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MEM

Referencia: OCI- 0180

Fecha; 31/01/2018

PARA: ALVARO SANDOVAL RE?

Director General

DE: EDNA MATILDE VALLEJ(¢

Jefe Oficina de Control Inte

ASUNTO: Informe de seguimiento a R
Felicitaciones PQRSF, recibidas en la
2017.

Respetado Arquitecto Sandoval:

De conformidad con lo establecido en el
a la presentacion del informe mensual g
se remite para su conocimiento y fines

Acatando la Ley de 1712 de 2014 de Tr
de comunicacicnes para ser publicado

3

Bogota Mejor Para Todos,

Cordialmente,

EDNA MATILDE LEJO GOR

Jefe de Oficina de Control Interno

ILLC

Anexo: (3 ) folios

Eiabord: Carlos Rey — Contratista OCi.
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Ranienimiants Vial

ORANDO

YES

D GORDILLO

mo

eticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y
Entidad durante el segundo 2° semestre de

articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, en cuanio
e se remite a |la Veeduria, de manera atenta,
pertinentes, el informe del asunto.

nsparencia, este informe sera enviado al area
an la pagina web de la Entidad.
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Unigad doManlenimionio Vizl

INFORME DE SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

UNIDAD ADM[NISTRATIVA ESPECIAL DE REHABILITACION Y

MANTENIMIENTO VIAL

Fecha:

31 de enero de 2018.

Seguimiento:

Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Felicitaciones ~ PQRSF)'
en la Entidad.

Responsahle:

Secretarig General. (Proceso misional de Atencién al Ciudadano).

Objetivo:

.- Hacer

seguimiento a las PQRSF en la Entidad radicados en la

entidad durante el segundo semestre de 2017, en cuanto a la
presentac|on oportuna del informe mensual a la Veedurfa Distrital, de
conformidad con o establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de
2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanisios de prevencion, investigacion y sancion de actos de
corrupciérjr y la efectividad del control de la gestién publica”.

11.- Funciones de seguimientos de PQRSF en la entidad.

111.- Médulb de atencion al ciudadano en la pagina Web de la Entidad.

Alcance:

informaci

En este informe se analizan el nlmero total de solicitudes, canales de

én, tipos de solicitudes, asi como PQRSF recibidas en la

UAERMY ldurante el 2° semestre del 2017 en cumplimiento de las
funciones ide seguimiento de las PQRSF establecidas en al Acuerdo

011 de 20110 y estado del médulo de transparencia de la pagina web
de la Entidad.

Criterios del Seguimiento y/o
evaluacion.

o Ley 1755 de 2015: “Por medio de la cual se regufa el Derecho
Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento  Administrative y de lo Contencioso
Administrativo.”

e Aclerdo 011 de 2010: “Por el cual se establece la esiructura
organizacional de la Unidad Adminisirativa Especial de
Rehabilitacion y Mantenimiento Vial, las funciones de sus
dependencias y se dictan ofras disposiciones.”.

« Ley 1712 de 2014: "Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y el Derecho de Acceso a fa Informacion
Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.”

o Depreto 371 de 2010: “Por ef cual se establecen lineamientos
para preservar y fortalecer la transparencia y para fa

pravencion de la corrupcion endas Entidades y Organismos
del Distrito Capital.”. =2

i
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ALL‘ALD!A MAYOR
DEROGOTAD.C,
MOVILIDAD

Unidad da Mantenkienio Wial

INFORME DE SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE REHABILITACION Y
MANTENIMIENTO VIAL

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

H

.- Seguimiento a las PQRSF durante el segundo semestre del 2017.

En desarrollo del presente inforn

itidos a ta VVeeduria Distrital:

Tipologia TOTAL
Consulta 14
Denuncia por Corrupcion 2
Interés General 692
Interés Particular 117
Queja 44
Reclamo 53
Solicitud de Inforimacidn 22
Sugerencia 8
Felicitacion 1
TOTAL 953
Fuente: Elaboracién OC). ;
Canal de Recepcidn en la Entidad | TOTAL
Pagina Web de la Entidad 387
Llamada Telefénica 47
| Atencidn Presencial 17
Radicacién Escrita 250
Correo Electrénico 248
Buzdn 2
Rades Sociales 2
¢ TOTAL 953

Fuente: Elaboracion OCI.

ne, se accedié a la pagina web de ta Veeduria Distrital, con el fin de
verificar que el proceso de Atencmn al Ciudadano de la UAERMV, haya enviado el informe mensuaj de
requerimientos ciudadanos, encontrando que se ha reportado oportunamente, acorde con lo establecido
en el Decreto 371 de 2010.". Se analizaron cada uno de los informes enviados, en los cuales se
relacionaron el total de pettcmqes recibidas mensualmente por la Entidad, canales de interaccion,
modalidades de tipos de sol:cntudes traslados por competencia, tiempos de respuesta entre otros.

Purante el segundo semestre de 20'1? {a Entidad recibi6 953 sohcttudes La distribucién entre el tipo de

solicitud. y el canal empleado pof los usuarios, es |a siguiente, de acuerdo con informacién presentada
por el proceso y los informes rem

TR c,..«Q

%

1 “por el cual se establecen Eaneamneﬁtos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion de fa
corrupcion en las Entidadesy Organ[smos del Distrito Capital”.
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INFORME
RECLA

UNIDAD ADMI}

AECALDIA MAYOR
DPEDOGOTADC.
ROVILIDAD
Unidad de Mantenimienlo vial

DE SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS,
VIOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

\ISTRATIVA ESPECIAL DE REHABILITACION Y
MANTENIMIENTO VIAL

De la informacién consolidada, se concluye:

1.- Las solicitudes se realizan principalmente
radicacion escrita y correo electronico dest
plataformas tecnolégicas, en la interaccig
comunicaciones de la vigencia 2017,

2.- Dentro de la tipologla de consultas, pre
relacionadas con solicitud de intervencidn en
de la Malla Vial Local la dependencia que r

por el canal de la pagina web de la Entidad, seguido de
nado para tal fin, lo que indica un uso importante de
n con la entidad, acorde con las estrategias de

sdominan las peticiones de interés general, gque estan
las vias, por lo que es la Subdireccion de Mejoramiento
nas peticiones atiende, en promedio. Posteriormente se

encuentran peticiches de interés particular, que corresponden -a afectaciones por obra y administracion

del talento humano (tramites de pensionados

3.- En cuanto a los tiempos de respuesta, ern
los informes que se remiten a la Veeduria Dis
19 dias; agosto 13 dias y diciembre 24 dias.

para diciembre, ya que bastante alto, lo que

fueron extemporaneas, de acuerdo con lo
de 2015,

4.- En los informes de julio a octubre, el pr
proceso de elaboracién un plan de mgjoramie

ese plan nunca fue elaborado ni tampoco st

interior de |la Entidad.

5.- Con el envio de los formatos, el proceso ¢
el formato alli establecido.

Il.- Funciones de seguimientos a PQRSF en 14
El Acuerdo 011 de 2010° sefala que la Oficir
peticiones que se radican en la entidad, Este
Ciudadano el seguimiento a las quejas, reclar

Hasta el mes de diciembre de 2017, la funciot

remitié via correo electrénico relacion de
encargados, como un mecanismo de control p

y trabajadores de |la Entidad).

contramos que esta informacién no hace parte de todos
trital; en el mes de julio, el promedio de respuesta fue de
Se llama la atencion, sobre el promedio de respuesta
6 puede implicar que las respuestas para este periodo
5 términos de respuesta establecidos en la Ley 1755

oceso plantea dentro de las conclusiones, que esta en
hto para dismincliir los tiempos de respuesta, sin embargo,
> emprendieron acciones para mejorar esta situacion al

imple lo dispuesto en Circular Conjunta 006 de 20172, en

UAERMV.

1a Asesora Jurfiica —OAJ- debe hacer seguimiento a las

mismo documento se asigna al Proceso de Atencion al
o0s, solicitudes recibidas.

naria responsatle del Proceso de Atencion al Ciudadano,
las solicitudes pendientes de tréEnite a los procesos
ara evitar vencimientos. ﬁ%:

*|mplementacion formato de elaboracién y presen’j

% Por el cual se establece la estructura organiz
Mantenimiento Vial, las funciones de sus dependen

Calle 26 No. 57-41 Torre 8 Pisos 7-8 CEMSA —C.P. 11132
Tel. 3779555 - Informacion: Linea 195

acin de informes de quejas y reclamos,
cional de la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacidn v
rias y se dictan otras disposiciones.
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glNFORME DE SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS,
|  RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE REHABILITACION Y
gt s Marierimens Ul a MANTENIMIENTO VIAL

i
En cuanto a la OAJ, remite un ihforme con cortes mensuales en los que se relacionan el total de
peticiones recibidas, las que fueron contestadas oportunamente, vencidas y sin respuesta, esta
informacién se clasifica por dependencias. El ultimo informe presentado corresponde al mes de
noviembre de 2017, y en él se sefiala que "Ef 70% de las peticiones, esto es, 354 fueron atendidas en
el término legal establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, en tanto un 30% de las mismas
fueron contestadas por fuera de dicho término.”, situacién que debe generar una alerta a la alta
direccién y sirve para adelantar las acciones pertinentes para evitar que esta situacién se siga
presentando.

lil.- Modulo de atencién al ciudada‘fno en la pagina web.

Acorde con los lineamientos estal:i:iecidos en la Ley 1712 de 2014, se verificd el médulo de atencion al
ciudadanc dentro de la pagina web, teniendo en cuenta que desde esa plataforma pueden radicarse
PQRSF. Al respecto, se establecio:

- Se encuentra el modulo die radicacion de PQRSF virtual, que contiene las diferentes opciones
para radicacion, asi como:la posibilidad de hacer bisqueda de peticiones en curso y adjuntar
archivos a las solicitudes. |

- Defensor del Ciudadano: se encuentran las funciones del defensor del ciudadano, informacién
general y de contacto. EsE posible descargar la Resolucidén de delegacién y el dltimo informe
presentado por este funcionario.

- Esta publicado el Manual de Atencion al Ciudadano, asi como informacion sobre las sedes y
horarios de atencion de la Entidad,

RECOMENDACIONES

i

En atencidn al seguimiento a las PéQRSF realizado, la OCl| recomienda:

! _
1.- Disefiar controles efectivos con el propésito de mejorar los tiempos de respuesta a los peticionarios,
teniendo en cuenta las consecuencias disciplinarias que pueden surgir por el incumplimiento de los
términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

{
2.- Mejorar el procedimiento para descargar las respuestas emitidas por los diferentes procesos de la
Entidad, lo que le permite a los procesos de Atencion al Ciudadano v Juridica contar con informacién
confiable y actualizada para el seguimiento e informes que deben presentar, lo anterior, para que la
informacién reportada correspondla a la realidad de la Entidad.

i

4.~ Fortalecer el Proceso de Ajtencién al Ciudadano, a fin de contar con recursos humanos vy
tecnologicos que permitan hacer més rapida y eficiente la atencién a ciudadanos y partes interesadas.

5.~ Unificar lus procedimientos ex:istentes relacionados con recepcion, tramite y control de PQRSF, en

un solo documento consolidado, gue establezca las actividades, controles, responsables e incluya las \
T A
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DERUGOTADL,
L _MOVILDAD ____
Unidad de Mantenimienic Vial

INFORME DE SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

st | UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE REHABILITACION Y

MANTENIMIENTO VIAL

actividades que deben desarrollar los procesos de atencidn al ciudadano, juridica y GASA, para
centralizar |a recepcion de solicitudes y poder sjercer mejores controles preventivos para evitar que las

PQRSF se resuelvan fuera de términos,

6.- Socializar al interior de la Entidad el Manuat de Atencién a la Ciudadania y Partes Interesadas. Esta

actividad se debe enfocar no solamente a pers
y no debe limitarse al envio del documento vie

onal de la sede administrativa, sino a los frentes de obra
correo electronico.

Nombre y firma del Jefe de la Oficina de Control Nombre v firma del auditor:

Interno:

—_) [

T e DO\

Edna Matilde Vallejg-Gordillo
Jefe Oficina de Control Interno

=

.

Carlos Fernando Rey Riveros
Abogaclo — Auditor -
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