. Alvaro Sandoval Reyes ,
- Director General

Unidad ga Manterimiento Vial
Doctor =~ . . Lo : . S

Unidad Admlmstratlva EspeCIaI de Rehabllltacmn y Mantenlmlento Vial
\ Ciudad )
\

Asunto: Informe éoli'citudes'y requerimientos pﬁme; semestre 2017.

- Respetado Arquitecto: . L _ R A LT

En cumpllmlento del "articulo 76 de la Ley 1474.de 2011 y de acuerdo con la
informacién suministrada por el proceso de atencion al cmdadano la Oficina de Control

_ Interno rinde informe sobre el estado de Ias PQRSF en [a Entidad.

-

. De |gual manera, se ponen en consideracién de la Alta Direccion recomendaciones’
tendientes a Una mejora continua en el mencionado proceso.

B

. Por una Bogota Mejor Para Todos, ’ . r

Cordialmente,* L B
A \ B » -

]

Jefe Oficina de

Proyeclo: Carlo‘s/Ry
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INFORME DE SEGUIMIENTO.  ~ = .
[Fecha: = - 30dejuiode 2017. - . .
) éeguilﬁientd: R Eﬁ::ggges Quejas Reclamos, Sohmtedes y FeIICItacrone‘S en la

ﬁ Responsable:’ Secretaria General y Proceso‘s Misiornales ‘_‘ g
YAudit.ores: - Carlos Fernando Rey Riveros - Contratlsta OClI - e
Ol;j eti\; o ) o Verificar el estado de las F’QRSF en la Entldad _canales de
_ RN _ mformamon y aceceso a 'la pagina web de la Entidad. R
{ Alcance: PQRSF recibidas durante eI ler semestre del 2017 C '

Criterios de la; ‘Seguimiento

ylo evaluacion. - Ley 1755 de 2015 Ley 1712 de 2014 F’agma Web de Ia Entldad

. a : ” SITUACIONES ENCONTRADAS

- ¢ - ~
: 2 ~

1.- Relacic':n de PQRSF durante” el primer semestre deI 2017.

' | N

Durante el prlmer semestre de 2017 {a Entidad recibio 1 193 comunicaciones. La dlstrlbu0|on entre el tlpo_ .

© Tel. 7470909 - Info: Linea 195

-

de sollmtud y el canal empleado por los usuarios, es Ia siguiente: . v
] - Tlpologla ‘ . .. TOTAL .
| Consulta - 1 ' ‘
Denuncia por Corrupcién: . . 3 ¢ o . ' .
Interés General U .. | 857
Interés Particular © 117 . >
Queja : ' . 56 . T ]
Reclamo , _ . .~ | 100 T S e
Solicitud de Informacién 25 e ' '
Sugerencia . R - 19 -
Felicitacién . s PN
Canal de Recepcién en la Entidad . © TOTAL a
Pagina WebdelaEntidad =, - |475. | , . ,
Llamada Telefénica - . 100 N Co
[ Atencién Presencial 3 o o _
Radicacién Escrita- . 214 - . B N 5
Correo Electrénico . ' 352. ¢ C .
Buzdn 21 ) B
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ALCALDIA MAYOR » . . .

DE BOGOTADLC. I B S
MOVILIDAD :

Unidad de i Viad

De ie informacion consolidada, se- evidencia que las solicitudes relacionadas con la actividad misional
de [a Unidad se realizan mayoritariamente por escrito, seguidas del empleo de plataformas tecnologlcas
como como la pagina web dela UMV y el SDQS,

Vd

La atenciéh telefonica y presencial se emp[ean principalmente, para presentar peticiones de interés
particular de ex servidores -(especialmente de la antigua Sécretaria de Obras Publicas) y servidores
activos y contratistas. ,

' N
El-canal escrito sigue siendo el mas empleado para los demas tipos de peticiones dlferentes a las
misionales, asf como para solicitudes de otras. entidades y organismos de control.

Et proceso de Atencién al Ciudadano no dispone del aplicativo SIGIDU no se tiene acceso directo a la
informacién de los segmentos viales, solicitados, por .ejemplo: Tipo de malla vial (para definir la
competenma) . . /
2:- Seguimiento Médulo "Atencién al Ciudadano” en la pagina web de la Entidad.

Teniendo -en cuenta los Ilneamlentos establemdos en la Ley 1474 de 2011, se hizo segwmlento ala
atencioén al ciudadano dentro del'mend de Ia pagma web de la Entidad, evidenciando:

N

El médulo de atencion al ciudadano e_sté conformado por 6 pestafas, dentro de las que se encuentran:
. 4 .
a.-_Peticiohes, quejas, reclamos, solicitudes, felicitacione’s‘il denuncias.

Se encuentra el médulo de radicacién de PQRSF virtual, que contiene las diferentes opciones para
radicacion. Adicionalmente, se encuentra la opcién para hacer bisqueda queja, peticién o reclamo.
AdlClonalmente se encuentra la opcién de adjuntar archivos a las sohmtudes. '

De lgual manera, se encuentra una breve descripcién de las principales funcmnes del Defensor del
Ciudadano, a fin de que sea conocida por las partes interesadas.

b.- Defensor del Ciudadano, . o _ '

En este aparte se encuentran todas las funciones del Defensor del Ciudadano, de igual manera, la
informacidn general y de contacto del defensor, Se encuentran los links para descargar la resolucion de
delegaCIon del defensor y el tltimo informe de gestion presentado

c.- Manual de Atencién al Ciudadano./Se encuentra una presentacion de este documento, asi como &l
link para descargarlo. El Manual fue aprobado en el 2013, por lo que esta desactualizade en cuanto a
normatividadraplicable, tiempos de respuesta, nuevos procedlm[entos y.formatos de la Entidad, Defensor
del-Ciudadano, entre otras, por lo que se recomienda su revisién y actualizacién. ‘

7
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v

d.- Sedes y horarios de atencién. Contiene la dlreccmn de cada una de Ias series de la Entidad, con
mapa de ubicacion y horario de atencién a los usuarios. .

e.- Notificaciones. Se encuentran listados de citaciones, avisos, tramites coactivos y notificaciones
judiciales, Se trata de una de las maneras de realizar la notificacién de actos administrativos de
conformidad con la Ley 1437 de 2011. De igual manera, se informa la direccién de correo electronica
destinada exclusivamente para notificaciones Judlmales en concordancia con el articulo 197 del Cadigo |,
de Procedimiento Administrativo. :

f.- Preguntas y respuestas frecuentes.

Contlene 10 preguntas con sus respuestas sobre aspectos mlsmnales de la Entidad, que muestran"de
manera clara y concreta la mision, competencna y funciones que debe adelantar Ia Entldad

Se destaca la pregunta No. 7: “Qué vias tiene 'proyectado intervenir la UAERMYV este afio?” La respuesta
de la Entidad es: "El consolidado de los segmentos viales priorizados en la presente vigencia, se presenta
en el listado adjunto. (ojo definir).". (SIC). No aparece listado adjunto de segmentos pnorrzados o de
programacion de intervencion, por lo que se debe definir qué tipo de informacién se va a presentar, aI
tratarse de un tema sensible y ser los temas que méas son consultados a la Entidad.

'

{

3 - Seguimiento médulo de transparencia

Con fundamento en la Ley 1712 de 2014 y su Decreto Reglamentario, dentro del menu dél médulo de
transparencia de la pagina web de la Entidad, se encuentra un capitulo denominado “Atencién y
Participacion Ciudadana”; teniendo en cuenta la relacion que dicha informacion guarda con el objeto del
presente informe, se hace seguimientd a la informacion alli publicada, encontrando: -
- En el documento "Canales y medios de participacidén”, no se nombran las redes sociales de la Entidad,
ni el blog informative, por lo que el usuario no tiene informacién para acceder a las mismas.

4.- Manual de Atencién al Ciudadano. Se analizé el documento que se encuentra publicado en la pagina
web de la UMV, en su version 01 de 2013; este documento se encuentra desactualizado en lo referente’
a la normatividad establecida en la Ley 1755 de 2015, Ley de Transparenma y documentacion interna
del proceso que ha sido modificada.

5.- EnVIO lnformacmn de PQRSF a Ia Veeduria Dlstrltal

Para el seguimiento a la obligacién que tiene el proceso de atencion al ciudadano de reportar
mensualmente a |la veeduria las PQRS recibidas, la OCl cuenta con un usuario parametnzado para
realizar esta vern‘"cacwn encontrando que la informacién se ha reportado opertunamente.

.
i
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o= o "INFORME DE SEGUIMIENTO o
DEMBE?SSITJJA[D)-.C. _ . \ . ‘ . -

.

Se verificé cada uno de los informes enviados, en los cuales se relacionan el total de peticiones recibidas
| en el mes por (a Entidad, canales de interaccion, modalidades de o tipos de solicitudes, traslados por
competencia, tiempos de respuesta entre otros. : .
Con esta remision de informacién, elproceso cumple lo dlspuesto en Clrcular 087 de 2015 en el formato
alli establecido.

’

: ' — RECOMENDACIONES . o

“Luego de realizar el seguimiento al manejo de PQRSF, Ia OClI recomlenda
1.- Tenlendo en cuenta que la maycria de sohcmtudes se refieren a la mlsmnalldad dela Entldad se debe
mejorar los tiempos de respuesta a los peticionarios. . _ -

- Bl

' 2 Dlvulgar el modelo de prlorlzaCIon empleado por la Entidad para intervenir en la malla vial Iocal dela
ciudad, lo que permmré a la ciudadania conocer al detalle la manera como se adelanta esta acthldad y

la forma de participar en la mlsma ' - - ~

3.- Mejorar el procedimiento para descargar las respuestas emiitidas por los diférentes procesos de Ia |.

Entidad; lo que le permite al proceso de Atencion al Cludadano contar con informacion confiable y

actuahzada . - . : . _ , S -

4.- Fortalecer el proceso de atencién al C|udadano a fin de contar con recursos humanos y tecno[oglcos

que.permitan hacer mas rapida y efIC|ente Ia atenCIOn a ciudadanos y par‘ces interesadas.

Nombre(s) y firma(s) auditor(es). ~ . Nombre.y firma
P T

f e g )
ZrioSFérnando ey Rivero
Abogado Contratista

1 ’
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