ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
MOVILIDAD
Unidad de Mantenimiento Vial

Doctor

Alvaro Sandoval Reyes

Director General (E) :

Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacién y Mantenimiento Vial
Ciudad '

Asunto: Informe solicitudes y requerimientos segundo semestre 2016.

Respetado Arquitecto:

En cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y de acuerdo con la
informacion suministrada por el proceso de atencion al ciudadano, la Oficina de Control
Interno rinde informe sobre el estado de las PQRSF en Ia Entidad, en documento
adjunto en 2 folios.

De igual Mmanera, se ponen en consideracion de la Alta Direccion recomendaciones
tendientes a una mejora continua en el mencionado proceso.

Por una Bogota Mejor Para Todos,

Cordialmente,

>3 25-30/01/2017 j
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C
MovILIDAD

/ INFORME DE SEGUIMIENTO

Urnidiad de Mantenmiento Vial

Fecha: 30 de enero de 2017.

—

Seguimiento:

Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Felicitaciones . en |Ia

Entidad.

Responsable: Secretaria General y Procesos Misionales.

Auditores: Carlas Fernando Rey Riveros — Contratista OCI -

be i Verificar el estado de las ' PQRSF en la Entidad. canales de

Objetivo: : 5 s : :

informacion y acceso a la pagina web de la Entidad.
SR e D St ;
Alcance: : PQRSF recibidas durante e] 2° semestre del 20186.

Criterios de Ia, Seguimiento
y/o evaluacion.

Ley 1755 de 2015, Ley 1712 de 2014, Pagina Web de la Entidad.

e e s e e | o
e SITUACIONES ENCONTRADAS
1.- Relacién de PQRSF durante of segundo semestre del 2016.
Durgqte g! segundo semestre de 2016 Ia Entidad recibio 4341 comunicaciones entre solicitudes
y felicitaciones, Ia distribucion por tipo y canal utilizado es |3 siguiente:
Sistema
Tipologia Subtema canal de recepcidn ' c_ie TOTAL
registro
igh PQR Gty
Solruigudtlesdydrequerrrinle.ntosdenwados; Web sDQS 520
Peticion de | PO los cnu adanos re acmn‘a as co‘n‘e E-mail ORFEO 36
; mantenimiento, pPavimentacion,
Interés general Sadate A L
rehabilitacion, reparcheo y arreglo de | Presencial/telefénica | ORFEO 49
i vias de la ciudad Escrito ORFEO 694
Solicitudes relacionadas con ;
Peticién de | certificaciones de tiempo de servicio, | Web ORFEO 44
interés dever.lgados, informac.ién l;iaboral d_e X brac et ORFEO 724
particular trabajadores y funcionarios activos, [~
permisos y vacaciones Escrito ORFEO 1232
Felicitacion | Por arreglo de vias Escrito ORFEO 37 ey
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i”-r"_ | solicitudes relacionadas con
informacion de intervenciones

realizadas a diferentes localidades, _‘

igualmente requieren informes sobre | Escrito |

contratos de prestacion de servicios,

investigaciones, asuntos disciplinariosy

convenios. :

informacion

\ Solicitud de

\ De la informacion consolidada, se evidencia, como primera medida, que las solicitgdes \
| relacionadas con la actividad misional de la Unidad se realizan mayorltanamente por escrito 0
\ empleando medios electronicos, como la pagina web de la Alcaldia Mayor 0 la de la UMV.

|

!\ De igual manera, la atencion telefonica y presencial se emplean principalmente, para presentar \
l

peticiones de interés particular de ex servidores (especialmente de la antigua Secretaria de
Obras Publicas) y servidores activos y contratistas.

El canal escrito sigue fundamental para el tramite de solicitudes misionales y para las solicitudes
de interés particular, de igual manera, por este medio se radican solicitudes de otras entidades
y organismos de control. : -

2 - Seguimiento Modulo “Atencion al Ciudadano” en la pagina web de la Entidad. ||

|
Teniendo en cuenta los lineamientos establecidos en I\a Ley 1474 de 2011, se hizo seguimiento |
4 la atencion al ciudadano dentro del menu de la pagina web de 1a Entidad, evidenciando:

_ Radicacion de PQRSF virtual. En este caso, cuando se va a solicitar el mantenimiento VY |
rehabilitacion de vias locales, aparece una nota al final que indica: “Por favor haga click aqt I
para consultar el documento_de convenciones para ingresar la_direccion correctamente”. Sin

embargo, este link no hace remision a documento alguno, lo que puede generar inconvenientes |

y dudas al usuario al momento de radicar la solicitud a la Entidad. |

- En cuanto al Defensor al Ciudadano, en la descripcion se hace referencia a la Resolucion 371 |
de 2011, sin embargo, al descargar el documento en pdf, se trata de la Resolucion 055 de 2016. ~
Adicionalmente, la informacion de contacto del Defensor esta desactualizada, por cuanto en los |
datos se menciona al anterior Secretario General de |a Entidad. \

| _ |
- Aparece un link “Manual de Atencion al Ciudadano” que no remite a documento alguno dentro |
de la misma pagina.

- SR SR I T ! |
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MOVILIDAD
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[322 Seguimiento madulo de transparencia.

Con fundamento en Ia Ley 1712 de 2014 y su Decreto Reglamentario, dentro del menu del
modulo de transparencia de la pagina web de la Entidad, se encuentra un capitulo denominado
“Atencion y Participacion Ciudadana”; teniendo en cuenta la relacion que dicha informacién
guarda con el objeto del presente informe, se hace seguimiento a Ia informacion alli publicada,
encontrando:

- En el documento “Canales y medios de participacion”,
'Entidad, ni el blog informativo! por lo que el usuario no tiene informacion para acceder a las
mismas. . ¢

- El'horario de atencion publicado en el documento “CANALES Y MEDIOS DE PARTICIPACION
CIUDADANA" no corresponde al vigente en la'Unidad, de conformidad con la Resolucion 015

- La publicacién que contiene la informacién general 'y'de contacto del Defensor del Ciudadano,
esta desactualizada POr cuanto hace referencia al anterior Secretario General de |a Entidad.

- El formato de PQRSF publicado en Ia pagina web esta desactualizado en relacién con el
aprobado por el SIG Y que se encuentra en el SISGESTION.

- No se evidencia protocolo de atencion al publico.
- No se encontré publicado el procedimiento de participacion ciudadana.

- En cuanto a respuestas a PQRSF, solamente se encuentra 1 documento publicado, lo cual no
guarda relacion con la informacion reportada por el proceso.

desactualizado en o referente a la normatividad establecida en la Ley 1755 de 2015, Ley de
Transparencia y documentacién interna del proceso que ha sido modificada. .

5.- Envio informacion de PQRSF a la Veeduria Distrital.

Con el propésit;;) de hacer seguimiento a Ia obligacion que tiene el proceso de atencion i}
ciudadano de reportar mensualmente a la veeduria las PQRS recibidas, la OCI cuenta con un
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTADC
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| usuario paﬁmetrizado para realizar esta verificacion, encontrando que la informacion se ha |
| reportado oportunamente. ' ‘ J

o RECOMENDACIONES

BN L R

R R SN o -
huego de realizar el seguimiento al manejo de PQRSF, la OCl recomienda:

| 1 - Teniendo en cuenta que la mayoria de solicitudes se refieren a la misionalidad de la Entidad,
se debe mejorar los tiempos de respuesta a los peticionarios. |

2 _ Divulgar el modelo de priorizacion empleado por la Entidad para intervenir en la malla vial

local de la ciudad, lo que permitira a la ciudadania conocer al detalle la manera como $€ adelanta

| esta actividad y la forma de participar en la misma. , |
3.- El proceso de Atencion al Ciudadano no dispone del aplicativo SIGIDU, no se tiene acceso
directo a la informacion de los segmentos viales solicitados, por ejemplo: Tipo de malla vial (para
definir la competencia).

l| 4 - Mejorar el procedimiento para descargar las respuestas emitidas por los diferentes procesos
de la Entidad, lo que le permite al proceso de Atencion al Ciudadano contar con informacion
confiable y actualizada. '

| 5.- Fortalecer el proceso de atencion al ciudadano, a fin de contar con recursos humanos Y
|| tecnologicos que permitan hacer mas rapida y eficiente la atencion a ciudadanos vy partes
interesadas. '

6.- Mantener actualizada la pagina web de 1a Entidad y el madulo de transparencia, teniendo en
cuenta que permitir una’ consulta sencilla de la informacion alli contenida puede disminuir el
numero de peticiones radicadas en fisico, que implican mayores costos administrativos. |

B

[f%ﬁ%(?)?fi?m_a's_" o e ’ Nombre y firma |

- v 5 \ _ﬂl
-5 \ ”

Carlos Fernando Rey Rivgfos : G sﬁeranzacA_ redo 6_ |

Abogado Contratista é?e Oficina de Contrgkinterno \
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