrencia
de estas fallas.

Se recomienda en futuros informes incluir la relacion de aquellas peticiones que, al ser
contestadas fuera del término de ley, quedar sin respuesta o no recibir una respuesta de
fondo, derivaron acciones de tutela por parte de la ciudadania.

DESCRIPCION NOMBRE COMPLETO CARGO FIRMA

Elaborado: Leydi Johana Zambrano Jefe de la Oficina

Revisado: Avellaneda Asesora de Control__— ' L 7
Aprobado: Interno ///70"6’ m b IO [

/4

Pagina 8 de 8




