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SECRETARIA DE GOBIERNO

MEMORANDO

Bogota, D.C.

PARA: Dr. MIGUEL URIBE TURBAY
Secretario Distrital de Gobierno

DE: Jefe de Oficina Control Interno.

ASUNTO: Informe de Seguimiento al tramite de Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos,
Proceso servicio de Atencién a la Ciudadania y grado de cumplimiento de la ley
1712 de 2014 en el nivel central.

Respetado doctor Uribe,

En cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, a continuacion se presenta el
informe como resultado del seguimiento al tramite de peticiones, quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos presentan a la Secretaria Distrital de Gobierno y que se
encuentran relacionadas con el cumplimiento de su mision.

Para el desarrollo de la auditoria se tuvieron en cuenta los informes de PQRS remitidos por la
Direccién de Planeacion y Sistemas de Informacion, los reportes de derechos de peticién
generados desde el aplicativo de Gestién Documental ORFEQ y los informes publicados por la
Oficina de Atencién a la Ciudadania publicados en pagina web. Adicionalmente, se realizé una
revision aleatoria de PQRS por areas, en el aplicativo ORFEQ, de acuerdo con el periodo en
revision.

Dentro del informe de auditoria, se incluy6 la revision de los requisitos minimos que la Entidad
debe incluir en su pagina web para dar cumplimiento a la Ley 1712 de 2014 y su Decreto
Reglamentario 103 de 2015. Para ello, se revisé Unicamente Ia pagina web del Nivel Central.

OBJETIVO:

Verificar el cumplimiento de las normas y procedimientos establecidos para la atencion de
peticiones, quejas, sugerencias y reclamos, mecanismos de atencion a la ciudadania y grado de
cumplimiento en el nivel central de la ley 1712 de 2014.

ALCANCE:

Se evalué el tramite dado a las PQRS en el periodo de julio de 2015 a enero de 2016 en las
alcaldias locales, NUSE y Nivel Central.
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Revision de la pagina web del nivel central del 23 al 26 de febrero, para verificar el grado de
cumplimiento de la Ley 1712 de 2014.

Criterios de Auditoria:

Estatuto anticorrupcion Ley 1474 de 2011, Articulo 76

Constitucion Politica, articulo 23.

Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Republica, Anexo "Estrategias para la
Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano - Versién 2", Cuarto
componente: Mecanismos para mejorar la atenciéon al ciudadano.

Decreto 371 de 2010, articulo 3.

Ley 1755 de 2015

Ley 1712 de 2014 (Matriz de verificacion de la Procuraduria General de la Nacién)

Decreto 103 de 2015. Articulo 4 y 8.

Decreto 1081 de 2015

Proceso Servicio de Atencion a la Ciudadania y procedimientos de la entidad.

CAPITULO | ]
RESULTADOS DE VERIFICACION PQRS.

1. Conclusiones.

e En la pagina web de la Entidad en el menu Atencién a la Ciudadania, se encuentra el
acceso al link http://bogota.gov.co/sdgs que remite al Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones, el cual facilita a los ciudadanos la presentacion de sus peticiones, quejas,
reclamos, sugerencia y denuncias de los actos de corrupcion.

e En la pagina web, se encuentra informacién publicada que le permite conocer a la
ciudadania el quehacer institucional. La informacién se encuentra publicada en cinco
menus denominados: Quienes Somos, Portafolio Tramites y Servicios, Atencién a la
Ciudadania, Transparencia e Informes, Politica y Normatividad y Plan de Desarrollo.

e En el sistema Integrado de Gestidn se encuentra documentado el proceso transversal de
Servicio de Atencién a la Ciudadania, el cual imparte lineamientos para la atencién de
las peticiones que realiza la ciudadania.

2. Hallazgos.

El informe detallado se encuentra en el anexo 1, al final del presente informe, por lo cual es
necesario que las siguientes areas/alcaldias revisen dicho documento y se formulen los planes
de mejoramiento correspondientes en cada caso:

- Oficina Atencion a la Ciudadania Nivel Central.
- Direccion de Etnias.
}pireccién de Planeacién y Sistemas de Informacion.
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- Direccion Ejecutiva Local.

- Direccion de Derechos Humanos.

- Direccion de Apoyo a Localidades.

- Direccién Administrativa.

- Direccion de Seguridad.

- Subsecretaria de Asuntos para la Convivencia y Seguridad Ciudadana.
- Oficina Juridica.

- NUSE

- Alcaldias Locales

A continuacion se presenta un informe consolidado de los hallazgos encontrados durante el
proceso de evaluacion realizado.

» Informe preventivo mensual.
Aunque se encuentra establecido un informe preventivo mensual de PQRS, dicho informe no

consolida las peticiones pendientes sin respuesta de los meses anteriores, perdiéndose el
seguimiento, control y trazabilidad de las mismas.

~ Plan Anticorrupcion y de Atencion a la Ciudadania.

Al verificar el borrador del Plan Anticorrupcion y de Atencién a la Ciudadania 2016, en el cuarto
componente: Mecanismos para mejorar la atencién a la ciudadania, se observa que las
actividades planteadas se enfocan en la atencion, andlisis y seguimiento de las PQRS. No se
evidencian acciones que contribuyan al fortalecimiento de los canales de atencion, talento
humano, normativo y procedimental y relacionamiento con el ciudadano. Ademas, no se
evidencia fechas puntuales de entrega de resultados de cada accion, se asignan areas
responsables de manera general por lo cual no se puede establecer las tareas que cada quien
tiene para el logro de la accién establecida. De igual manera, no se logra evidenciar quien es el
responsable de coordinar y verificar el cumplimiento del plan, asi como las instancias que
participaron en la elaboracién del mismo.

~ Informes estadisticos
Se observan diferencias en cifras, entre los informes que genera la Direccion de Planeacion y
Sistemas, los generados desde el Aplicativo de Gestion Documental AGD-ORFEQO (Opcion
Derechos de Peticion) y los publicados en la pagina web por la Oficina de Atencion al
Ciudadano. Situacion que no permite establecer estadisticas confiables de las Peticiones,

Quejas, Reclamos, Sugerencias, Solicitudes de Informacién y Denuncias, que recibe y tramita la
Entidad.

~ Clasificacion de requerimientos.

Las opciones actuales del aplicativo de Gestion Documental ORFEO, no permiten clasificar

claramente el requerimiento del ciudadano, dado que el aplicativo establece las siguientes
opciones unicamente:

o No definido — 0 dias
e Accion de tutela de atencion inmediata /horas — Odias
. fAccién de tutela de 1 dia
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Accion de tutela de 2 dias

Accibn de tutela de 3 dias

Derecho de peticién término 2 dias

Derecho de peticién término 3 dias

Derecho de peticion término 4 dias

Derecho de peticién término 5 dias

Derecho de peticién término 6 dias

Derecho de peticidn de informaciones 10 dias
Derecho de peticién en interés particular 15 dias
Derecho de peticién en interés general 15 dias
» Derecho de peticion de consultas 30 dias

Por lo anterior, no es posible evidenciar claramente cuando es una queja, una denuncia, una
sugerencia o felicitacion.

» Para el caso de comunicaciones que no son PQRS, el aplicativo ORFEO no establece
opciones de clasificacién.

~ Asignacién de requerimientos -
Se encontré que los radicados 20151420088742, 201502201461 32, 20161980003522, fueron

remitidos a diferentes alcaldias para dar respuesta, evidenciandose falencias en las
reasignaciones realizadas.

Teniendo en cuenta que el aplicativo de Gestion Documental ORFEO, es la herramienta
tecnoldgica implementada por la Entidad para centralizar la documentacién que produce y
tramita, permitiendo verificar la trazabilidad de Ia gestion realizada a través de los documentos
digitalizados y que se pueden consultar permanentemente, se revisaron en las diferentes areas
de forma selectiva 375 casos, encontrandose lo siguiente:

* No se evidencia trazabilidad de la gestion, en el aplicativo de gestion
documental ORFEO.
En un 10,67% de los casos revisados, se encuentran las respuestas proyectadas en el
aplicativo Orfeo, pero no hay trazabilidad de la firma de dichos documentos por parte del
Responsable y su remision a los peticionarios, por lo cual no es posible verificar s las
respuestas a los peticionarios fueron entregadas en los términos establecidos en la
normatividad vigente y en los procedimientos de la entidad.

* Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

- E1'39,73% tienen respuestas que dan solucién al asunto planteado en la peticidn, y de
esas respuestas de fondo solamente el 27,20% fueron respondidas en los plazos
establecidos por la normatividad vigente. Es importante aclarar que se tuvo en cuenta la
fecha de radicacién de Ia respuesta en el aplicativo Orfeo y no la fecha de entrega al
peticionario. Por lo anterior, en el anexo 2, los tiempos indicados en la columna “No
/DiAS EN TRAMITE” pueden superar las cifras alli descritas.
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. El 26,93% fueron respuestas parciales, es decir no se dio solucién al asunto planteado
en la peticion.

. E1 33,33% no tienen respuesta.

. El 4,53% no tienen carta informativa de la Oficina de Atencién a la Ciudadania. Se
exceptuaron las cartas que no evidencian entrega al peticionario.

» Fallas en la clasificacion de las peticiones o no asociadas al SDQS
. E119,73% no se encuentran clasificadas en el aplicativo ORFEO.
. E1 1,87 % se encontraron mal clasificadas.
. E1 18,13% de las peticiones no se evidencian asociadas al SDQS.

* Fallas en la elaboracién y/o diligenciamiento de los acuses de recibo.
. En cuanto a las entregas de respuesta al peticionario, se observa que las planillas de
salida no en todos los casos se generan mediante el Aplicativo de Gestion Documental
ORFEQ, la cual sirve como acuse de recibo.
. Cuando la entrega de comunicaciones se realiza a través de empresas de mensajeria,
no siempre se generan las planillas de envio y/o se diligencian correctamente como

soporte de acuse de recibo.

. Se evidencian 31 casos de 132 que se revisaron, en los cuales el tramite de entrega
del documento de respuesta al peticionario por parte del notificador supera los 15 dias.

= Fallas en la publicidad de la respuesta cuando el peticionario es un
anénimo.

Para el 5,82% de los casos analizados, cuando son peticionarios anénimos se observa
que la respuesta emitida por la dependencia no presenta evidencia de fijacion y
desfijacion por el CDI, teniendo en cuenta los tiempos establecidos en la normatividad
vigente.

= Requerimientos abiertos con tramite concluido.

El 7.14% de las solicitudes se encuentran con tramite abierto aunque presentan
respuesta de la dependencia competente con su respectivo acuse de recibo por parte
del peticionario.

Nota: El analisis de los casos revisados por la Oficina y las observaciones realizadas que dieron origen a
los hallazgos en cada éarea/alcaldia, se presentan en el anexo 2, que se encuentra al final de este
/informe.

Edificio Liévano

Calle 11 No. 8 -17

Cédigo Postal: 111711

Tel. 3387000 - 3820660
informacioén Linea 195
www.gobiernobogota.gov.co

1S0 8601: 2008
NTC GP 1000: 2009

BUREAU VERITAS
Certification

:0GOT,
MEJOR

b atosa tH R fe X ]

PARA TODOS



'Radicado No. 20163710126793
Fecha: 11-03-2016

e MY ik

|
SECRETARIA DE GOBIERND  ©

CAPITULO Il
RESULTADO EVALUACION GRADO DE AVANCE DE LA LEY 1712,

Con relacion al grado de implementacion de la Ley 1712, se verifico lo publicado en la pagina
web de la Secretaria Distrital de Gobierno, encontrandose lo siguiente:

1. Se verificé en la pagina web oficial de la Secretaria Distrital de Gobierno, el
cumplimiento al articulo 4 del Decreto 103 de 2015, el cual establece que los sujetos
obligados, “deben publicar en la pagina principal de su sitio web oficial, una seccioén
particular identificada con el nombre de “Transparencia y acceso a informacion publica”

ubicado en el link: http://www.gobiernobogota.gov.coftransparencia-e- informes/matriz-de-
autodiagnostico-cumplimiento-ley-1712

2. Se observa que se presentan las funciones basicas de la Secretaria Distrital de
Gobierno pero al consultar el organigrama no existe un vinculo que permita asociar cada
dependencia con sus funciones dentro de Ia entidad y con enfoque en el horizonte
institucional.

3. El directorio que incluye el cargo, direcciones de correo electrdnico y teléfono del
despacho de los empleados vy funcionarios, no se encuentra informacion completa ni
actualizada.

4. Al verificar la informacion publicada en el link de Informes Entes de Control, no se
evidencia la publicacién de los informes de Auditoria Gubernamental Regular y de
Desempeno en los cuales se puede observar el resultado de evaluacién del ejercicio
presupuestal. Asi mismo, si estos estuvieran publicados deberia habilitarse el enlace
para permitir el acceso a los mismos.

3. Aunque en el link http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia-e-informes/contratacion se
encuentra el acceso a la informacién del Plan de Compras y contrataciones en curso, se
observa que para la consulta de temas relacionados con contratacion, se direcciona al
ciudadano a las paginas web de Contratacién a la Vista, SECOP, SIGEP, situacion que
no le permite conocer de forma clara y precisa la contratacién realizada por la Entidad.
Por lo cual, se sugiere, establecer un indice que conduzca en forma precisa, pertinente y
comprensible a esta informacién. Para el caso del acceso a la pagina de Bogota
Trabaja, se evidencia en el seguimiento realizado que dicho vinculo no se encuentra
funcionando.

6. La informacion relacionada con los planes de mejoramiento vigentes con la Contraloria
Distrital, se encuentran publicados en la pagina Web y se puede ubicar siguiendo el link:
hltp://www.qobiernoboqota.qov.co/transparencia-e-informes/planeacion-qestion-v-
control/informes-de—control-interno/planes-de-meioramiento—contraIoria. Sin _embargo, no se
puede evidenciar la publicacion de los Gltimos Informes de Auditoria Gubernamental Regular y de

esempefio.
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7. No se encontraron datos de adjudicacion de contratos, incluidos concursos vy licitaciones.
Si bien es cierto, que en la pagina Web de la Entidad se encuentran los accesos a las
paginas de SECOP y Contratacién a la Vista, no se encuentra especificamente la
informacién requerida en la norma, lo que dificulta la consulta por parte del ciudadano.
En cuanto a la ejecucion de contratos, conforme se encuentra reglamentado en el
articulo 8 del Decreto 103 de 2015, esta informacién no se encontr6 publicada.

8. De acuerdo con el numeral 2 del articulo 4 del Decreto 103 de 2015, que reglamenta la
Ley 1712 de 2014, se evidencié:

e FEl Registro de Activos de Informacion no se encuentra, éste debe elaborarse y
publicarse en una hoja de célculo en la cual se deben identificar los activos de
informacién que se incluiran en el registro:

. Categorias de informacién del sujeto obligado: estas categorias son las identificadas
como series documentales incluidas en las Tablas de Retencion Documental TRD,

. Toda la informacion publicada: Hace referencia a los documentos que ya han sido
publicados anteriormente por la entidad, incluso los que no aparecen actualmente en la
pagina web oficial.

. Informacion disponible para ser solicitada por el publico: toda informacion disponible
para ser solicitado por el publico actualmente.

e El indice de Informacion Clasificada y Reservada, no se encuentra. Este documento debe
incluir el inventario de la informacion publica que puede causar un dafio a determinados
derechos o intereses publicos (Reserva) o privados (Clasificacion), por lo que noc es
publicable.

e El Esquema de Publicacién de Informacion, no se encuentra. Por lo anterior, es
necesario aplicar lo contemplado en la Ley.

e En cuanto al programa de Gestibn Documental, si bien es cierto se encuentra
publicado es necesario realizar la actualizacién de la informacién publicada, asi
como los documentos que lo integran, cumpliendo los lineamientos normativos para
este caso.

e Sibien la Entidad cuenta con una politica de Gestion Documental aprobada para su
archivo institucional, las Tablas de Retencidbn Documental a pesar de estar
publicadas, no se encuentran aprobadas por el Archivo General; por lo cual no es
posible su integracién al Sistema Nacional de Archivos.

e No se evidencia el disefio de politicas para la gestibn de los documentos
electrénicos, incluyendo politicas de preservacion y custodia digital.

e Aunque la Entidad publica los informes de PQRS, en ellos no se evidencia que se
clasifiquen las solicitudes de acceso a la informacién, de acuerdo con lo establecido
/en la Ley, la cual indica:
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“Respecto de las solicitudes de acceso a informacién pablica, el informe debe
discriminar la siguiente informacion minima:
(1) El nimero de solicitudes recibidas.
(2) EI nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.
(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.
(4) El nimero de solicitudes en las que se nego el acceso a la informacion”

* No se evidencia la publicacién de los costos de reproduccion de la informacion publica con su
respectiva motivacion.

RIESGOS.

Se encuentra publicada en Ia intranet, la matriz de riesgos versidn 5 de fecha 27 de octubre de
2014. Se sugiere realizar la actualizacién de la matriz de riesgos para la vigencia 2016 y
evaluarlos, conforme se establece en el Manual de Gestion del Riesgo.

En cuanto a los controles, se evidencia que no cumplen con las tres caracteristicas establecidas
en el Manual de Gestion del Riesgo:

“Se encuentren documentados en el Sistema Integrado de Gestién o en alguna disposicién
normativa, adoptados y socializados.

Se estén aplicando y Hayan impedido la materializacién del riesgo o reducido su
impacto.”

Por lo anterior, es necesario sean revisados y se evalue si realmente mitigan o eliminan las
causas que fueron identificadas.

En la formulacién de los planes de tratamiento de los riesgos, tener en cuenta que las acciones
a implementar mitiguen o eliminen la causa del riesgo evaluado.

PLAN DE MEJORAMIENTO.

Se revisaron en el aplicativo del Sistema Integrado de Gestion, los planes de mejoramiento
relacionados con el proceso de Servicio de Atencién a la Ciudadania, encontrandose lo
siguiente:

e Tres planes sin formular: Plan 87 vigencia 2013, plan 332 y 350 vigencia 2014.

* Dos Planes vigencia 2014, con acciones vencidas sin ejecutar a fecha 26 de febrero de
2016. Planes 363 y 365. Sobre estos planes se resalta que como resultado de las
verificaciones realizadas en esta auditoria, las acciones planteadas no subsanan los
hallazgos. Por lo anterior, se recomienda establecer acciones diferentes en el plan de
mejoramiento que resulte de ésta auditoria.

e El plan 335, en el hallazgo 1, los soportes de la accion de mejora cargados en el

/aplicativo del Sistema Integrado de Gestién no se pueden visualizar.
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Evaluacion de la Efectividad de Planes de Mejoramiento como resultado de fuentes
diferentes a Auditorias Internas de Gestion:

Se tomé una muestra de cuatro planes de fuentes diferentes a Auditoria de Gestion, cuya
efectividad fue evaluada quedando para cierre y/o ejecucion de nuevas acciones por parte del
Lider del Proceso. Las observaciones frente a los planes son:

- Plan 90:

1. La actividad relacionada con: “8. CONTRATACION: No se encuentra publicados en la pagina WEB
de la Alcaldia Local de Teusagquillo el listado de los contratos adelantados en 2013 en donde se
especifica tipo de contrato, contratista, tiempo, valor.” no se encuentra publicada en la forma
solicitada. Si bien es cierto, lo contratos se escanearon y subieron, no se evidencia el listado
con la informacion solicitada.

2. La actividad relacionada con: “10. INFORMES: No se encuentra publicado en la pagina WEB de la
Alcaldia Local de Teusaquillo, el Informe de resultado de Auditorfas (Contraloria Distrital diciembre 2012)”

Se encuentran publicados informes de la vigencia 2015 de marzo y junio, pero no los de las
vigencias anteriores.

3. La actividad relacionada con: “11. INFORMES: No se encuentran publicados en la pagina WEB de
la Alcaldia Local de Teusaquillo, los Planes de mejoramiento.” No se evidencia que la informacién

esté publicada. Se encontraron los informes de seguimiento por parte de la Oficina de Control
Interno.

4. La actividad relacionada con: “4. FUNCIONARIOS: Escalas Salariales, no aparecen publicadas en

la pagina WEB de la Alcaldia Local de Teusagquillo.” No se evidencia que la informaciéon este
publicada.

5. La actividad relacionada con: “7. CONTRATACION: E| listado de los contratos de interventoria
adelantados en 2013 en donde se especifica tipo de contrato, contratista, tiempo, valor no se encuentran
publicados en la pagina WEB de la Alcaldia Local de Teusaquillo.” No se evidencia que la informacion
esté publicada.

- Plan 123

De acuerdo con la auditoria adelantada en febrero de 2016, se evidencia que las acciones que
se plantearon no solucionan totalmente el hallazgo. Lo anterior, teniendo en cuenta que de 15
casos revisados, se evidencian tres casos sin respuesta y términos vencidos a
(20161320003702, 20161320003132, 20161320002182) y wuna con respuesta parcial
(20154360257842). Ademas se evidenciaron 9 respuestas fuera del término establecido.

- Plan 253

El plan fue evaluado por la Oficina de Control Intermo, se encuentra pendiente por cierre por
/parte del Lider del Proceso.
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- Plan 534

Las actividades de implementacion del plan piloto relacionado con el informe preventivo y
capacitaciones se realizaron, sin embargo, no se evidencian las visitas a los puntos de Servicio
de Atencién a la Ciudadania. De igual manera, es importante que se tenga en cuenta que la
implementacion del informe preventivo, debe tener un seguimiento permanente y consolidar
informacioén de meses anteriores, hasta lograr el cierre de los PQRS.

Vale la pena resaltar, que tanto Ia formulacién como la ejecucién oportuna de los planes de
mejoramiento fortalecen [a mejora continua en la Entidad.

RECOMENDACIONES.

<+ De acuerdo con el marco normativo y con el fin de poder establecer estadisticas claras
frente al numero de requerimientos que se reciben de los ciudadanos se considera
pertinente que se incluyan las opciones de clasificacion por: Queja, Reclamo,
Sugerencia, Denuncia y Tramite entre Entidades, en el aplicativo ORFEOQ. En el caso de
las peticiones, tener en cuenta las clases y términos establecidos en el Decreto 124 de
2016, e incluidos en el documento Estrategia para la construccion del plan
anticorrupcién y de atencién al ciudadano V2. De igual manera, generar un mecanismo
que permita establecer el canal de comunicacién a través del cual se recibio el
requerimiento.

% Establecer mecanismos que permitan que la informacion que se genere desde el
aplicativo ORFEOQ, esté alineada con la reportada por el proceso de Servicio de Atencion
a la Ciudadania.

< Evaluar y ajustar los documentos que integran el proceso de Servicio de Atencién a la
Ciudadania, asi como la implementaciéon de acciones que fortalezcan los mecanismos
de atencion a la ciudadania, de acuerdo con los lineamientos establecidos en el Decreto
124 de 2016, e incluidos en su documento anexo: Estrategia para la construccién del
Plan anticorrupcién y de atencién al ciudadano V2, Cuarto componente: Mecanismos
para mejorar la atencion al ciudadano.

< Con el fin de ofrecer un acceso a la personas en condicion de discapacidad, se
recomienda establecer mecanismos de accesibilidad que faciliten la presentacion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

* Realizar un analisis de las causas que generan demora en la gestion de los PQRS,
traslados por competencia, respuesta y/o solucion definitiva de la peticion y cierre de los
mismos en el aplicativo ORFEO, y generar las acciones que permitan mejorar los

/tiempos de respuesta.
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% Establecer procedimientos e implementar herramientas que permitan evaluar de manera
permanente la satisfaccién del cliente con respecto a los diferentes servicios que ofrece
la Entidad, si bien es cierto, actualmente se encuentra implementada una encuesta en la
Oficina de Atencion al Ciudadano, se recomienda que se reevalue su forma de
aplicacion y se implementen otros instrumentos de medicion que permitan evaluar de
manera general los servicios que presta la Entidad. Asi mismo, generar los informes en
cada caso y sobre ellos tomar acciones que permitan mejorar la percepcién del cliente.

< Tramitar las peticiones de acuerdo con los lineamientos establecidos en el Decreto 124
de 2016, e incluidos en el documento Estrategia para la construccién del plan
anticorrupcion y de atencién al ciudadano V2, que dice:

“ Respuesta a las peticiones:

La respuesta debe ser objetiva, veraz, completa, motivada y actualizada y debe estar disponible en
formatos accesibles para los solicitantes o interesados en la informacién alli contenida.

La respuesta debe ser oportuna respetando los términos dados para el derecho de peticion.

El acto de respuesta debe informar sobre los recursos administrativos y acaones Jjudiciales de los que
dispone el solicitante en caso de no hallarse conforme con la respuesta recibida®

Adicionalmente se recomienda que las respuestas dadas a los ciudadanos sean c/aras y en lo posible,
de fécil comprension™.”

<+ Ampliar las opciones para clasificar en el aplicativo de Gestion Documental ORFEO los
requerimientos de la ciudadania, y tener en cuenta lo establecido en el articulo 20 de la

Ley 1755 de 2015, que establece: *Articulo 20. Atencion prioritaria de peticiones. Las
autoridades darén atencién prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando
deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente
la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado.....”

< Tener en cuenta los lineamientos establecidos en el documento Estrategia para la
construccién del plan anticorrupcion y de atenciéon al ciudadano V2, para Incluir
actividades que fortalezcan la atencién al ciudadano, en el Plan Anticorrupcion vigencia
2016. E incluir de forma mas especifica fechas, responsables y las instancias que
participaron en la formulacion.

< Depurar y unificar la informaciéon que se encuentra en el link “Transparencia y acceso a
informacién publica” con la informacibn que se encuentra en el mapa del sitio
http://www gobiernobogota.gov.co/en/mapa-del-sitio#41-2-ley-1712-de-2014 mediante un indice
claro y ordenado.

< Al verificar los diferentes link que dan cuenta del cumplimiento de la Ley 1712 de 2014,
se encontro que el link de Datos Abiertos no se encuentra habilitado y en el plan anual
de compras y/o adquisiciones no se incluye el avance de ejecucion, por lo cual se
recomienda revisar el funcionamiento de los diferentes link y publicar la informacion
faltante y complementar la que se encuentra actualmente, teniendo en cuenta lo descrito
en el capitulo de resultados de evaluacion de éste informe, para dar cabal cumplimiento
ala Ley 1712 de 2014 y sus Decretos Reglamentarios. Ademas, se recomienda generar
un modo de consulta mas amigable al ciudadano en temas de contratacién y publicar la
informacién que de cuenta de la ejecucién de contratos en los términos establecidos en

/el articulo 8 del Decreto 103 de 2015.
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< En cuanto a la paginas Web de las alcaldias locales, Carcel Distrital y NUSE, es
importante que se emitan lineamientos desde la Direccion de Planeacion y Sistemas de
Informacion, de tal forma que se actualice, estandarice y complemente la informacion alli
publicada, con el fin de cumplir con los lineamientos establecidos en la Ley 1712 de
2014 y demas normas concordantes.

* Establecer responsables para la actualizacion, consolidacion y publicacién mensual de
la informacién relacionada con el cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 con el fin de
cumplir lo normado en su articulo 10.

Los papeles de trabajo que soportan el presente informe hacen parte de Ia carpeta que reposa
en esta dependencia.

Se solicita que el presente informe sea divulgado con las diferentes areas que intervienen en el
proceso y conjuntamente se formule el plan de mejoramiento con las acciones correctivas y
mecanismos de control sobre las observaciones presentadas en el informe o aquellas que los
responsables del proceso una vez realizada su autoevaluacion consideren y/o detecten que
contribuyan al mejoramiento continuo.

El plan de mejoramiento se debe elaborar en concordancia con el procedimiento Gestién Para
la Mejora que se encuentran en la Internet en |a siguiente ruta: Que es el SIG- procedimientos
transversales-1D-SEM-P1 Gestién para la mejora.

Cordialmente,

| z CeO é@% el
LILIANA MARIA ACUNA NOGUERA

Copia a: Alcaldes (as) Locales
Dr. Labar Andrés Chaparro Cabra
Dr. Ivan Casas Ruiz
Dr. Daniel Mejia Londofio, Subsecretario de Asuntos para la Convivencia y Seguridad Integral
Dra. Dorys Valero, Respensable Proceso Servicio de Atencion a la Ciudadania

Proyectd: Sandra Patricia Sanchez Fldrez/ Gilma Inés Carrero Tor/&
Revis6: Sandra Patricia Sanchez Florez/ Gilma Inés Carrero Torres
VoBo: Liliana Marla Acufia Noguera
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Anexo 1.

Nota: Teniendo en cuenta que la auditoria se bas6 en una revision selectiva de casos, es necesario que la formulacion de los planes de
mejoramiento se enfoque en subsanar las debilidades encontradas de fondo y no solamente a subsanar los casos puntuales.

Nivel Central

HALLAZGO

RECOMENDACION

Oficina de Atencion a la Ciudadania:

1. Informe preventivo mensual.
Aunque se encuentra establecido un informe preventivo mensual de PQRS,
dicho informe no consolida las peticiones pendientes sin respuesta de los

meses anteriores, perdiéndose el seguimiento, control y trazabilidad de las
mismas.

2. Plan Anticorrupcion y de Atencion a la Ciudadania.

Al verificar el borrador del Plan Anticorrupcién y de Atencién a la Ciudadania
2016, en el cuarto componente: Mecanismos para mejorar la atencién a la
ciudadania, se observa que las actividades planteadas se enfocan en la
atencién, andlisis y seguimiento de las PQRS. No se evidencian acciones que
contribuyan al fortalecimiento de los canales de atencion, talento humano,
normativo y procedimental y relacionamiento con el ciudadanc. Ademas, no
se evidencia fechas puntuales de entrega de resultados de cada accién, se
asignan areas responsables de manera general por lo cual no se puede
establecer las tareas que cada quien tiene para el logro de la accion
establecida. De igual manera, no se logra evidenciar quien es el responsable
de coordinar y verificar el cumplimiento del plan, asi como las instancias que
participaron en la elaboraci6én del mismo.

3. Informes estadisticos

Se observan diferencias en cifras, entre los informes que genera la Direccién
de Planeaciéon y Sistemas, los generados desde el Aplicativo de Gestion
Documental AGD-ORFEO (Opcién Derechos de Peticién) y los publicados en
la pagina web por la Oficina de Atencion al Ciudadano. Situacién que no
permite establecer estadisticas confiables de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Solicitudes de Informacién y Denuncias, que recibe y
tramita la Entidad.

4. Clasificacion de requerimientos.

Las opciones actuales de! aplicativo de Gestion Documental ORFEO, no
permiten clasificar claramente el requerimiento del ciudadano, dado que el
aplicativo establece las siguientes opciones unicamente:

¢ No definido — 0 dias
e Accion de tutela de atencién inmediata /horas — Odias
Accién de tutela de 1 dia
Accién de tutela de 2 dias
Accién de tutela de 3 dias
Derecho de peticion término 2 dias
Derecho de peticién término 3 dias
Derecho de peticién término 4 dias
Derecho de peticién término 5 dias
e Derecho de peticién término 6 dias
e Derecho de peticién de informaciones 10 dias
e Derecho de peticidn en interés particular 15 dias
e Derecho de peticidn en interés general 15 dias
* Derecho de peticion de consultas 30 dias
Por lo anterior, no es posible evidenciar claramente cuando es una queja, una
denuncia, una sugerencia o felicitacion.

- Fortalecer el manejo del aplicativo
Orfeo.

- Generar controles que permitan dar
respuestas en términos de ley y que
den solucion al asunto planteado en la
peticién.

- Realizar mayor seguimiento al
cumplimiento de los lineamientos
establecidos por el proceso de

Atencién a la Ciudadania, el cual es
transversal en la entidad y al
procedimiento de Gestion Documental-
Manual de comunicaciones.




- Para el caso de comunicaciones que no son PQRS, el aplicativo ORFEQ no [
establece opciones de clasificacién.

§. Asignacion de requerimientos }
Se encontr6 que los radicados 20151420088742, 20150220146132, |
20161980003522, fueron remitidos a diferentes aicaldias para dar respuesta, ‘
evidencidndose falencias en las reasignaciones realizadas.

6. Fallas en la clasificacion de las peticiones o no asociadas al SDQS.

Se encuentran sin clasificar en el aplicativo ORFEQ los radicados No.
20156240411392, 20156240230142, 20156240307412, 20156240369482,
20156240410672, 20166240000932, 20156240230142, 20154360358302,‘
20156240250942, 20156240411392, denotando incumplimiento de los |
lineamientos establecidos en el Manual de Atencion a la Ciudadania
1D-SAC-M001 , numeral 2, linea 3 y el Manual para el Tramite de
Comunicaciones 1D-GAR-M008, Numeral 1.7. y19. ’

7. Fallas en la elaboracién ylo diligenciamiento de los acuses de recibo.
Al verificar la trazabilidad de los radicados No. 20154410369471,
20156110314431, 20154410244551, 20156240330832, en el aplicativo
ORFEO se observa que el documento digitalizado de acuse de recibo no
registra o se evidencia claramente Ia entrega a los peticionarios, o no se utiliza
la planilla establecida o no se realiza la aplicacion del lineamiento cuando no
es posible entregar la respuesta en la direccién registrada, incumpliendo lo
establecido en el Manual para el Tramite de Comunicaciones (1D-GAR-M008), ’
Numeral 3.8.

En cuanto a la verificacion aleatoria realizada los dias 19, 22 y 23 de febrero
de 2016, del tramite dado a las PQRS en las diferentes areas del nivel central,
se encontr6: l

Direccion de Etnias.

1. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

Los radicados No. 20156240341382, 20156240411282, no presentan
respuesta a la fecha de la verificacién o la respuesta no da solucién al asunto
planteado en la peticion. Incumpliendo el articulo 23 de la Constitucién
Nacional, el articulo 14 de Ia Ley 1755 de 2015, los lineamientos incluidos en
el procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010, articulo 3,
numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Republica, Anexo
"Estrategias para la Construccidén del Plan Anticorrupcién y de Atencién al‘
Ciudadano - Versién 2", Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la
atencién al ciudadano.

2. Requerimientos abiertos con tramite concluido.
Se evidencia que los radicados No. 20156240291522, 20156240390942, pese,’
a tener respuestas notificadas a los peticionarios, se encuentran con tramite
abierto en el aplicativo ORFEOQ. Incumpliendo lo establecido en el Manual para
el Tramite de Comunicaciones (1 D-GAR-M008), Numeral 3.9.

Direccién de Planeacién y Sistemas de Informacion.

1. Requerimientos abiertos con tramite concluido.

Se evidencia que el radicado No. 201 54360222182, pese a tener respuestas
notificadas a los peticionarios, se encuentran con tramite abierto en el
aplicativo ORFEO. Incumpliendo lo establecido en el Manual para el Tramite
de Comunicaciones (1D-GAR-M008), Numeral 3.9.

2, Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

Al verificar el radicado No. 20156390390531 se evidencia que la respuesta no
da solucién al asunto planteado en la peticién. Incumpliendo el articulo 23 de
la Constitucién Nacional, el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los
lineamientos incluidos en el procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto

v




@1 de 2010, articulo 3, numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de
la Republica, Anexo "Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion
y de Atencién al Ciudadano - Version 2", Cuarto componente: Mecanismos
para mejorar la atencion al ciudadano.

Direccion Ejecutiva Local.

Al verificar el radicado 20154410239241 se evidencia que la respuesta no da
solucién al asunto planteado en la peticién. Incumpliendo el articulo 23 de la
Constitucién Nacional, el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los lineamientos
incluidos en e! procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010,
articulo 3, numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Republica,
Anexo "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién
al Ciudadano - Versién 2", Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la
atencién al ciudadano.

1. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario. \

Direcciéon de Derechos Humanos.

1. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario. ‘
Al verificar los radicados 20156240369482, 20166240007052, se evidencia\
que no se ha dado respuesta al peticionario. Incumpliendo el articulo 23 de la

Constitucion Nacional, el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los lineamientos ’
incluidos en el procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010,

articulo 3, numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Repubilica,
Anexo "Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencion
al Ciudadano - Version 2", Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la
atencién al ciudadano.

Direccién de Apoyo a Localidades. ’
1. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario. \
Al verificar el radicado 20164360008212, se evidencia que no se ha dado
respuesta al peticionario. Incumpliendo el articulo 23 de la Constitucién‘
Nacional, e! articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los lineamientos incluidos en
el procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010, articulo 3,
numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Republica, Anexo
"Estrategias para la Construcciéon del Plan Anticorrupcion y de Atencion al‘
Ciudadano - Versién 2", Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la
atencién al ciudadano. ‘

2. Fallas en la elaboracion y/o diligenciamiento de los acuses de recibo. |
Al verificar |a trazabilidad del radicado No. 20156240351532 en el aplicativo |
ORFEO no se evidencia acuse de recibo por parte del ciudadano,‘
incumpliendo lo establecido en el Manual de Comunicaciones]
(1D-GAR-M008), Numeral 3.8.

|
Direccién Administrativa. ’
|

1. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

Al verificar el radicado 20154360433272, se evidencia que no se ha dado
respuesta al peticionario. Incumpliendo el articulo 23 de la Constitucién
Nacional, el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los lineamientos incluidos en
el procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010, articulo 3,
numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Repiiblica, Anexo
"Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al |
Ciudadano - Versién 2", Cuarto componente: Mecanismos para mejorar lal
atencién al ciudadano.

Direccién de Seguridad

J 1. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario. l
|




Al verificar el radicado 2015624
20166240000932, se evid
planteado en ia peticion.
Nacional, el articulo 14 de |
el procedimiento 1D-SAC-

0333382, 20156240365612, 20156240410672, |
encia que la respuesta no da solucién al asunto
Incumpliendo el articulo 23 de la Constitucién

a Republica, Anexo |
6n y de Atencion al
mos para mejorar la

"Estrategias para la Cons
Ciudadano - Version 2"
atencion al ciudadano.

truccion del Pian Anticorrupci
Cuarto componente: Mecanis

Subsecretaria de Asuntos para la Convivencia y Seguridad Ciudadana.

1. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.
Al verificar el radicado 20154360358302, 20154360421042, 20156240428762,
: | g

peticién. Incumplien
de la Ley 1755 de 201 idos en el procedimiento
i creto 371 de 2010, articulo 3. numeral 1. Decreto

ncia de la Republica, Anexo "Estrategias para la-‘
Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano - Version 2" l‘

|

Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

Oficina Juridica.

1. No se evidencia traza
Documental ORFEO.

bilidad del tramite, en el aplicativo de Gestién

(1D-GAR-M008), Numeral 3.8.

2. Requerimientos abiertos con tramite concluido.

Se evidencia que los radicados No. 20165510014442, 20165510015382,
20155510425232, pese a tener respuestas notificadas a los peticionarios, se
encuentran con tramite abierto en el aplicativo ORFEOQ. Incumpliendo Io
establecido en el Manual para el Tramite de Comunicaciones

. | Orfeo.

Recomendacién
Fortalecer el manejo del aplicativo

Realizar mayor seguimiento al

cumplimiento de los lineamientos
1. Fallas en la elaboraci6n y/o diligenciamiento de los acuses de recibo. |establecidos por el proceso de
Al verificar la trazabilidad de los radicados No. 20155510320471, | Atencién a Ia Ciudadania, el cual es
20165510010961, en el aplicativo ORFEQO se observa que el documento |transversal en la entidad y al
digitalizado de acuse de recibo no registra la entrega a los peticionarios, | procedimiento de Gestién
incumpliendo Io establecido en el Manual para el Tramite de Comunicaciones | Documental- Manual de |

comunicaciones. l

|
|
|

@-GAR-MOOB), Numeral 3.9.
/



Alcaldias Locales

Alcaldia Local Antonio Nariflo

Hallazgo

Recomendacion

Incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente en el tramite
de las PQRS y de la entrega oportuna de las respuestas a los peticionarios.
De acuerdo con la verificacién aleatoria de 15 casos revisados del 19 al 23 de
febrero de 2016, se encontrd:

1. Fallas en la clasificacion de las peticiones o no asociadas al SDQS.

Se encontré sin radicado SDQS o sin clasificar en el aplicativo ORFEO, los
siguientes PQRS: 20151520081512, 20151520082212, 20151520082922,
20151520084642, 20151520085032, evidenciandose incumplimiento de los
lineamientos establecidos en el Manual de Atencion a la Ciudadania
1D-SAC-M001 , numeral 2, linea 3 y el Manual para el Tramite de
Comunicaciones 1D-GAR-M008, Numeral 1.7.y 1.9.

2. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

Los radicados No. 20151580082012, 20151580082032, 20151520082212,
20151580082382, 20151580087002, 20151580087042, 20154360429412,
20154360249472, 20151520050772, 20151520055612, no presentan
respuesta a la fecha de la verificacion. Incumpliendo el articulo 23 de la
Constitucion Nacional, el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los lineamientos
incluidos en el procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010,
articulo 3, numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Republica,
Anexo "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano - Versién 2", Cuarto componente: Mecanismos para
mejorar la atencién al ciudadano.

3. Fallas en la elaboracién y/o diligenciamiento de los acuses de recibo.
Al verificar la trazabilidad de los radicados No. 20151530114271,
20151530114991, 20151520111411, en el aplicativo ORFEO se observa que
el documento digitalizado de acuse de recibo no registra la entrega a los
peticionarios, incumpliendo lo establecido en el Manual para el Tramite de
Comunicaciones (1D-GAR-M008), Numeral 3.8.

-Fortalecer el manejo del aplicativo
Orfeo.

- Generar controles que permitan dar
respuestas en términos de ley y que
den solucién al asunto planteado en la
peticién.

- Realizar mayor
cumplimiento de los lineamientos
establecidos por el proceso de
Atencion a la Ciudadania, el cual es
transversal en la entidad y al
procedimiento de Gestion
Documental- Manual de
comunicaciones.

seguimiento al

Alcaldia Local de Barrios Unidos

HALLAZGO

RECOMENDACION

De acuerdo con la revision efectuada a la muestra aleatoria de 15
requerimientos presentados por la ciudadania con corte a 12 de febrero de
2016 se denota lo siguiente:

1. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

Los radicados No. 20151220078752, 20154360281092, 20151220098812,
20154360339872, 20154360282112 no presentan respuesta por parte del
area competente por lo cual se presenta incumplimiento del articulo 23 de la
Constitucién Nacional, el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los lineamientos
incluidos en el procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010,
articulo 3, numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Republica,
Anexo "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion
al Ciudadano - Version 2", Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la
atencién al ciudadano.

2. No se evidencia trazabilidad del tramite, en el aplicativo de Gestién
Documental ORFEO.

Los radicados No. 20151280076522, 20154360261762, 20151240193811

- Fortalecer el manejo del aplicativo
Orfeo.

- Generar controles que permitan dar
respuestas en términos de ley y que
den solucién al asunto planteado en la
peticién.

- Realizar mayor seguimiento al
cumplimiento de los lineamientos
establecidos por el proceso de

Atencion a la Ciudadania, el cual es
transversal en la entidad y al
procedimiento de Gestion Documental-
Manual de comunicaciones.




B HALLAZGO

RECOMENDACION

aunque presentan respuestas proyectadas no evidencian en el aplicativo
Orfeo documento digitalizado con la firma del Alcalde Local , ni acuse de
recibo por parte del peticionario para garantizar la trazabilidad de Ia
informacién y transparencia de la gestion. Incumpliendo los lineamientos
incluidos en el Manual para el tramite de comunicaciones 1D-GAR-MO0S8,
Politica 3.1y 3.2.

3. Fallas en la publicidad de la respuesta cuando el peticionario es un
anénimo.

En el caso del radicado 20151220075622 |a respuesta del drea competente
requiere publicacién en cartelera, sin embargo no se evidencia el
cumplimiento de dicha actividad. Lo anterior, incumple lo establecido en el
numerai 18 del Procedimiento Tramite a los Requerimientos Presentados por
la Ciudadania 1D-SAC-P001.

4. Fallas en la clasificacion de las peticiones o no asociadas al SDQS.

Se encuentran sin clasificar en el aplicativo ORFEO los radicados No.
20151220073602 y 20151220095752 evidenciandose incumplimiento de los
lineamientos establecidos en el Manual de Atencién a la Ciudadania
1D-SAC-M001 , numeral 2, linea 3 y el Manual para el Tramite de
Comunicaciones 1D-GAR-MO008, Numeral 1.7 y 1.9

Alcaldia Local de Bosa

HALLAZGO

RECOMENDACION

Incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente, de acuerdo
con la verificacion aleatoria de 15 casos a corte 11 de febrero de 20186, en el
trdmite de las PQRS y de Ia entrega oportuna de las respuestas a los
peticionarios, encontrandose:

1. Debilidad en Ja oportunidad de respuesta al peticionario.

- Los radicados No. 20154360408662, 20154360409042, 20150720130832,
20150720131522, 20160780001762 no evidencian respuesta por parte del
area competente a la fecha de esta verificacién incumpliendo el articulo 23 de
la Constitucion Nacional, el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los
lineamientos incluidos en el procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto
371 de 2010, articulo 3, numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de
la Republica, Anexo "Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién
y de Atencion al Ciudadano - Version 2", Cuarto componente: Mecanismos
para mejorar la atencién al ciudadano.

- Los radicados Nos. 20150720125892 y 20150720136572 no cuentan con
carta informativa por parte de la Oficina de Atencion al Ciudadano,
incumpliendo lo establecido en el procedimiento Tramite a los requerimientos
presentados por la ciudadania 1D-SAC-P001 , en la actividad 8.

2. No se evidencia trazabilidad del tramite, en el aplicativo de Gestién
Documental ORFEOQ.

Los siguientes radicados 20154360310812, 20150720096092,
20154360296082, 20150720099612, 20150720101182, 20160720002752 vy
20160780004312 aunque presentan respuesta proyectada esta no se
encuentra digitalizada en el Aplicativo de Gestion Documental ORFEQ, con la
firma del Alcalde Local , ni presentan evidencia del acuse de recibo por parte
del peticionario para garantizar la trazabilidad de la informacion y
transparencia de la gestion incumpliendo los lineamientos incluidos en el
Manual para el tramite de comunicaciones 1D-GAR-MO008, Politica 3.1 y3.2.

3. Fallas en la publicidad de la respuesta cuando el peticionario es un
anénimo.

Para el caso de las solicitudes No. 20150720096092, 20154360296082,
L20150720099612, 20150720101182, 20160720002752 y 20160780004312 se

- Fortalecer el manejo del aplicativo
Orfeo.

- Generar controles que permitan dar
respuestas en términos de ley y que
den solucién al asunto planteado en Ia
peticién.

- Realizar mayor seguimiento al
cumplimiento de los lineamientos
establecidos por el proceso de
Atencion a la Ciudadania, el cual es
transversal en la entidad y al
procedimiento de Gestién Documental-
Manual de comunicaciones.
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encuentra que las respuestas del area competente que requieren publicacién
en cartelera por ser requerimientos Anénimos no presentan evidencia de la
misma, incumpliendo lo normado en el numeral 18 del 1D-SAC-P001
Procedimiento Tramite a los Requerimientos Presentados por la Ciudadania.

4. Fallas en la clasificacién de las peticiones o no asociadas al SDQS.

- Se encuentran sin registro en el SDQS los radicados Nos. 20150720125892,
20150720136572, 20160720002752 denotandose inobservancia de lo
establecido en el numeral 6. del 1D-SAC-P001 Procedimiento Tramite a los
Requerimientos presentados por la Ciudadania.

- Los radicados Nos.20150720073742, 20150720125892, 20150720136572,
20160780001762, 20160720002752 no presentan clasificacion en el aplicativo
ORFEOQ evidenciandose incumplimiento de los lineamientos establecidos en el
Manual de Atencién a la Ciudadania 1D-SAC-M001 , numeral 2, linea 3 y el
Manual para el Tramite de Comunicaciones 1D-GAR-M008, Numeral 1.7.y
1.9.

Alcaldia Local Ciudad Bolivar

Hallazgo

Recomendacién

Incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente en el tramite
de las PQRS y de la entrega oportuna de las respuestas a los peticionarios. De
acuerdo con la verificaciéon aleatoria de 17 casos revisados el 11 y 12 de
febrero de 2016, se encontro:

1. Fallas en la elaboracién y/o diligenciamiento de los acuses de recibo.

Al verificar la trazabilidad del radicado No. 20151920060882 en el aplicativo
ORFEO no se evidencia acuse de recibo por parte del ciudadano,
incumpliendo lo establecido en el Manual de Comunicaciones (1D-GAR-M008),
Numeral 3.8.

2. No se evidencia trazabilidad del tramite, en el aplicativo de Gestién
Documental ORFEO.

En cuanto a los radicados No. 20151920095692, 20154360351752,
20151980129912, 20151920115772, 20151920095692, 20154360351752,
2015198129912, no se evidencia en el aplicativo ORFEO que las respuestas
se hayan remitido al peticionario, incumpliendo los lineamientos incluidos en el

Manual para el tramite de comunicaciones 1D-GAR-M008, Politica 3.1y 3.2.

3. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

Los radicados No. 20151920062102, 20151920102492, 20154360270242,
20151920072062, 20154360367492, 20151920062142, 20151920081992,
20151920118482, 20151980121852, se remitieron fuera de los términos
legales establecidos, o la respuesta no da solucion al asunto planteado en la
peticion. Incumpliendo el articulo 23 de la constitucién Nacional, el articulo 14
de la Ley 1755 de 2015, los lineamientos incluidos en el procedimiento
1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010, articulo 3, numeral 1. Decreto
124 de 2016 de la Presidencia de la Republica, Anexo "Estrategias para la
Construcciéon del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano - Version 2",
Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano.

4. Fallas en la clasificacion de las peticiones o no asociadas al SDQS.

- Los radicados No. 20151920072062, 20151920089562, no se evidencian
relacionados en el SDQS, pese a estar clasificados en el aplicativo ORFEO
como Derechos de Peticién. Incumpliendo el Decreto 371 de 2010, articulo 3,
linea 3. Los lineamientos incluidos en el manual de Atenciéon a la Ciudadania,
Versién 5 del 28 de agosto de 2015 — 1D-SAC-M001, que establece “Los
puntos SAC son responsables de tramitar toda peticion de manera inmediata,
en tiempo real, cero papel, e incorporarla al SDQS-ORFEO, asi mismo
ingresarla a la Base de Datos on line”

- Se encontré sin radicado SDQS o sin clasificar en el aplicativo ORFEO, los

siguientes PQRS: 20151920068422 y 20151920095692, evidenciandose

-Fortalecer el manejo del aplicativo
Orfeo.

- Generar controles que permitan dar
respuestas en términos de ley y que
den solucién al asunto planteado en
la peticion.

- Realizar mayor seguimiento al
cumplimiento de los lineamientos
establecidos por el proceso de
Atencién a la Ciudadania, el cual es
transversal en la entidad y al
procedimiento de Gestion
Documental- Manual de
comunicaciones.




incumplimiento de los lineamientos establecidos en el Manual de Atencion a la
Ciudadania 1D-SAC-M001 , numeral 2, linea 3 y el Manual para el Tramite de
Comunicaciones 1D-GAR-M008, Numeral 1.7. y 1.9

5. Fallas en la publicidad de la respuesta cuando el peticionario es un
anénimo.

Al verificar los radicados No. 20161930012021, 2015198130672, se evidencia
que el peticionario es un anénimo, y el documento respuesta no tiene fecha de
fijacién y desfijacion en cartelera, por lo cual se evidencia incumplimiento de
los lineamientos incluidos en el manual de Atencién a la Ciudadania, Versién 5
del 28 de agosto de 2015 — 1D-SAC-M001, que establece “Para el caso de los
ANONIMOS, la respuesta que emita la dependencia debera ser fijada y
desfijada por el CDI, teniendo en cuenta los tiempos establecidos en la
normatividad vigente, al momento de fechar la fijacién esta debera quedar
digitalizada de igual forma al desfijar.”

Alcaldia Local Engativa

r - Hallazgo

Recomendacién

Incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente en el tramite
de las PQRS y de la entrega oportuna de las respuestas a los peticionarios. De
acuerdo con la verificacion aleatoria de 23 casos revisados el 16 de febrero de
2016, se encontrd:

1. Requerimientos abiertos con tramite concluido.

Se evidencia que los radicados No. 20154360221342, 20154360281252,
20154360291332, 20151020164102, pese a tener respuestas notificadas a los
peticionarios, se encuentran con tradmite abierto en el aplicativo ORFEO.
Incumpliendo lo establecido en el Manual para el Tramite de Comunicaciones
(1D-GAR-M008), Numeral 3.9.

2. No se evidencia trazabilidad del tramite, en el aplicativo de Gestién
Documental ORFEO.

En cuanto a los radicados No. 20164360025592, 20161020012742,
20161020014042, no se evidencia en el aplicativo ORFEO que las respuestas
se hayan remitido al peticionario, incumpliendo los lineamientos incluidos en el
Manual para el tramite de comunicaciones 1D-GAR-MO08, Politica 3.1y 3.2.

3. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

- Los radicados No. 20151020144742, 20151020166772, 20154360319002,
20151020177722, 20151020179622, 20151020189162, 20151080193992,
20154360369172, 20154360376682, 20154360397452, 20151080228562,
20154360434772, 20151020238702, 20161020001452, 20161080001912, se
remitieron fuera de los términos legales establecidos, o Ia respuesta no da
solucidn al asunto planteado en la peticién. Incumpliendo el articulo 23 de la
Constitucion Nacional, el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los lineamientos
incluidos en el procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010,
articulo 3, numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Republica,
Anexo "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencién
al Ciudadano - Versién 2", Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano.

- Los radicados No. 20164360025592, 20161020012742, 20161020014042, no
cuentan con carta informativa por parte de la Oficina de Atencién al Ciudadano,
incumpliendo lo establecido en el procedimiento Tramite a los requerimientos
presentados por la ciudadania 1D-SAC-P001 , en la actividad 8.

3. Fallas en la clasificacion de las peticiones o no asociadas al SDQs.
- El radicado No. 20151020212382, no se evidencia relacionado en el SDQS,

-Fortalecer el manejo del aplicativo
Orfeo.

- Generar controles que permitan dar
respuestas en términos de ley y que
den solucién al asunto planteado en la
peticion.

- Realizar mayor seguimiento al
cumplimiento de los lineamientos
establecidos por el proceso de
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p pese a estar clasificados en el aplicativo ORFEO como Derechos de Peticion,




- Los radicados No. 20151020164102, 20151020166772, 20151020177722,
20151020189162, 20151020238702, 20161080001912, 20161020012742,
20161020014042, se encontraron sin radicado SDQS o sin clasificar en el
aplicativo ORFEO.

Incumpliendo el Decreto 371 de 2010, articulo 3, linea 3. Los lineamientos
incluidos en el Manual de Atencién a la Ciudadania 1D-SAC-M001, numeral 2,
linea 3 y el Manual para el Tramite de Comunicaciones 1D-GAR-MO008,Politica
17y1.9.

Alcaldia Local Fontibén

Hallazgo

Recomendacioén

Incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente en el tramite |

de las PQRS y de la entrega oportuna de las respuestas a los peticionarios. De
acuerdo con la verificacion aleatoria de 16 casos revisados el 15 febrero de
2016, se encontré:

1. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

En cuanto a los radicados 20150980080552, 20150980112222,
20150980113862, 20150980113872, 20150980131152, 20150980137992,
20150980140772, 20150980146542, 20150980146592, 20150980146622,
20154360399722, 20150980156662, 20164360011962, 20160980003572,
20150980094472, se evidencia que la respuesta no da soluciéon al asunto

planteado en la peticion 6 no se ha dado respuesta a la fecha de la
verificacion. Incumpliendo el articulo 23 de la Constitucién Nacional, el articulo
14 de la Ley 1755 de 2015, los lineamientos incluidos en el procedimiento
1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010, articulo 3, numeral 1. Decreto
124 de 2016 de la Presidencia de la Republica, Anexo "Estrategias para la
Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano - Versién 2",
Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano.

2. Fallas en la clasificacién de las peticiones o no asociadas al SDQS.

Se encontr6 sin clasificar en el aplicatvo ORFEQ el radicado No.
20150980080552, evidenciandose incumplimiento de los lineamientos
establecidos en el Manual de Atencién a la Ciudadania 1D-SAC-M001
numeral 2, linea 3 y el Manual para el Tramite de Comunicaciones
1D-GAR-MQ08, Numeral 1.7.y 1.9.

-Fortalecer el manejo del aplicativo
Orfeo.

- Generar controles que permitan dar
respuestas en términos de ley y que
den solucién al asunto planteado en la
peticion.

- Realizar mayor
cumplimiento de los lineamientos
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seguimiento al

transversal en la entdad y al
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Documental- Manual de
comunicaciones.

Alcaldia Local Kennedy

Hallazgo

Recomendacién

Incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente en el
tramite de las PQRS y de la entrega oportuna de las respuestas a los
peticionarios. De acuerdo con la verificacién aleatoria de 15 casos
revisados el 18 de febrero de 2016, se encontré:

1. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

En cuanto a los radicados 20150880113602, 20150880114342,
20150880116072, 20150820116652, 20150820122942, 20154360258002,
20150820177762, 20150820182702, 20150820186732, 20160820003192,
20150880112512, 20150820113432, 20150820122012, se evidencia que la
respuesta dada no da solucién al asunto planteado en la peticién o no se ha
dado respuesta a la fecha de la verificacion. Incumpliendo el articulo 23 de
la Constitucion Nacional, el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los
lineamientos incluidos en el procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4.
Decreto 371 de 2010, articulo 3, numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la
Presidencia de la Republica, Anexo "Estrategias para la Construccion del

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano - Version 2", Cuarto
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componente: Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano,

2. Fallas en la clasificacién de las peticiones o no asociadas al SDQS
Se encontré sin radicado SDQS en el aplicativo ORFEO, los siguientes
PQRS: 20150820186732, 20150820108642,

la Ciudadania 1D-SAC-MO0O01
LTrémite de Comunicaciones 1D-GAR-M008, Numeral 1.7. y1.9.

Alcaldia Local La Candelaria

e U

evidenciandose |
incumplimiento de los lineamientos establecidos en el Manual de Atencién a
., numeral 2, linea 3 y el Manual para el

Hallazgo

Recomendacion

|

Incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente en el tramite
de las PQRS y de la entrega oportuna de las respuestas a los peticionarios.
De acuerdo con la verificacién aleatoria de 15 casos revisados del 19 al 23
de febrero de 2016, se encontré:

1. Fallas en la clasificacién de las peticiones o no asociadas al SDQS.
Se encontré sin radicado SDQS en el aplicativo ORFEO, los siguientes
PQRS: 20151720042202, 20151720042202, 20151720049712,
20151720055732, 20151720070312, evidenciandose incumplimiento de los
lineamientos establecidos en el Manual de Atencién a la Ciudadania
1D-SAC-M001, numeral 2, linea 3 y el Manual para el Tramite de
Comunicaciones 1D-GAR-M008, Numeral 1.7 y1.9.

2. Fallas en la elaboracién ylo diligenciamiento de los acuses de recibo.
Al verificar la trazabilidad de los radicados No. 20151730055741,
20151720058481, 20151720076731, 20151730075741, 20151720088351,
en el aplicativo ORFEO se observa que el documento digitalizado de acuse
de recibo no registra la entrega a los peticionarios, o no se utiliza la planilla
establecida o no se realiza la aplicacién del lineamiento cuando no es
posible entregar la respuesta en la direccién registrada, incumpliendo lo
establecido en el Manual para el Tramite de Comunicaciones
(1D-GAR-M008), Numeral 3.8.

3. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

Los radicados No. 201 51720049712, 20151720055672, no presentan
respuesta a la fecha de la verificacion o dentro de los tiempos establecidos.
Incumpliendo el articulo 23 de la Constitucién Nacional, el articulo 14 de la
Ley 1755 de 2015, los lineamientos incluidos en el procedimiento
1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010, articulo 3, numeral 1.
Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Republica, Anexo "Estrategias
para la Construcciéon del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano -
Versién 2", Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la atencion al
ciudadano.

-Fortalecer el
Orfeo.

manejo del aplicativo

- Generar controles que permitan dar
respuestas en términos de ley y que
den solucién al asunto planteado en la
peticidn.

- Realizar mayor seguimiento al
cumplimiento de los lineamientos
establecidos por el proceso de Atencién
a la Ciudadania, el cual es transversal
en la entidad y al procedimiento de
Gestion  Documental- Manual de
comunicaciones.

Alcaldia Local de Los Martires

HALLAZGO

RECOMENDACION

Incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente, de acuerdo
con la verificacion aleatoria de 15 casos a corte 15 de febrero de 2016, en el
tramite de las PQRS y de la entrega oportuna de las respuestas a los
peticionarios, encontrandose:

1. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

- Se encuentra el radicado 20154360263462 cuya respuesta esta fuera de
términos y los radicados  20151430137491, 20151430141601,
20151430137671, 20151420096221, 2015143010261 1, cuyas respuestas no
dan solucién al asunto pianteado en la peticién. Incumpliendo el articulo 23 de
la Constitucién Nacional, el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los
lineamientos incluidos en el procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto
371 de 2010, articulo 3, numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de

Fortalecer el manejo del aplicativo
Orfeo.

- Generar controles que permitan dar
respuestas en términos de ley y que
den solucién al asunto pianteado en la
peticion.

Realizar mayor seguimiento al
cumplimiento de los lineamientos
establecidos por el proceso de Atencion
a la Ciudadania, el cual es transversal




la Republica, Anexo "Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion
y de Atencién al Ciudadano - Versién 2", Cuarto componente: Mecanismos
para mejorar la atencién al ciudadano.

- Los radicados No. 20151420069292, 20151420085962 y 20161420004292
no presentan Carta Informativa por parte de la Oficina de Atencion al
Ciudadano, incumpliendo lo establecido en el procedimiento Tramite a los
requerimientos presentados por la ciudadania 1D-SAC-P001 , en la actividad
8.

2. Fallas en la elaboracién y/o diligenciamiento de los acuses de recibo.

En los radicados 20151420081562, 20151420080082, 20151420056102,
20154360263462, 20161420000832, 20151420060122, 20151420080432,
20151420085912, aunque tanto la respuesta de Servicio de Atencién al
Ciudadano como la del area competente presentan recibido en forma manual
del peticionario ninguna de las dos presenta planillas con acuse de recibo,
incumpliendo lo normado en el numeral 7. del 1D-SAC-M001 Manual de
Atencion a la Ciudadania que establece “Toda respuesta debera quedar
radicada en el aplicativo ORFEO, asociada,digitalizada y_con planilla de
chr:

3. Fallas en la clasificacién de las peticiones o no asociadas al SDQS.

- Se encuentran sin registro SDQS los radicados No. 20151420069292,
20151420085962, 20151420090892, 20161420004292 y sin clasificar en el
aplicativo ORFEQ los radicados 20151420080072 , 20151420081562,
20151420080082, 20151420056102, 20151420069292, 20161420000832,
201514200680122, 20151420080432, 20151420085912, 20151420085962,
20151420090892 20161420004292 evidenciandose incumplimiento de los
lineamientos establecidos en el Manual de Atencion a la Ciudadania
1D-SAC-M001 , numeral 2, linea 3 y el Manual para el Tramite de
Comunicaciones 1D-GAR-M008, Numeral 1.7y 1.9.

en la entidad y al procedimiento de
Gestion  Documental- Manual de
comunicaciones.

Alcaldia Local Puente Aranda

Hallazgo

Recomendacién

Incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente en el tramite
de las PQRS y de la entrega oportuna de las respuestas a los peticionarios. De
acuerdo con la verificacidn aleatoria de 15 casos revisados el 18 de febrero de
2016, se encontroé:

1. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

En cuanto a los radicados 20154360268092, 20154360272242,
20154360279192, 20151680097122,

20154360320182, 20154360350252, 20154360358822, 20154360372222,
20154360378192, 20154360393912, 20154360428702, 20161620000222,
20164360013102, 20154360387282, se evidencia no se ha dado respuesta a
la fecha de la verificacion. Incumpliendo el articulo 23 de la Constitucién
Nacional, el articulo 14 de ia Ley 1755 de 2015, los lineamientos incluidos en el
procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010, articulo 3,
numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Republica, Anexo
"Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atenciéon al
Ciudadano - Versiéon 2", Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la
atencién al ciudadano.

2. Fallas en la clasificacion de las peticiones o no asociadas al SDQS.

Se encontré sin clasificar en el aplicativo ORFEO el radicado No.
20161620000222, evidenciandose incumplimiento de los lineamientos
establecidos en el Manual de Atencién a la Ciudadania 1D-SAC-MO001 ,
numeral 2, linea 3 y el Manual para el Tramite de Comunicaciones
1D-GAR-M008, Numeral 1.7. y 1.9.

-Fortalecer el manejo del aplicativo
Orfeo.

- Generar controles que permitan dar
respuestas en términos de ley y que
den solucién al asunto planteado en la
peticion.

- Realizar mayor
cumplimiento de los lineamientos
establecidos por el proceso de
Atencidn a la Ciudadania, el cual es

seguimiento al

transversal en la entdad y al
procedimiento de Gestién
Documental- Manual de
comunicaciones.




Alcaldia Local de Rafael Uribe Uribe

HALLAZGO

RECOMENDACION

De acuerdo con la revision efectuada a la muestra aleatoria de 15
requerimientos presentados por la ciudadania con corte a 11 de febrero de
2016 se denota lo siguiente:

1. No se evidencia trazabilidad
Documental ORFEO.

Los radicados No. 20151880139272, 20161820004172, 20161880004972,
20164360015572 aunque presentan respuesta proyectada no se evidencia en
el aplicativo Orfeo documento digitalizado con la firma del Alcalde Local , Ni
acuse de recibo por parte del peticionario para garantizar la trazabilidad de Ia
informacién y transparencia de la gestién, incumpliendo los lineamientos
incluidos en el Manual para el tramite de comunicaciones 1D-GAR-M008,
Politica 3.1y 3.2.

del tramite, en el aplicativo de Gestion

2. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

- Los radicados No. 20151820137662, 20151880139272, 20161820004172,
20151820106382, 20151820146412 presentan respuestas emitidas fuera de
términos denotando incumplimiento  del articulo 23 de la Constitucién
Nacional, el articulo 14 de Ia Ley 1755 de 2015, los lineamientos incluidos en
el procedimiento 1D-8SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010, articulo 3,
numerai 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Republica, Anexo
"Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano - Versién 2", Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la
atencién al ciudadano.

- De igual manera los radicados No0s.20151820106382 y 20151820146412 no
presentan Carta Informativa de Servicio de Atencién al Ciudadano
incumpliendo lo establecido en el procedimiento Tramite a los requerimientos
presentados por la ciudadania 1D-SAC-P001 , en la actividad 8.

3. Fallas en la clasificacién de las peticiones o no asociadas al SDQS.

- Se encuentran sin registro en el SDQS los radicados No. 20151820106382 y
20151820146412 evidenciandose incumplimientc de los lineamientos
establecidos en el numeral 6. del 1D-SAC-P001 Procedimiento Tramite a los
Requerimientos presentados por la Ciudadania.

- Se encuentran sin clasificar en el aplicativo ORFEOQ los radicados
Nos.20151820137662 20151820139792, 20151820145492, 20151820139172,
20151820106382, 20151820139202,20151820146412 denotando omisién de
los lineamientos establecidos en el Manual de Atencién a la Ciudadania
1D-SAC-M001 , numeral 2, linea 3 y el Manual para el Tramite de
Comunicaciones 1D-GAR-M008, Numeral 1.7. y19.

- Fortalecer el manejo del aplicativo
Orfeo.

- Generar controles que permitan dar
respuestas en términos de ley y que
den solucién al asunto planteado en la
peticion.

- Realizar mayor seguimiento al
cumplimiento de los lineamientos
establecidos por el proceso de Atencién
a la Ciudadania, el cual es transversal
en la entidad y al procedimiento de
Gestion  Documental- Manual de
comunicaciones.

Alcaldia Local San Cristébal

—

Hallazgo

Recomendacién T

Incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente en el tramite
de las PQRS y de la entrega oportuna de las respuestas a los peticionarios.
De acuerdo con la verificacién aleatoria de 15 casos revisados del 19 al 23
de febrero de 2016, se encontr:

1. Falias en la clasificacion de las peticiones o no asociadas al SDQS.
Se encontr6 sin radicado SDQS o sin clasificar en el aplicativo ORFEO, los
siguientes PQRS: 20150420099922, 20150480134992, 20160480008342,
evidenciandose incumplimiento de los lineamientos establecidos en el
Manual de Atencién a la Ciudadania 1D-SAC-MO001, numeral 2, linea 3 y el
Manual para el Tramite de Comunicaciones 1D-GAR-M008, Numeral 1.9.

-Fortalecer el manejo del aplicativcﬂ
Orfeo.

- Generar controles que permitan dar
respuestas en términos de ley y que
den soluci6n al asunto planteado en la
peticion.

- Realizar mayor seguimiento al
cumplimiento de los lineamientos
establecidos por el proceso de Atencién
a la Ciudadania, el cual es transversal




2. Fallas en la elaboracién y/o diligenciamiento de los acuses de recibo.
Al verificar la trazabilidad de los radicados No. 20150420176531,
20150430150521, en el aplicativo ORFEQO se observa que el documento
digitalizado de acuse de recibo no registra la entrega a los peticionarios, o no
se utiliza la planilla establecida o no se realiza la aplicacién del lineamiento
cuando no es posible entregar la respuesta en la direccion registrada,
incumpliendo lo establecido en el Manual para el Tramite de Comunicaciones
(1D-GAR-M008), Numeral 3.8.

3. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

Los radicados No. 20150480134992, 20160480004272, 20160480008342,
20154360433172, 20150420176531, 20150430216701, no presentan
respuesta a la fecha de la verificacion o dentro de los tiempos establecidos.
Incumpliendo el articulo 23 de la Constitucién Nacional, el articulo 14 de la
Ley 1755 de 2015, los lineamientos incluidos en el procedimiento
1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010, articulo 3, numeral 1.
Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Republica, Anexo "Estrategias
para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano -
Versién 2", Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la atencién al
ciudadano.

en la entidad y al procedimiento de
Gestion  Documental- Manual de
comunicaciones.

Alcaldia Local de Santa Fe

HALLAZGO

RECOMENDACION

incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente, de acuerdo
con la verificacion aleatoria de 20 casos con corte a 15 de febrero de 2016, en
el tramite de las PQRS y de la entrega oportuna de las respuestas a los
peticionarios, encontrandose:

1. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

Los radicados No. 20150320073732, 20156240253812, 20150320094842,
20150320065432, 20150320066112 y 20150320066942 no presentan
respuesta por parte de la dependencia competente que concluye la respuesta
al peticionario y el unico archivo anexo es la respuesta de Carta Informativa
de la Oficina de Atencién al Ciudadano.

- Los radicados 20150320108652 y 20150380108162 presentan respuesta
fuera de los términos establecidos.

incumpliendo lo consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Nacional, el
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los lineamientos incluidos en el
procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010, articulo 3,
numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Republica, Anexo
"Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano - Versién 2°, Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la
atencién al ciudadano.

- Los radicados Nos. 20150320106672, 20150320100512 y 20150320065992
no presentan Carta Informativa por parte de la Oficina de Atencion al
Ciudadano, incumpliendo lo establecido en el procedimiento Tramite a los
requerimientos presentados por la ciudadania 1D-SAC-P001 , en la actividad
8.

2. No se evidencia trazabilidad del tramite, en el aplicativo de Gestién
Documental ORFEO.

Las solicitudes No. 20150320112402 y 20150320065032 aunque presentan
respuesta proyectada de! area competente no se evidencia documento
digitalizado con la firma del Alcalde Local en el aplicativo ORFEO, ni evidencia
del acuse de recibo por parte del peticionario para garantizar la trazabilidad de
la informacién y transparencia de la gestion incumpliendo los lineamientos
incluidos en el Manual para el tramite de comunicaciones 1D-GAR-M00S8,
Politica 3.1y 3.2.

- Fortalecer el manejo del aplicativo
Orfeo.

- Generar controles que permitan dar
respuestas en términos de ley y que
den solucién al asunto planteado en la
peticién.

- Realizar mayor seguimiento al
cumplimiento de los lineamientos
establecidos por el proceso de Atencién
a la Ciudadania, el cual es transversal
en la entidad y al procedimiento de
Gestion Documental- Manual de
comunicaciones.




3. Fallas en la clasificacion de las peticiones o no asociadas al SDQS. |
- Se encuentran sin clasificar en el aplicative ORFEOQ los radicados
Nos.20150320108652, 20150320112402, 20150320063872,
20150320064062, 20150320100512, 20150320065032 y sin registro en el
SDQS los radicados No. 20150320064032, 20150320064062,
20150320073732, 20150320100512, 20150320065032, denotando
incumplimiento de los lineamientos establecidos en el Manual de Atencién a la
Ciudadania 1D-SAC-M001 , numeral 2, linea 3 y el Manual para el Tramite de
Comunicaciones 1D-GAR-M008, Numeral 1.7. y19.

Alcaldia Local Suba

—

Hallazgo o *Tﬁ\%ﬁﬁbmendacién

| Incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente en el tramite -Fortalecer el manejo del aplicativo
de las PQRS y de la entrega oportuna de las respuestas a los peticionarios. De | Orfeo.

acuerdo con la verificacién aleatoria de 15 casos revisados el 18 de febrero de

{ 2016, se encontro:

- Generar controles que permitan dar ‘
respuestas en términos de ley y que ’
den solucién al asunto planteado en la l

1. Debilidad en Ia oportunidad de respuesta al peticionario.

|En cuanto a los radicados  20154360222532, 20154360225662,
| 20151120150822, 20154360246262, 20151120166112, 20154360273722,
20154360279262, 20154360281222, 20151180176412, 20154360299352,
20154360307132, 20154360334162, 20151180214322, 20154360422532,
20161120001222, se evidencia que la respuesta dada no da solucién al asunto
planteado en la peticién o no se ha dado respuesta a la fecha de ia
verificacién. Incumpliendo el articulo 23 de la Constitucién Nacional, el articulo transversal en la entidad y al
14 de la Ley 1755 de 2015, los lineamientos incluidos en el procedimiento | procedimiento de Gestion Documental-
1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010, articulo 3, numeral 1. Decreto Manual de comunicaciones.

124 de 2016 de la Presidencia de la Republica, Anexo "Estrategias para la
Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano - Version 2",
I Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano,

peticion.

- Realizar mayor seguimiento al
cumplimiento de los lineamientos
establecidos por el proceso de
Atencién a la Ciudadania, el cual es

2. Fallas en la clasificacién de las peticiones o no asociadas al SDQS.

Se encontrd sin radicado SDQS en el aplicativo ORFEO, los siguientes PQRS:

No. 20151120166112, evidencidndose incumplimiento de los lineamientos ’
establecidos en el Manual de Atencién a la Ciudadania 1D-SAC-M001 |,
numeral 2, linea 3 y el Manual para el Tramite de Comunicaciones
1D-GAR-MO008, Numeral 1.7. y 1.9, R

Alcaldia Local Sumapaz

r‘“‘——“g*—mag? T T ~ Recomendacién *ﬁ
" Incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente en el tramite -Fortalecer el manejo del abﬁcﬁﬁ
1 delas PQRS y de la entrega oportuna de las respuestas a los peticionarios. De | Orfeo.

acuerdo con la verificacién aleatoria de 14 casos revisados el 16 y 17 de

febrero de 2016, se encontrs: ~ Generar controles que permitan dar
respuestas en términos de ley y que
1. Requerimientos abiertos con tramite concluido. den solucién al asunto planteado en la

|

Se evidencia que los radicados No. 20152020027762, 20162020000562, pese | peticion.
’ a tener respuestas notificadas a los peticionarios, se encuentran con tramite } |
| abierto en el aplicativo ORFEOQ. Incumpliendo lo establecido en el Manual para | - Realizar mayor seguimiento al
el Tramite de Comunicaciones (1D-GAR-M008), Numeral 3.9. cumplimiento de los lineamientos
’ establecidos por el proceso de
Atencion a la Ciudadania, el cual es

2. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.
’ En cuanto al radicado No. 20152080035842, no se evidencia respuesta al | transversal en la entidad y al
‘ peticionario y se cierra tramite, y los radicados No. 20152080028602, procedimiento de Gestién
‘ 20152020022132, las respuestas no dan solucion al asunto planteado en lej Documental- Manual de

peticién 6 no indican claramente el comunicado con el cual se dio traslado de comunicaciones.

/ngpmwf;_ﬁ e



incumpliendo el articulo 23 de la Constitucion Nacional, el articulo 14 de la Ley
1755 de 2015, los lineamientos incluidos en el procedimiento 1D-SAC-P001,
Politica 4. Decreto 371 de 2010, articulo 3, numeral 1. Decreto 124 de 2016 de
la Presidencia de la Republica, Anexo "Estrategias para la Construccion del
Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano - Versiéon 2", Cuarto
componente: Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

3. Fallas en la clasificacion de las peticiones o no asociadas al SDQS.

Se encontré sin radicado SDQS o sin clasificar en el aplicativo ORFEQ, los
siguientes PQRS: 20152020020362, 20152080021512, 20152020022132,
20152020023922, 20152020024152, 20152020027762, 20152020033602,
20162020001542, evidenciandose incumplimiento del Decreto 371 de 2010,
articulo 3, linea 3. Los lineamientos incluidos en el Manual de Atencién a la
Ciudadania 1D-SAC-M001, numeral 2, linea 3 y el Manual para el Tramite de
Comunicaciones 1D-GAR-M008,Politica 1.7 y 1.9.

4. Fallas en la publicidad de la respuesta cuando el peticionario es un
anénimo.

Al verificar el radicado No. 20152030014581, se evidencia que el peticionario
es un anbnimo, y el documento respuesta no tiene fecha de fijacién y
desfijacién en cartelera, por lo cual se evidencia incumplimiento de los
lineamientos incluidos en el manual de Atencion a la Ciudadania, Versién 5 del
28 de agosto de 2015 — 1D-SAC-MO001, que establece "Para el caso de los
ANONIMOS, la respuesta que emita la dependencia debera ser fijada y
desfijada por el CDI, teniendo en cuenta los tiempos establecidos en la
normatividad vigente, al momento de fechar la fijacién esta debera quedar
digitalizada de igual forma al desfijar.”

5. Fallas en la elaboracién y/o diligenciamiento de los acuses de recibo.

Al verificar la trazabilidad de los radicados No. 20152020023922,
20162020001542 en el aplicativo ORFEQ no se evidencia acuse de recibo por
parte del ciudadano, incumpliendo lo establecido en el Manual de
Comunicaciones (1D-GAR-M008), Numera! 3.8.

Alcaldia Local Tunjuelito

Hallazgo

Recomendacion

Incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente en el tramite
de las PQRS y de la entrega oportuna de las respuestas a los peticionarios.
De acuerdo con la verificacién aleatoria de 15 casos revisados del 19 al 23
de febrero de 2016, se encontrd:

1. Fallas en la clasificacién de las peticiones o no asociadas al SDQS.
Se encontré sin radicado SDQS o sin clasificar en el aplicativo ORFEO, los
siguientes PQRS: 20156240336742, 20160620000082, 20150620042082,
20150620042582, 20150620045832, evidenciandose incumplimiento de los
lineamientos establecidos en el Manual de Atencién a la Ciudadania
1D-SAC-M001, numeral 2, linea 3 y el Manual para el Tramite de
Comunicaciones 1D-GAR-M008, Numeral 1.7. y 1.9.

2. Fallas en la elaboracion y/o diligenciamiento de los acuses de recibo.
Al verificar la trazabilidad de los radicados No. 20150620133781,
20150630155261, 20150620147721, 20150630161771, 20160620033521,
20150630087091, 20150620090441, en el aplicativo ORFEO se observa que
el documento digitalizado de acuse de recibo no registra o se evidencia
claramente la entrega a los peticionarios, o no se utiliza la planilla
establecida o no se realiza la aplicacién del lineamiento cuando no es
posible entregar la respuesta en la direcciéon registrada, incumpliendo lo
establecido en el Manual para el Tramite de Comunicaciones
(1D-GAR-M008), Numeral 3.8.

3. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

-Fortalecer el
Orfeo.

manejo del aplicativo

- Generar controles que permitan dar
respuestas en términos de ley y que
den solucién al asunto planteado en la
peticion.

- Realizar mayor seguimiento al
cumplimiento de los lineamientos
establecidos por el proceso de Atencién
a la Ciudadania, el cual es transversal
en la entidad y al procedimiento de
Gestion  Documental- Manual de
comunicaciones.




Los radicados No. 20150620059692, 20156240336742, no presentan
respuesta a la fecha de la verificacion o dentro de los tiempos establecidos,
0 la respuesta no da solucién al asunto planteado. Incumpiiendo el articulo
23 de la Constitucion Nacional, el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los
lineamientos incluidos en el procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto
371 de 2010, articulo 3, numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia
de la Republica, Anexo "Estrategias para la Construccién del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano - Versién 2", Cuarto componente:
Mecanismos para mejorar Ia atencién al ciudadano.

4, Fallas en la publicidad de la respuesta cuando el peticionario es un
anénimo.

Al verificar los radicados No. 20160630047031, 20160630033961,
20150630165571, se evidencia que el peticionario es un anénimo, y el
documento respuesta no tiene fecha de fijacién y desfijacion en cartelera, por
lo cual se evidencia incumplimiento de los lineamientos incluidos en el
manual de Atencion a la Ciudadania, Versién 5 del 28 de agosto de 2015 —
1D-SAC-MO001, que establece “Para el caso de los ANONIMOS, la respuesta
que emita la dependencia debera ser fijada y desfijada por el CDI, teniendo
en cuenta los tiempos establecidos en la normatividad vigente, al momento
de fechar la fijacién esta debera quedar digitalizada de igual forma al
desfijar.”

Alcaldia Local Usaquén

7 Hallazgo

Incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente en J‘
tramite de las PQRS y de la entrega oportuna de las respuestas a los
peticionarios. De acuerdo con la verificacién aleatoria de 16 casos revisados
el 15 de febrero de 2016, se encontré:

1. No se evidencia trazabilidad del tramite, en el aplicativo de Gestién
Documental ORFEO.

En cuanto a los radicados 20150120120532, 20150120120782,
20154360367132, 20150120151782, 20150120153702, no se evidencia en
el aplicativo ORFEO que Ias respuestas se hayan remitido al peticionario,
incumpliendo los lineamientos incluidos en el Manual para el tramite de
comunicaciones 1D-GAR-MO008, Politica 3.1y 3.2.

2. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario.

- En cuanto a los radicados 20150120094912, 20154360257712,
20154360266202, 20150120110342, 20150120112202, 20150120132552,
20154360337542, 20154360345032, 20150120146572, 20150120148612,
no se ha dado respuesta o la respuesta no da solucién al asunto planteado
en la peticién. Incumpliendo el articulo 23 de la Constitucion Nacional, el
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los lineamientos incluidos en el
procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010, articulo 3,
numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Republica, Anexo
"Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano - Versién 2", Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la
atencién al ciudadano.

- Los radicados No. 20150120089402, 20150120094912, 20150120132552,
20150120146572, 20150120148612, no cuentan con carta informativa por
parte de la Oficina de Atencién al Ciudadano, incumpliendo lo establecido
en el procedimiento Tramite a los requerimientos presentados por la
ciudadania 1D-SAC-P001 , en la actividad 8.

! 3. Fallas en la clasificacién de las peticiones o no asociadas al SDQS.

Se encontr6 sin radicado SDQS o sin clasificar en el aplicativo ORFEOQ, los
siguientes PQRS: 20150120094912, 20150120120782, 20150120148612,
20150120151782, 20150120153702, evidenciandose incumplimiento de los

lineamientos establecidos en el | Manual de Atencion a la Ciudadania .

——

- Recomendacién

-Fortalecer el manejo del aplicativo
Orfeo.

- Generar controles que permitan dar
respuestas en términos de ley y que
den solucién al asunto planteado en la
peticion.

- Realizar mayor
cumplimiento de los lineamientos
establecidos por el proceso de
Atencién a la Ciudadania, el cual es

seguimiento al

transversal en la entdad y al
procedimiento de Gestion
Documental- Manual de

comunicaciones.




1D-SAC-M001 , numeral 2, linea 3 y el Manual para el Tramite de \
Comunicaciones 1D-GAR-M008, Numeral 1.7.y 1.9. ‘

4. Fallas en la elaboracién ylo diligenciamiento de los acuses de ‘
recibo.

Al verificar la trazabilidad de los radicados No. 20150100371661, ‘
20150100679641, en el aplicativo ORFEO se observa que el documento ‘
digitalizado de acuse de recibo no registra la entrega a los peticionarios, se
evidencia la misma situacién con las cartas informativas enviadas por la ’
Oficina de Atencion al Ciudadano, incumpliendo lo establecido en el Manual
para el Tramite de Comunicaciones (1D-GAR-M008), Numeral 3.5. y 3.8. ‘

| |

Alcaldia Local Usme

Hallazgo \, Recomendacién

Incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente en el i -Fortalecer el manejo del aplicativo
tramite de las PQRS y de la entrega oportuna de las respuestas a los Orfeo.

peticionarios. De acuerdo con la verificacion aleatoria de 15 casos revisados
el 17 de febrero de 2016, se encontré:

- Generar controles que permitan dar
’ respuestas en términos de ley y que
| 1. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario. ‘ den solucién al asunto planteado en la
En cuanto a los radicados 20150580086342, 20154360335942, npeticion.
20154360360372, se evidencia que la respuesta no da solucién al asunto ‘
planteado en la peticion. Incumpliendo el articulo 23 de la Constitucion
Nacional, el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los lineamientos incluidos | cumpiimiento de los lineamientos
en el procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4. Decreto 371 de 2010, articulo | establecidos por el proceso de
3, numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Republica, Anexo | Atencién a la Ciudadania, el cual es
"Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al | transversal en la entidad y al
Ciudadano - Versién 2", Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la | procedimiento de Gestion
atencién al ciudadano. \ Documental- Manual de
“ comunicaciones.

- Realizar mayor seguimiento al

2. Fallas en la clasificacion de las peticiones o no asociadas al SDQS.
Se encontré sin radicado SDQS o sin clasificar en el aplicativo ORFEO, los ‘
siguientes PQRS: 20150520070562, 20150520091742, evidenciandose
incumplimiento de los lineamientos establecidos en el Manual de Atencién a
la Ciudadania 1D-SAC-M001 , numeral 2, linea 3 y el Manual para el
Tramite de Comunicaciones 1D-GAR-M008, Numeral 1.7.y 1.9. ‘

3. Fallas en la elaboracién ylo diligenciamiento de los acuses de ‘
recibo. ‘
Al verificar la trazabilidad de los radicados No. 20150530081001, ‘
20150520097511, 20150520101471, 20150520114801, 20160520017821, ‘
20150530140051, 20150520150681, 20160530007121, 20160530004321, |
20160530004611, en el aplicativo ORFEO se observa que el documento ‘
digitalizado de acuse de recibo no registra la entrega a los peticionarios, o ‘
no se utiliza la planilla establecida o no se realiza la aplicacion del |
lineamiento cuando no es posible entregar la respuesta en la direccion l
registrada, incumpliendo lo establecido en el Manual para el Tramite de
Comunicaciones (1D-GAR-M008), Numeral 3.8. ‘

4. Requerimientos abiertos con tramite concluido. ‘
Se evidencia que los radicados No. 20154360431222, 20160580004102, |
pese a tener respuestas notificadas a los peticionarios, se encuentran con
tramite abierto en el aplicativo ORFEO. Incumpliendo lo establecido en el ‘
Manual para el Tramite de Comunicaciones (1D-GAR-M008), Numeral 39. !

|
é“
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Hallazgo Recomendacién

Incumplimiento de los lineamientos y de la normatividad vigente en el | -Fortalecer el manejo del aplicativo
tramite de las PQRS y de la entrega oportuna de las respuestas a los | Orfeo.
peticionarios. De acuerdo con la verificacion aleatoria en el Aplicativo de
Gestion Documental ORFEO, de 15 casos revisados el 16 de febrero de | - Generar controles que permitan dar

2016, se encontro: respuestas en términos de ley y que
den solucién al asunto planteado en la

1. Requerimientos abiertos con tramite concluido. peticién.

Se evidencia que los radicados No. 20154360372902, 20154360422322,

20161320004792, pese a tener respuestas notificadas a los peticionarios, se | - Realizar mayor seguimiento al

encuentran con tramite abierto en el aplicativo ORFEO. Incumpliendo lo | cumplimiento de los lineamientos
establecido en el Manual para el Tramite de Comunicaciones | establecidos por el proceso de

(1D-GAR-M008), Numeral 3.9. Atencion a la Ciudadania, el cual es
transversal en la entidad y al
procedimiento de Gestion

2. Debilidad en la oportunidad de respuesta al peticionario. Documental- Manual de

- En cuanto a los radicados 20161320002182, 20161320003132, | comunicaciones.
20161320003702, no se ha asociado respuesta o la respuesta no da solucién
al asunto planteado en la peticién. Incumpliendo el articulo 23 de la
Constitucion Nacional, el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los
lineamientos incluidos en el procedimiento 1D-SAC-P001, Politica 4.
Decreto 371 de 2010, articulo 3, numeral 1. Decreto 124 de 2016 de la
Presidencia de la Republica, Anexo "Estrategias para la Construccion del
Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano - Version 2", Cuarto
componente: Mecanismos para mejorar la atencidn al ciudadano.

3. Planilia de acuse de recibo sin digitalizar.

Al verificar la trazabilidad de los radicados No. 20161320005202,
20151320126392, en el aplicativo ORFEO no se observa digitalizado el
acuse de recibo, por lo cual no se puede evidenciar la entrega de la
respuesta al peticionario. Incumpliendo lo establecido en el Manual para el :
Tramite de Comunicaciones (1D-GAR-M008), Numeral 3.5. y 3.8.
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