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1. Introduccion

El presente informe se genera con el fin de dar cumplimiento al articulo 76 de |a Ley 1474
de 2011 Estatuto Anticorrupcion. A continuacién Se presenta el informe referente al primer
semestre de 2014 sobre |a atencion de quejas, sugerencias y reclamos.

2. Desarrollo

La Oficina de Control Interno ha desarrollado seguimiento y vigilancia al tramite de las
peticiones, quejas, sugerencias y reclamos radicados en la entidad, esto con el fin de que
la gestion se encentre enmarcada dentro de los lineamientos legales, normativos y el
cumplimiento de la mision institucional, las actividades ejecutadas fueron las siguientes:

peticiones, sugerencias, quejas y reclamos-.

2.2, Auditoria al procedimiento PLE-PD-09 Atencién de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de informacién: Se realizé la auditoria mencionada la cual
inicio el 28 de Abril de 2014 y finalizé el 24 de junio de 2014, se generd el respectivo
informe el cual fue debidamente socializado con todos los involucrados. Esta auditoria
arrojé como resultado la presencia de 5 debilidades institucionales, es decir aquellas de
responsabilidad de la gestién de procesos y procedimientos; y 5 debilidades propias del
procedimiento auditado, para un total de 10 debilidades asociadas a la atencion de
peticiones quejas y reclamos.

La anterior situacién y lo reportado en el informe de auditoria reflejan que el procedimiento
en mencion tiene un caracter transversal dentro de la entidad y por tal no es apropiado que
se deje toda la responsabilidad a la oficina de atencion al ciudadano y correspondencia, asi
mismo se hace necesario que se mejoren e implementen canales efectivos de
comunicacion para lograr solventar las debilidades y en general mejorar el procedimiento
donde participen representantes de todos los procesos de Ia entidad, convirtiéndose este
aspecto en un gran reto institucional.

El ejercicio de auditoria fue bastante positivo al proveer una radiografia de la situacién de
atencion a peticiones, quejas y reclamos, a manera de resumen las siguientes son las fallas
recurrentes:

- El procedimiento y las directrices no son conocidas por la totalidad de funcionarios que
tramitan las PQRS

-Desactualizacion de procesos, procedimientos, tramites v servicios

-Falta de actualizacion en el CORDIS del tramite que se le da a las PQRS
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_Demoras en la generacion de respuestas alas PQRS radicadas y en la firma de las mismas
-Mala asignacién de dias en CORDIS incumpliendo la tabla tematica, asi como mal
direccionamiento de las PQRS

-Deficiencias y obsolescencia de la aplicacion CORDIS

La oficina de control interno realizé una capacitacion sobre la formulacion de planes de
mejoramiento con los involucrados en cada uno de los hallazgos plasmadas en el informe,
a la fecha se encuentran formuladas las acciones correctivas, preventivas y de mejora
levantadas por la oficina de atencion al ciudadano y correspondencia, la oficina de
comunicaciones y la oficina de planeacion frente a las debilidades propias del
procedimiento, sin embargo no ha sido posible que se generen las respectivas acciones
frente a las debilidades institucionales.

De la misma manera en el informe de auditoria se plasman 21 recomendaciones para la
mejora, las cuales no estan concebidas en el plan de mejoramiento elaborado hasta el
momento, por tal, se resalta la importancia de acatar y cumplir las recomendaciones de
auditoria y no solo enfocarse en las debilidades encontradas.

2.3. Cumplimiento de lineamientos basicos normativos: Teniendo en cuenta la directriz
también contenida en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011 sobre la existencia de un link
en la pagina web de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios, tanto en la auditoria como al momento de generar el
presente informe se verifico y validé la existencia del respectivo link en la pagina web, el
cual se encuentra en funcionamiento, es de facil visualizacion y utilizacion, es mas también
existe el link titulado SDQS “Sistema Distrital de Quejas y soluciones” por medio del cual
los ciudadanos también pueden registrar sus PQRS en un sistema integrado por todas las
instituciones del distrito capital.

2.4. Acompaiiamiento a la apertura del buzén de quejas y sugerencias

El 21 de mayo de 2014 se realizo la primera apertura del afio del buzon, en dicha ocasion
la oficina de control interno acompaiio la diligenciay se comprobo que en el buzon reposaba
una queja, de la cual se tomé nota y se radicé en el CORDIS, sin embargo se identifico que
en la oficina de atencion al usuario no reposa la respectiva acta.

Se identifico en la revision del acta que el 20 de junio de 2014, la apertura del buzon de
sugerencias sin encontrar ningun documento depositado, en esta ocasion no fue solicitado
el acompanamiento de la oficina de control interno.

2 4. Revision de la atencion y tramite de quejas: En la entidad las quejas ingresan por el
CORDIS con un radicado convencional pero son asignadas para su tramite a la defensora
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del ciudadano, quien es a su vez es la Subdirectora Corporativa y de asuntos disciplinarios,
en el primer semestre de 2014 la entidad recibié un total de 8 quejas.

Al revisar las quejas allegadas y el tramite dado a las mismas se identifica que el ER138
2014, realmente no hace referencia a una queja, sino a un derecho de peticion donde el
peticionario solicita se ratifiquen 9 conceptos ya emitidos por el FOPAE, es asi que este ER
fue mal direccionado a la defensora del ciudadano.

Frente a la queja identificada con el ER10515 se identifica una demora excesiva en la
generacion de la respuesta, dado que se recibio el 28 de mayo y se le dio respuesta hasta
el 28 de julio de 2014, es decir dos meses después, esta situacion es de destacar mas aun
cuando en la respuesta no se indagoé sobre quienes fueron los funcionarios a los que se
referia el quejoso ni se tomaron las medidas pertinentes de mejora al interior de la entidad.
En este sentido se identifica que aspectos mencionados en la queja como el
desconocimiento de los servidores de las extensiones para transferir las llamadas y es un
problema generalizado porque no existe un directorio institucional socializado, actualizado
y de facil acceso. Se sugiere que el directorio de extensiones sea publicado en la intranet y
actualizado periédicamente, asi mismo que se brinden las instrucciones sobre cémo se
hace la transferencia de llamadas.

En la queja identificada con el ER10072 de 2014, el tramite de la misma no presento un
nivel adecuado de efectividad ya que se referia a una demora y espera de 5 meses para
obtener un concepto técnico, sin embargo en la respuesta a la queja no se le piden
disculpas al quejoso por la demora, simplemente se le responde con la generacion del
concepto técnico casi dos meses después de radicada la queja, en total el quejoso debié
esperar 7 meses para obtener su concepto técnico y no se realizé una indagacion e
investigacion surgida de la queja.

La queja identificada con la comunicacion interna IE 799, y a su vez por el ER 8549, se
encontré que a pesar de que en la respuesta se menciona la apertura de proceso
disciplinario y efectivamente en el expediente reposa el auto de apertura este no lleva fecha,
lo cual dificulta realizar trazabilidad y revision de cumplimiento de términos, asi mismo en
el expediente no reposa evidencia de la notificacion del auto, ni de que efectivamente se
practicaron las pruebas mencionadas en el auto ni la realizacion de la audiencia de version
libre de la funcionaria a la que se le inicio el proceso disciplinario, esto indica que el proceso
esta detenido desde abril de 2014.

Se identifica que el proceso referente a la queja identificada con el ER11935 2013, se
encuentra en tramite, de este modo en lo corrido de 2014 se han adelantado las pruebas
concebidas en el auto de apertura de investigacion preliminar con fecha del 12 de
noviembre de 2013, quedando el proceso pendiente por decision de fondo.
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3. Conclusiones y Recomendaciones

3.1. El ejercicio de auditoria al tema de PQRS facilité la realizaciéon del seguimiento y
evaluacion a este tema, es por ello que en la medida en que se lleven a cabo las acciones
correctivas, preventivas y de mejora y que éstas a su vez sean planteadas en su totalidad
en el plan de mejoramiento los resultados seran positivos, asi como reducidas las
debilidades existentes, para ello se requiere la participacion de diversas areas de la entidad.

3.2. Como recomendacion general se establece la importancia de concientizar y socializar
a toda la entidad sobre el tramite con calidad y oportunidad de las PQRS.

3.3. Se sugiere a la Subdireccién Corporativa y de asuntos disciplinarios que realice un
andlisis de las quejas recibidas y en los casos pertinentes se generen los planes de
mejoramiento respectivos, con el fin de prevenir que las quejas se repitan; sin dejar de lado
el optimizar los tiempos de respuesta a los quejosos, ya que de acuerdo a la revision no
han cumplido los términos de 15 dias habiles.

3.4. Como se menciond anteriormente, se recomienda se cree directorio institucional y
publique en la intranet de facil acceso y consulta de todos los funcionarios. Asi mismo se
dé la instruccion de cémo realizar transferencia de llamadas

3.3. En cuanto al manejo del buzén de sugerencias se recomienda que el respectivo
instructivo y formatos sean debidamente aprobados lo mas pronto posible, asi como que se
garantice la debida custodia de las actas de apertura. Manifestando de igual forma que la
oficina de control interno se encuentra presta para acompafar los procedimientos
relacionados con el buzdn de sugerencias.

3.4. Teniendo en cuenta que el tramite de quejas se maneja como correspondencia y por
ende por medio del aplicativo CORDIS, se sugiere que en los casos en que las respuestas
se den con correos electrénicos éstos sean anexados como respuesta y de igual manera
reposen en los respectivos expedientes.

4, Aprobacion.
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