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SECRETARIA DE GOBIERNO

MEMORANDO
Bogota, D.C.
PARA: Dr. MIGUEL URIBE TURBAY
Secretario Distrital de Gobierno.
Al CALDES (as) LOCALES
DE: JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
ASUNTO: Informe de seguimiento al tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.

Respetados (as) Doctores (as):

En cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, se presenta el informe de seguimiento del primer
semestre del afio 2017 frente al tratamiento y respuesta dadc a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS), que interpone la ciudadania en la Secretaria Distrital de Gobierno - SDG - y las
Alcaldias Locales.

I. OBJETIVO GENERAL:

Evaluar el tratamiento de las PQRS interpuestas por la ciudadania ante la SDG, de acuerdo con las
normas legales vigentes y segln informacion registrada en el sistema de gestién documental ORFEO.

Objetivos Especificos:

1. Analizar la trazabilidad de las PQRS en el aplicative ORFEOQO y su interaccion con el Sistema de
Quejas Distritales - SDQS -.

2. Determinar los tiempos de respuesta de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS).

3. Verificar el tratamiento dei proceso SAC frente a lo establecido por el articulo 76 de la Ley 1474 de
2011 y el Decreto 124 de 2016 “Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano”.

4. Revisar la mejora del proceso a partir de los informes emitidos por esta Oficina desde la vigencia
2014 a la fecha.

il ALCANCE:

Comprende los datos de las PQRS en estado “Abierto”, obtenidos del 1 de enero al 30 de junio de 2017
en el aplicativo de gestion documental ORFEO, gestionados en el Nivel Central y as veinte (20) Aicaldias
Locales.

lil. METODOLOGIA:

El presente informe se elabord cruzando la informacién entre las siguientes fuentes: bhase de datos del
aplicative de gestién documental ORFEO entregada por la Direccion de Tecnologias e Informacion,
segun correo electronico del 9 de agosto de 2017, reporte preventivo en linea Google Forms entregado
por la Subsecretaria de Gestién Institucional el 15 de septiembre de 2017 y la verificacidén de ios avances
de los planes de mejoramiento en el aplicafivo del Sistema Integrado de Gestion -SIG-.

Por otra parte, se analizé el universo de PQRS del periodo evaluado con el fin de determinar pruebas
_ﬁustantivas derivadas del muestreo aleatorio seleccionado por la Oficina de Gontrol Interno.
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IV. CRITERIOS DE SEGUIMIENTO

» Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia - De los derechos fundamentales.

» Articulo 76 del Estatuto Anticorrupcién Ley 1474 de 2011 - Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos.

> Avrticulo 22 - Ley 1755 de 2015, Organizacion para el tramite interno y decisién de las peticiones.

» Decreto 124 de 2016 de la Presidencia de la Republica de Colombia, Anexo 2 “Estrategias para la

Construccién del Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano - Versién 2, Componente 4,
Mecanismos para mejorar la Atencion al Ciudadano — Lineamientos generales para la atencion de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.

» 1D-SAC-P001 Procedimiento Tramite a los Requerimientos Presentados por la Ciudadania.

V. RIESGOS:

De acuerdc con la revisién realizada a las matrices de riesgo de Gestién y Adquisicién de Recursos
(Local) al interior del proceso “Gestién Corporativa Local’, para el 71% de las unidades organizacionales
(Alcaldias Locales) no existen riesgos asociados al incumplimiento de ios tiempos de respuesta de las
PQRS y tan solo el 29% (Nivel Central + 5 Alcaldias Locales) registran eventos de riesgos, resaltando de
manera especial que no existen planes de mejoramiento asociados a los riesgos identificados en las
Alcaldias Locales de Tunjuelito, Candelaria y Rafael Uribe (Ver Anexo 1 — Andlisis de riesgos
relacionados con PQRS).

Por otra parte, en el siguiente cuadro se presenta la metodologia de evaluacion de los controles con sus
respectivos comentarios para una adecuada comprension, de acuerdo con la clasificacién:

Ausencia de control: no existe o no se aplica el control definido.

i I Control que se encuentra documentado, divulgado en la Entidad y se ejecuta de manera
periddica.

:D Control automatico que se encuentra documentado y divulgado en la Entidad.

a. 1D-SAC-P001 Procedimiento Tramite a los Requerimientos Presentados por la Ciudadania,
versiéon 8 vigente desde el 30 de julio de 2015: De acuerdo con el documents publicado en la
intranet institucional, no existen puntos de control identificados, en Ias actividades que a continuacion
se relacionan, y que se torna indispensable su implementacién:

Wi Evaluacion :
Actividad de control dol ponirol Observaciones
Actividad 4: “;QUE TIPO DE DERECHO DE Revisado el nimero de radicado 20175310000632
PETICION ES?”. de fecha 04 de enero de 2017, se evidenciaron los

siguientes aspectos:
Descripcion de la actividad: “/.) De acuerdo a la
tipologia establecida en el SDQS, toda queja en contra ‘ Por el contenido del documento, se observo que
de un Funcionario o Contratista de la SDG, se clasifica corresponde a una queja interpuesta contra un
a la Oficina de Asuntos Disciplinarios. Continta en la Inspector de Policia de la Alcaldia Local de Santa
siguiente actividad 5.”.
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Actividad de control

| Evaluacion
del control |

Observaciones

Actividad 5: “CLASIFICAR LA QUEJA EN EL SDQS”".

Descripcion de la actividad: “Cuando el requerimiento
corresponde a una queja recepcionada desde lo local
se clasifica via SDQS - ORFEQ al Nivel Central de
SAC, dependencia que hara el framite respectivo ante
| Ia oficina de Asuntos Disciplinarios. (...)" .

Fe y la clasificacién dada al requerimiento via
SDQS-0ORFEQ, corresponde a la de Derecho de
Peticién y no a la de Queja.

Adicionalmente, el documento no fue clasificado ni
remitido a la Oficina de Asuntos Disciplinarios, tal y
como se describe en la actividad 4 del documento
1D-SAC-P001 Procedimiento Tramite a Jlos

| Requerimientos presentados por la Ciudadania.

| Actividad 6: “CLASIFICAR Y RADICAR AL AREA
COMPETENTE”.

Descripcion de la actividad: "“Todo Derecho de
Peticion competencia de Nivel Ceniral, Alcaldias
Locales, NUSE y/o Cércel Distrital se clasifica en el
aplicativo SDQS y se genera un radicado de entrada en
el aplicativo ORFEQ y se ingresa toda la informacién
del tramite y gestion en la base de datos en linea
correspondiente”.

Ver capitulo Resultados - Numeral 1, inciso ii

| literales -(b) del presente informe, relacionade con

clasificaciones no estipuladas en el documento 1D-
SAC-P001 Procedimiento Tramite a Ilos

| Reguerimientos presentados porla Ciudadania.

Actividad 9: “PROYECTAR RESPUESTA DE FONDO
A LA CIUDADANIA”

Descripcion de la actividad: “La dependencia
competente es la encargada de dar respuesta definitiva
segun sea el caso, asociandola al radicado de entrada
del aplicativo ORFEQ. Esto garantiza la trazabilidad de
la informacion y transparencia de la gestion.”.

Ver capitulo Resultados - Numeral 1, inciso ii,

trémites sin respuesta definitiva y trazabilidad de la
informacion.

| literal (d) del presente informe, relacionado con

Actividad 10: “CIERRE DEFINITIVO EN EL
APLICATIVO SDQS". '

Descripcion de la actividad: “SAC realiza cierre del
trémite en el SDQS con la comunicacion Informativa .. ..
Nota: el enlace enfre SDQS-ORFEQ, garantiza la
trazabilidad y transparencia de la gestién, informacion y
seguimiento oportuno (...)".

| (b} y Numeral 1,

Ver capitulo Resultados - Numeral 1, inciso i, literal
inciso i, literal (c) del presente
informe,  relacionado con  completitud vy
disponibilidad de la informacion.

b.

1D-SAC-MRO001 Matriz de Riesgos del proceso Servicio de Atencion a la Ciudadania, version 5
vigente desde el 27 de octubre de 2014: el riesgo se materializé dado gue no se encuentran
estandarizadas las clasificaciones, asi como tiempos de respuesta a los requerimientos (Ver Anexo 1
— Andlisis de riesgos relacionados con PQRS).

1D-SAC-MR001 Matriz de Riesgos de Corrupcion, version 8 del 31 de agosto de 2017: ausencia de
eventos de riesgo relacionados con la gestién de las PQRS (Ver Anexo 1 — Andlisis de riesgos
relacionados con PQRS).

VI. RESULTADOS

1
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Calle 11 No. 8 -17

De acuerdo con lo estabiecido en el documento 1D-SAC-P0G01 Procedimiento Tramite a los

Requerimientos Presentados por la Ciudadania, version 8 vigente desde el 30 de julio de 2015, la

recepcion de todos los derechos de peticion de los ciudadanos se registra en ei aplicativo de gestion

documental — ORFEQ. Al revisar sus bases de datos, se tomo una muestra de 8.096 peticiones en
_gstado abierto, las cuales presentan la siguiente distribucién:
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i. Al verificar la integridad de la informacién, se observan los siguientes aspectos:

a.

Sobre el nimero de SDQS que genera el sistema de la Alcaldia Mayor, no existe control,
dado que es posible encontrar cualquier tipo de dato en dicho registro y no tiene ninguna
clase de secuencia logica para su asignacién (Ver Anexo 1 — Debilidad en el control de
asignacion del consecutivo SDQS).

Existen 111 registros que no cuentan con numero de radicado en la columna
"Radicado_Respuesta”, lo cual representa el 1.37% de la poblacién anaiizada (Ver Anexo 1 -
Consecutivos Orfeo sin radicados).

La atencidén de los derechos de peticion de los ciudadanos sobrepasa los dias estipulados
por la Ley Colombiana (Ver Anexo 1 — Atencién de derechos de peticion).

ii. De las 8.096 peticiones se determiné una muestra selectiva de 151 (7 por cada Alcaldia Local y
11 del Nivel Central), donde se destacan los siguientes puntos:

a.

Existe diversidad en el nimero de dias asignados a la respuesta de cada una de las
peticiones, particularmente se resaltan 16 (11%) gue no tienen definido este parametro en el
sistema ORFEO, asi como 5 (4%) con ofras inconsistencias. (Ver Anexo 1 — Diversidad en el
numero de dias asignados).

Se observan ofras clasificaciones cuya tipologia no se encuentra definida en el documento
1D-SAC-P001 Procedimiento Tramite a los Requerimientos Presentados por la
Ciudadania (Ver Anexo 1 — Otras clasificaciones).

Falta de disponibilidad de la informacién dado que no es posible el ingreso, por fallas de
interfaz (Ver Anexo 1 — Fallas en interfaz de los aplicativos).

Los colaboradores del proceso SAC no generan respuestas de fondo a las peticiones. (Ver
Anexo T - Ausencia en las respuestas de fondo a ia ciudadania).

El 25% de las peticiones fueron resueltas después de treinta (30) dias habiles. (Ver Anexo 1
- Respuesta a peticiones de los ciudadanos).

El 51% de las peticiones fueron resueltas fuera del término legal (Ver Anexo 1 — Respuestas
dentro de los téerminos legales).

Hay errores de tipo manual en el proceso que afecta la integridad de la informacion de las
peticiones, dado que se presentan diferencias (Ver Anexo 1 — Integridad de la informacion):

2. Por otra, parte, al analizar la informacion consolidada de la Entidad, la cual fue suministrada por la
/Oficina de Atencién a la Ciudadania en el Nivel Central, la base de datos de Google Forms enunciada
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en el documento 1D-SAC-P081 Procedimiento Tramite a fos Requerimientos Presentados porfa
Ciudadania, presenta las siguientes inconsistencias:

i. De 10.309 peticiones en estado “En tramite” 10.177 son registros (nicos y 132 se encuentran
duplicadas (1%), lo cual afecta la integridad de la informacion.

ii. Al comparar la informacién de la base de datos de Google frente a la existente en el aplicativo
ORFEO, existe una diferencia de 2.081 peticiones (20%) evidenciado la no alineacién de
informacion entre ambas fuentes (Ver Anexo 1 — Comparacion ORFEO vs Google Forms):

iii.  Eldiligenciamiento de 1a informacion en la base de datos no es uniforme, dado que si la peticion
es anoénima no es claro si debe ser registrada en el campo “Género” o en el “Nombre del
peticionario”. Adicionalmente, existen campos en blanco que deben contener informacion (canal,
tipo de reclamo, teléfono, entre otros). Por ejemplo, en los consecutivos SDQS 382832017,
2232017, 8132017, 13892017, 14312017, 23392017, 29082017, 33592017, 34162017,
68162017, 205072017.

iv. En particular el campo “Radicado de Entrada a Orfeo” presenta 21 inconsistencias en los SDQS
asociados (209062017, 224632017, 243282017, 268082017, 268432017, 293602017,
197852017, 693312017, 257212017, 382952017, 1375812017, 94252017, 296812017,
1405512017, 325842017, 458522017, 1024202017, 1070142017, 1263392017, 1302712017 y
1396312017), debido a que su valor asignado es cero (0) o no contiene los valores légicos con
que el aplicativo ORFED asigna los consecutivos de 14 digitos.

v. Al comparar la informacién analizada del sistema ORFEOQ con la de Google Forms existen 26
peticiones que no coinciden frente a la base de datos cuyos estados son “Respuesta Total / En
Tramite” y 3.323 frente al segmento de registros que se encuentran “En Trémite” (Ver Anexo 1 —
Comparacion reporte preventivo Google Forms vs Base de datos ORFEQ en estado “Abierto”).

Vii. CONCLUSIONES

La gestion de las PQRS a través del proceso transversal de Servicio y Atencion a la Ciudadania es deébil,
dado que no presenta en el tiempo mejoras que solucionen de fondo la problematica actual, resaltada
con una equis (x) por cada vigencia frente a los siguientes temas:

£ Afo | Ao | Aio Evaluacion
Tematica 12014 | 2015 | 2016 Ao 2017 Final

Se identifican clasificaciones no contempladas en el procedimiento Tramite a
los  Requerimientos Presentados por la Ciudadania, tales como
| contravenciones, querellas, tutelas, impugnacién, revocatorias, entre -otros.

Clasificacion y 1 i Adicionalmente, todo se graba en el sistema ORFEOQO como derechos de
asignacion eficaz de X X | peticién y no hay una tipologia definida en la herramienta para identificar
requerimientos |-quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, tal como lo establece el articulo

78 de la Ley 1474 de 2001 y el Decreto 124 de 2016 en su anexo 2
"Estrategia para la construccion del plan anticorrupcion y atencion al
ciudadano, version 2"

Pese que se ha implementado una herramienta colaborativa en Google Drive
para apoyar el seguimiento a las PQRS, no es eficaz dado que no existe un
estandar en el diligenciamiento de la informacion para el control efectivo por

:gigris:e) Teggﬂﬁe " " & los lideres funcional y metodolégico del proceso SAC. Es necesario analizar la f
P Féfiiie o8 continuidad de este esquema dado que la informacién de dicha herramienta

| esta contenida en la base de datos del sistema ORFEQ para garantizar los
principios de seguridad de la informacion (confidencialidad, disponibilidad e

integridad).
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Ao
2016

Ao 2017

Evaluacion |
Final

Las falencias identificadas en la base de datos del sistema ORFEO,
‘evidencian la falta de controles sistematicos que permitan validar la
informacién cuando se ejecuta el registro por el servidor publico, afectando la
completitud e integridad de la misma. Adicionalmente, no existe en el
procedimiento 1D-SAC-P001 una actividad de cierre formal en ORFEO de
"cada requerimiento.

*®

En la actualidad la interfaz existente es entre ORFEQ vy el aplicativo SDQS

mas-no existe un desarrollo. automatico- de SDQS.a ORFEQ. Lo anterior, dado-

que se evidencian nimeros de radicado sin asociacién de SDQS y viceversa.

La informacién relacionada con PQRS y sus fuentes asociadas es
‘heterogénea dado que no coinciden ias bases de datos del aplicativo ORFEQ,
SDQS y el Reporte de Gestion de Google Forms, lo cual afecta el principio de
calidad de la informacion consagrado en la Ley 1712 de 2004 - ley de
‘Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional.

A la fecha del presente seguimiento, el 51% de las peticiones de acuerdo con
la muestra analizada, se contestaron fuera de los términos de ley, lo cual hace

‘necesaric establecer controles efectivos que reduzcan estos incumplimientos, |

de tal forma que la Entidad no incurra en sanciones de tipo administrativo,
economico v-legal.

‘La ausencia de controles efectivos en la gestion de las PQRS permite
determinar que el 45% de las respuestas emitidas a los ciudadanos, no
subsanan ias peticiones solicitadas.

En las matrices de riesgo publicadas al interior del proceso “Gestidn

| Corporativa Local’, se presenta la materializacién del riesgo, por lo que es

necesario una nueva valoracién y evaluacién, de acuerdo con la Gltima
metodologia publicada por la Entidad (PLE-PIN-M001 Manual de Gestién del

| Riesgo, version 1 vigente desde el 21 de junio de 2017), para implementar

nuevos controles, dado que o no existen o no son suficientes. Por otra parte,
no hay eventos de riesgo identificados frente a los aplicativos que intervienen
la gestion de las peticiones que garanticen la integridad y disponibilidad de la
informacién, de acuerdo con los roles definidos al interior de cada sistema de
informacion.

Se evidencia la ausencia de monitoreo el ciclo de vida de uno de los
haliazgos, asi como ia validacion y seguimiento de los lideres y responsabies

de los procesos que se refieje en un cierre eficaz, dado que existen |

debilidades desde el analisis de causas hasta el registro de los planes de

accién enmarcados en el ciclo PHVA, que subsanen de fondo los hallazgos

identificados:

s Afio | Aro
Tomatiea 2014 | 2015
Controies

autométicos en el X
aplicativo ORFEO
Mecanismos de
control en ios %
aplicativos ORFEQ y )
SDQs
Integridad y calidad S
de la informacién
Tiempos de respuesta
fuera de los términos % ¥
de Ley
Controles.eficaces.
que permitan emitir - g
respuesta de fondo al
ciudadano
Materializacion de « ”
riesgos para PQRS
Planes de s %
Mejoramiento
Plan Anticorrupcion X

La Oficina Asesora de Planeacion no articula los procesos de la Entidad, para
la identificacién de riesgos de corrupcion, dado que a la fecha no hay eventos
de riesgo asociados con la gestion y administracién de PQRS.

Los recursos para la operacion dei proceso SAC provienen de proyectos de inversion desde ias vigencias
2014 a 2017 y no del presupuesto anual de gastos de funcionamiento. Lo anterior, genera debilidades en
la operacion, considerando que los colaboradores que prestan sus servicios a este proceso en la gestién
de PQRS son contratistas en su gran mayoria, implicando que tanto el aprendizaje como el desempefio
del mismo se ven afectados por su rotacion.

Vitl. RECOMENDACIONES

-

i. Realizar un diagnostico al proceso SAC que determine si es eficiente en

las unidades

organizacionales de la Entidad, con la finalidad de definir un proyecto de reingenieria al proceso que
}ontemple los siguientes puntos:
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a. Reglas de negocio para toda ta Entidad que permitan un desempefio eficiente al momento de
gestionar las PQRS.

b. Definicion tanto en el procedimiento como en el aplicativo ORFEQ, o el que la entidad disponga
para la gestion documental, de las clasificaciones de los requerimientos para identificar
claramente lo relacionado con peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, entre otros.

¢. Integrar el reporte preventivo Google Forms dentro del médulo de reportes del sistema ORFEQO
con la finalidad de unificar las herramientas que brindan soporte a la gestién de las PQRS y
asegurar la integridad de la informacion.

d. Establecer controles que permitan determinar la gestion efectiva de cada unc de los
requerimientos, con miras a garantizar respuestas de fondo a cada uno de ellos.

e. Incluir una actividad de cierre formal del requerimiento en ORFEO para completar la trazabilidad
del requerimiento interpuesto por el ciudadano, por ser este sistema de informacién el repositorio
oficial de informacién de acuerdo con lo establecido en el objetivo del documento 1D-SAC-P00T
Procedimiento Tramite a los Requerimientos Presentados por la Ciudadania.

2. Solicitar a la Direccion de Tecnologias € Informacién el ajuste de la arquitectura del sistema ORFEO,
o el que la entidad disponga para la gestién documental, para la implementacién de las siguientes
necesidades:

a. Incluir en la base de datos la tipologia de requerimientos faltantes y sus tiempos de respuesta
reglamentarios.

b. Interfaces entre ORFEO y el SDQS de tal forma que sean en doble via y garantizar la
disponibilidad e integridad de la informacion.

c. Controles automaticos y un esquema de alertas por tipo de requerimiento, de tal forma que se
garanticen los tiempos de respuesta a los diferentes requerimientos de la ciudadania, por los
servidores publicos de la Entidad.

d. Desarrollo de un control eficaz que determine las condiciones y restricciones al momento de darle
cierre formal a un requerimiento a cada uno de los usuarios del aplicativo.

3. Capacitar a todos los servidores publicos que laboran en la Entidad y en las Alcaldias Locales, sobre
los lineamientos del proceso, resultado de ajustes al actual o aquellos que se deriven de un eventual
proyecto de reingenieria de procesos.

4. Fortalecer las competencias técnicas de los profesionales de la Oficina Asesora de Planeacion, que
brindan asesoria en los temas relacionados con la mejora continua y gestion del riesgo en la Entidad,
con la finalidad de reforzar conocimientos y ofrecer un mejor servicio hacia las demas unidades
organizacionales, en particular a los servidores publicos del proceso SAC.

IX. PLANES DE MEJORAMIENTO:

Revisados los planes de mejoramiento del Proceso “Servicio de Atencién a la Ciudadania” que se
encuentran en estado “Abierto” en el aplicativo del Sistema Integrado de Gestion - SIG, existe un total de
28 planes distribuidos entre el Nivel Central y las Alcaldias Locales, donde el 43% (sin formular y ejecutar
32% y diversos porcentajes de ejecucion 11%) reflejan una baja gestion por los lideres responsables del
proceso y evidencia el incumplimiento de las politicas de operacion 4 y 5 del procedimiento 1D-SEM-
_P001 Gesti6én para la Mejora®. Por lo tanto, es necesario realizar seguimientos efectivos a la formulacion

" “Numeral 4: Los planes de accién deben ser formulados en su totalidad en un plazo méaximo de 15 dias calendario contados a partir de Ia notificacion
por medic del aplicativo.

Numeral 5. £5 deber de cada fider o responsable de proceso aplicar el presente procedimiento ¥ hacer seguimiento a la implementacion de Jas
-acciones propusstas.”
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y ejecucion de los planes de mejoramiento, para dinamizar la mejora continua de los lideres de proceso
en la Entidad.

ESTADO DE LOS PLANES DE MEIORANHENTO
FUENTE AUDITORIAS INTERNAS DE GESTION
PROCESO SERVICIO DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Sin formulacién : 4
14%

0% de ejecucion: 5
18%

Verificacion por
ocl: 16
57%

Diversos
porcentajes de
ejecucion: 3
11%

Para los 16 planes de mejoramiento que se encuentran en verificacion por la Oficina de Control Interno,
se observo lo siguiente:

Se resaltan los esfuerzos que algunos lideres del proceso en las Alcaldias Locales han realizado
para trabajar con calidad y oportunidad en las respuestas.

Debilidad en el andlisis de causas por los responsables, al no seguir los parametros previstos en la
metodologia adoptada por el SIG (1D-PGE-G009 Guia de formulacién de hallazgos y anélisis de

El registro de actividades no cumple con el ciclo PHVA para subsanar los hallazgos y generar una
Mecanismos de control y seguimiento inefectivos que no subsanan la causa raiz de los hallazgos.

Las respuestas a los requerimientos de infracciones en obras y urbanismo no cumplen con lo
solicitado, dado que no se observan los resultados de la visita del profesional de apoyo.

>
>
causas, version 7).
>
solucion eficaz.
»
>
>

Las evidencias registradas en el aplicativo SiG, en aigunos casos, no dan cuenta def cumplimiento de
las actividades formuladas para subsanar el hallazgo.

Cordialmente,

ALTANA MARIA ACURA NOGUERA 2

{ ‘ \
Proyecto: Galia Lena Alvarez Heméndez’f Diego Andrés Moreno Moreno / Javier Bermi ezélertas / Sonia Ste ojas Villamizar.
Revisé: Diego Andrés Moreno Moreno / Javier Bermudez Huerta,
Aprobé: Liliana Marfa Acufia Noguera.

CC: Dr. Labar Andrés Chaparro Cabra — Subsecrefario de Gestion Institucional.
CC: Dr. Ivan Casas Ruiz — Subsecretario de Gestién Local.
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Anexo 1

Anélisis de riesgos relacionados con PQRS:

Radicado No. 20171500409633
i Fecha: 26-09-2017

' *20171500409633*

SECRETARIA DE GOBIERNO  —

Unidad Organizacional

Evento de Riesgo

Fecha de la Matriz de Riesgo
Publicada

Nivel Central

‘R4 Atender las sdl'rcitudes de ‘fos usuarios

tramite de los requerimientos, oportunidad de
‘respuesta) en los puntos-de Servicio de
Atencién a la Ciudadania.

con diferentes criterios (clasificacién, tiempos de |

27 de octubre de 2014

Alcaldia Local Usaquén

R4: Incumplimiento en los términos de respuesta
de comunicaciones internas y -exiernas

Alcaldia Local Tunjuelito

R9: Incumplimiento en los términos de respuest
oportuna a los requerimientos y derechos de
peticion de la ciudadania.

R7: Vencimiento de términos de respuestaalas |

20 de noviembre de 2015

16 de julio de 2014

Alcaldia Local La Candelaria solicitudes de la ciudadania, de otras entidades Moderado 9 de noviembre de 2015
y de los entes de control.
. : R15: Incumplimiento en los términos de
Alcaldia Loa?ilbiafaei Ui respuesta de comunicaciones externas o Moderado 25 de agosto de 2015
internas.
z : . R4: Inoportunidad en la entrega de las
Alcaldia Local Ciudad Bolivar Sormunieacienes uidles niamar axemEg. 15 de agosto de 2014

Alcaldia Local Chapinero

No hay riesgo identificado

Sin Identificar

19 de noviembre de 2015

Alcaldia Local Santa Fe

No hay riesgo identificado

Sin Identificar

20 de octubre de 2014

Alcaldia Local San Cristébal

No hay riesgo identificado

Sin ldentificar

16 de septiembre de 2014

Alcaldia Local Bosa

No hay riesgo identificado

‘Sin ldentificar

10 de octubre de 2014

Alcaldia Local Kennedy No hay riesgo identificado Sin Identificar 6 de enero de 2016
Alcaldia Local Fontib6n No hay riesgo identificado Sin Identificar 15 de agosto de 2014
Alcaldia Local Engativa No hay riesgo identificado Sin Identificar 10 de noviembre de 2015
Alcaidia Local Suba No hay riesgo identificado Sin Identificar 7 de septiembre de 2015
Alcaldia Local Barrios Unidos No hay riesgo identificado Sin Identificar 3 de marzo de 2016
Alcaldia Local Teusaquillo No hay riesgo identificado Sin Identificar 30 de noviembre de 2015
Alcaldia Local Los Martires No hay riesgo identificado Sin Identificar 20 de noviembre de 2013
Alcaldia Local Antonio Narifio No hay riesgo identificado Sin Identificar 13 de junio de 2013
Alcaidia Local Puente Aranda No hay riesgo identificado Sin Identificar 9 de noviembre de 2015
Alcaldia Local Sumapaz No hay riesgo identificado . .« - §in"ldentificar, |-~ 1.@ de septiembre de 2015

Alcaidia Local Usme ‘WNo hay riesgo identificado " Sin identificar 23 de diciembre de 2015
. Evaluacién ' .
Evento.de Riesgo dol cantrct Observaciones

R4. “Atender las solicitudes de los usuarios con diferentes
criferios  (clasificacion, tiempos de tramite de los
| requerimientos, oportunidad de respuesta) en fos puntos de
Servicio de Atencién a la Ciudadania.”

Ver capitulo Resultados - Numeral 1, inciso i del
| I presente informe, relacionado con clasificacion,
f tiempos de tramite de los requerimientos,
‘ oportunidad de respuesta.

Evaluacion
del control

‘Evento de

Riesgo Observaciones

La matriz de riesgos de corrupcion no contempla riesgo(s) relacionado(s) con el proceso SAC, lo
cual va en contravia de lo dispuesto en &l numeral 2.3 de la “Guia para fa Gestion del Riesgo de
Corrupcion”, ia cual hace parte integrai dei Decreto 124 de 2016, que sefiala: “Enfidades
encargadas de elaborar el Mapa de Riesgos de Corrupcién: Lo deben realizar las entidades del
-orden nacional, -departamental y municipal. Se -elabora anualmente cada responsable de
las areas y/o de los procesos al interior de las entidades, junto con su eguipo.” (Subrayado y

negrillas fuera de texto).

No existe
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Analisis de informacién derivado del cruce de bases de datos:
1. Base de datos ORFEQ suministrada por la Direccion de Tecnologias e Informacion
i. Integridad de la Informacion:

a. Debilidad en el control de asignacién: del consecutive SDQS:

Fecha Radicado

1/03/2017 20176710013382
20/04/2017 20174600143162
1410612017 20174600224062
b. Consecutivos Orfeo sin radicados en columna "RADICADO_RESPUESTA":
Fecha Radicado RADICADO RESPUESTA
6/01/2017 ' 20174210003492 (en tlanco)
10/01/2017 20176210002232 {en tlanco)
12/01/2017 ol 20174600008702 : {en blanca)
20176710001612 {en blanca)
26/01/2017 20174600026342 {en blanco)
2710112017 v 20174600028192 {en planco)
14/02/2017 20176510007902 {en blanco)
21/02/2017 ) 20174600063032 : (en blanco)
1/03/2017 20176610021612 (en blanco)

¢. Atencion de derechos de peticion:

"1
oo K
..

728 8.99%
2583 31.80%
2348 22.00%
2437 30,10%

ii. Base de datos ORFEQ - Muestra Seleccionada:

a. Diversidad en el nimero de dias asignados.
. Dias asignados Cantidad %

a E25%

9 '
Incoherente clasificacién de dias de respuesta para Congresistas 1 1%
hmhnren za nntre JRPE\J ¥ FeBUFEEs remmdo por ia Direccion de Te:ar‘ulog as e Infarmacion 3 2%
& {2n blanco) 18 1%
b. ptras clasificaciones.
Edificio Lieévano
Calle 11 No. 8 -17 IS0 9001: 2008
Cadigo Postal: 111711 NTC GP 1000: 2009
Tel. 3387000 - 3820660
informacion Linea 195 g;}ggﬁxggﬁu

www.gobiernobogota.gov.co

N CO236301 7 NCGPOIOY



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTADC

SECRETARIA DE GOBIERNG

Tipo Cantidad
10

Quejas

Radicado No. 20171500409633
Fecha: 26-09-2017

*20171500409633*

Conlravenciones

Querelias

4

Otros Conceplos (Actualizacidn de datos. Impugnacién, infraccion,

Revocatonia, Ambientsl Pérdida de fuernza ejeculoria)

3

o

Fallas en interfaz de los aplicativos.

P

Radicados Observac
2 -~ onsulta po en g #
- ot & 5

Su8a po
a

Bl W

Ko se pu

e esia re

rie]

suiia del radicads nicia

Radicade privade no permie consulta dade que corresponde & ls Oficina de Asuntos Disciplinarios

rafpsdralmalralrolra]raftr

Radicado privade no permiie consulta dado que corresponde a la Oficina de Asuntos Disciglinarios

d. Ausencia en las respuestas de fondo a la ciudadania

il Tiposderespuesta # N
NA 11 7%

Teamite abierto con respuesia de fondo T 48%
Parcial 1 1%
Tramite abierto sin respuesta de fondo 86 44%
Total e
e. Respuesta a peticiones de los ciudadanos.
Rangos { Dias Habiles) # %
0-15 38 547
16-30 15 2
31-60 13
+61 5 7%
Total general 71
f. Respuestas dentro de los términos legales

Respuesta dentro del termino legal? #
5 35 i
No 36 |

Total general 71

g. Integridad de la informacion

20175450000672

inorn

amg

antes, mieniras gue &l

2. ‘Base de datos Google Forms suministrada por la Oficina de Atencién al Ciudadano — Nivel Central
ii. Comparacion base de datos ORFEO en estado “Abierto” vs Google Forms en estado “En

rémite”.
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Base de datos en
estado en TRAMITE Diferencias
- Unico registro ¢

Umidad

Organizacuional 2oin

V. Anexo 1 — Comparacion reporte preventivo Google Forms vs Base de datos ORFEQ en estado
“Abierto”.

Detalle de planes de mejoramiento abiertos en Ia SDG.

Variable de comparacion

A continuacién, se relacionan los nimeros de los planes de mejoramiento por unidad organizacional:

Unidad Namero de Plan | Nimero de Plan con | Ndmero de Plan con Diversos | Namero de Plan con
Organizacional Sin Formulacién | cero (0%) de Ejecucién | Porcentajes de Ejecucién Verificacién por OCI
Bosa 751, 948
Santafé 761
Usaquén 765 156
Chapinero 332, 768
Engativa 753
Fontibon 754
Tunjuelito 764 363
Antonio Narifio 749
Ciudad Bolivar 794 752
Candelaria 758
Martires 350, 757
San Cristébal 760
Teusaquillo 767
Nivel Central 405, 747
Barrios Unidos 750
Kennedy 755, 798
Puente Aranda 57,758
Rafael Uribe Uribe 759
Usme 766
Subtotales 4 5 2 16
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