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Resumen

El objetivo principal de la pasantia se centra en la implementacion de un plan de mejoramiento
para optimizar el desempefio del sistema de informacién de peticiones, sugerencias, quejas y
reclamos en la Alcaldia Local de los Martires, para llevarlo a cabo se analizo6 la problematica del
represamiento en los derechos de peticioén radicados, encontrando que mas de 1.300 solicitudes
ciudadanas con vigencias a partir del afio 2017, no habian sido resueltas incumpliendo asi con los
criterios de calidad, calidez y oportunidad, generando inconformidad en los ciudadanos, entes de
control y empresas referentes de la Localidad los Martires. Junto con la encuesta aplicada a los
funcionarios de la Alcaldia y con los resultados obtenidos en la técnica de arbol del problema se
identifico que la falta de conocimiento de la trazabilidad correcta del proceso por parte de los
funcionarios era una de las causas raiz del problema, situacion que era necesario intervenir a traves
de esta pasantia, si se tiene en cuenta que la entidad tiene la obligacion de emitir respuesta de
fondo al peticionario de manera clara y especifica tal como lo sefiala el articulo 13 de la ley 1755
de 2015, que regula el derecho fundamental de peticion.

Palabras clave: Derechos de peticion, represamiento, calidad, oportunidad.



Abstrac

The main objective of the internship is to implement an improvement plan to optimize the
performance of the information system for petitions, suggestions, complaints and complaints in the
Local Mayor’s Office of the Martyrs, to carry out it was analyzed the problem of repression in the
rights of petition filed, finding that more than 1.300 citizen requests with vigencias from the year
2017, had not been resolved thus non-compliance with the criteria of quality, warmth and
opportunity, generating dissatisfaction in the citizens, control entities and reference companies of
the District of the Martyrs. Together with the survey of Mayor’s Office officials and the results
obtained in the tree technique of the problem, it was identified that the lack of knowledge of the
correct traceability of the process on the part of officials was one of the root causes of the problem,
a situation that was necessary to intervene through this internship, taking into account that the entity
has the obligation to issue a substantive reply to the petitioner in a clear and specific manner as
stated in Article 13 of Law 1755 of 2015, which regulates the fundamental right of petition.

Keywords: Petition rights, repression, quality, opportunity.



Glosario

Las definiciones expuestas aqui son extraidas del RAE.

Derecho: Facultad de hacer o exigir todo aquello que la ley o la autoridad establece en nuestro
favor, o que el duefio de una cosa nos permite en ello.

Peticion: Accion de pedir, escrito en que se hace una peticion.

Queja: recurso que interponen los tribunales contra la invasion de atribuciones por autoridades
administrativas, y, en general, el que los interesados promueven ante un tribunal o autoridad
superior contra la resistencia de un inferior a admitir una apelacion u otro recurso.

Reclamo: pedir o exigir con derecho o con instancia algo, clamar contra algo, oponerse a ello
de palabra o por escrito.

Sugerencia: insinuacion, inspiracion de una idea que se sugiere.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
“Implicita” significa que es habitual o una practica comun para la entidad, sus clientes y otras partes
interesadas. La palabra “obligatoria”, se refiere, generalmente, a disposiciones de caracter legal.

Incumplimiento: Falta de cumplimiento, falta de ejecucion de un deber impuesto por una
norma, una resolucion administrativa o judicial, un acto o un contrato.

Ciudadanos: Persona considerada como miembro activo de un Estado, titular de derechos
politicos y sometido a sus leyes.

Procesos: Conjunto de las fases sucesivas de un fendmeno natural o de una operacion artificial.
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Introduccion

La pasantia se desarrolla en la alcaldia local de los Martires y se enfocada en mejorar los tiempos
de tramite de respuestas de los derechos de peticion presentados por los ciudadanos, con el fin de
dar cumplimiento a la normatividad vigente. Este documento esta estructurado en ocho capitulos,
en el primero se describe: Con ayuda del arbol de problemas las causas y consecuencias del
incumplimiento en los tiempos para el tramite de los derechos de peticion, en el segundo se hace
claridad en los objetivos que persigue la pasantia y la importancia de desarrollarlos buscando la
eficiencia de la entidad, la satisfaccion del cliente interno y externo y la extrapolacion de la mejora
a otras alcaldias, en un tercer capitulo se presenta el marco referencial y marco contextual,
posteriormente se aborda la metodologia proyectiva realizando un diagndstico del proyecto a través
de unas encuestas y la observacion. Se presenta la propuesta de mejora centrada en una intervencion
a los funcionarios de la Alcaldia para mejorar los tiempos de respuesta, y finalmente se propone
los indicadores para medir la implementacioén de esta propuesta, la cual incluy6 la realizacion de
capacitaciones sobre la correcta trazabilidad en el Orfeo2 y sobre los derechos de peticion. Es
importante resaltar que se coloco al dia el Orfeol donde habia represamiento de los diferentes
requerimientos ciudadanos.

En la implementacion de la propuesta de mejora se tuvo en cuenta lo dispuesto en las leyes 1755
de 2015 que regula el derecho fundamental de peticion, la Ley 1437 de 2011 Coédigo de
Procedimiento Administrativo y de Lo Contencioso Administrativo, el SAC M001 Manual de
Atencién a la Ciudadania version 4 vigente desde el 11 de diciembre de 2019 emitido por la
Alcaldia Mayor de Bogota, en ellas se evidencian las consecuencias que trae el incumplimiento de

las mismas.
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Antecedentes y descripcion del problema
Antecedentes

El Alcalde Local debe cumplir con el plan de desarrollo propuesto para la vigencia, dentro de
las multiples funciones que se realizan en la administracion de la Alcaldia Local de Los Martires
para cumplir con este plan se encuentra el correcto tramite de respuesta a las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de los ciudadanos , tal como lo establece la ley 1755 de 2015, su
incumplimiento genera amonestaciones escritas, multas, suspensiones, retiro del servicio hasta la
destitucion e inhabilidad general, sin apartar las demas responsabilidades como 1a penal y la civil.

En la Alcaldia Local de los Martires los derechos de peticion no estan siendo contestados en los
términos estipulados por la ley, de acuerdo con el estado del sistema Orfeol y 2 (al inicio de la
pasantia) a partir de los resultados de las encuestas realizadas, la revision de archivo y la
verificacion del paso a paso en el procedimiento, se implementd un plan de mejora al proceso de
informacion de peticiones, sugerencias, quejas y reclamos; con sus respectivos indicadores de
medicion y seguimiento que permitan a futuro generar acciones correctivas y preventivas.

En la entidad se presentaba represamiento en la plataforma Orfeol y Orfeo2 (Sistema de Gestion
Documental -SGD-desarrollado en Colombia por la Superintendencia de Servicios Publicos) de los
funcionarios con respecto al tramite de los derechos de peticion radicados, los cuales deben ser
contestados en los tiempos establecidos conforme al articulo 14 de la Ley 1437 de 2011,
dependiendo del tipo de peticion los términos para resolver (en dias habiles) van desde los 10 dias
hasta los 30 dias (véase Tabla 1).

La intervencion se centrd en el area de radicacion en el (CDI) Centro de Documentacion
Integral y (SDQS) Sistema de Quejas y Reclamos de la Secretaria de Gobierno, a partir del analisis
del funcionamiento del area se identificd que se incumplian los tiempos de respuesta a los derechos
de peticion radicados por ciudadanos, entes de control y empresas de jurisdiccion de la Alcaldia
Local de los Martires.

Tabla 1.
Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.

0@l jpeitetén Plazo de respuesta (dias luego de la

recepcion)
Cualquier Peticion 15 dias
Peticion de Documentos 10 dias

Peticiones Ante Autoridades 10 dias
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Consultas de Materias a su Cargo 30 dias
Nota: Autoria propia con informacion contenida en la ley 1437 de 2011.

Las causas que generan este represamiento es la falta de conocimiento sobre la correcta
trazabilidad del requerimiento en el sistema Orfeo2 o los funcionarios pasan por alto el tipo de
requerimiento que les llega y lo responden erroneamente.

Para identificar el problema central, al cual se brind6 solucion, se analiza cada situacion con su
causa y efecto y se empleo la técnica el arbol de problema y arbol de solucidon, donde se evidencio,
que se esta generando el problema de represamiento en el drea de radicacidon en cuanto a los
derechos de peticion radicados por los ciudadanos y entidades. Para evitar ese cuello de botella se
ejecutd un plan de mejora para la Alcaldia Local de los Martires, esto permite planificar y definir
objetivos claros y practicos, implementar estrategias para poder cumplir con el objetivo, se puede
evidenciar en el arbol del problema (ver figura 1) que las causas mas importantes son el
direccionamiento interno erréneo, ausencia en la clasificacion del documento y la trazabilidad
incorrecta por parte del funcionario. Como consecuencia se presenta represamiento de derechos de
peticidn que genera inconformidad por parte de los ciudadanos y entidades, debido a la no respuesta
oportuna a sus derechos de peticion, y al no cumplimiento con las fechas de respuesta establecidas
por la ley; situacion que genera atraso en los tiempos de contrataciéon que a su vez incide la
planeacidn del area de presupuesto alterando la programacién mensual. El no cumplimiento de los
lineamientos interpuestos por la Secretaria de Gobierno y el llamado de atencidn para la alcaldia
evidencia las dificultades administrativas que impactan negativamente el desarrollo de la mision

de esta entidad.
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Descripcion del problema

Los funcionarios de la Alcaldia Local de los Martires respondian tardiamente las peticiones,
quejas y reclamos que llegan a sus dependencias, principalmente por fallas que se presentaban en
el tramite interno de la alcaldia, generando consecuencias negativas para los funcionarios por la
apertura de procesos disciplinarios que llevan a sanciones y para la comunidad por la inoportunidad
en la informacion o tramite solicitado, debido a esto la intervencion se centra en el area de
radicacion en el (CDI) Centro de Documentacion Integral y (SDQS) Sistema de Quejas y Reclamos
de la Secretaria de Gobierno, en donde se realizo un analisis del funcionamiento del area, en la cual
se incumplieron los tiempos de respuesta a los derechos de peticion radicados por ciudadanos, entes
de control y empresas de jurisdiccion de la Alcaldia Local de los Martires.

Se determin6 que el tramite a un derecho de peticion atraviesa por 10 actividades e intervienen
3 actores, (véase la Tabla 2). En la Alcaldia Local de los Martires.

Tabla 2.
Tramite de un derecho de peticion.

Tramite de un derecho de peticion en la Alcaldia Local de los Martires

CDI Servicio o
Pasos Actividades de atencion a ,Im_C'O Alcalde
la ciudadania traml’Fe.de
servicio

1 Recepcionar solicitudes ciudadanas X

2 Analisis del documento para su direccionamiento X

3 Registro en aplicativo Orfeo X

4 Clasificacion y radicacion al area competente X

5 Reasignacion al area competente X

6 Generar carta informativa X

7 Proyeccién de respuesta X

8 Revision y firma X

9 Notificacion al ciudadano X

10 Verificar el tramite X

Nota: Autoria propia
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El problema, los objetivos y su importancia
Problema

De acuerdo al analisis realizado al ORFEO 1 y ORFEO 2 por medio de encuestas, actas,
memorandos e informes mensuales del seguimiento de los derechos de peticion , de las vigencias
2017,2018 Y 2019 de la Alcaldia Local de los Martires, se evidencid que el 97% de las respuestas
a las peticiones presentadas por los ciudadanos y entidades no cumplian con los criterios de calidad,
calidez y oportunidad, generando inconformidad a los ciudadanos, entes de control y empresas
referentes de la Localidad los Martires.

Analizando los memorandos y oficios (ver anexo A) en los informes del drea de calidad, se
evidencia que los requerimientos presentados por parte de los ciudadanos y entidades de control,
en este caso 1300 derechos de peticion estaban represados sin cierre total en el ORFEO 1, donde
en el 97% de las respuestas no se cumplio con los criterios requeridos o no se realizé su adecuada
trazabilidad.

Es importante resaltar que frente al mal manejo de los aplicativos, se debe enfatizar en el
mejoramiento del método de programas informaticos, como también revisar y ajustar las técnicas
que se estan aplicando, para que los funcionarios tengan una correcta trazabilidad de los PQRS y
no se afecte el cierre total de los mimos, debido a que esto genera las inconformidades antes
mencionadas frente a las entidades, organismos de control y ciudadanos.

Objetivos

Objetivo general.

Optimizar el proceso de gestion de respuesta a los derechos de peticidon por parte de la Alcaldia
Local de los Martires con el fin de mejorar los tiempos de respuesta en el proceso de gestion a los
derechos de peticion.

Objetivos especificos.

Identificar las fallas en el proceso desde el area de radicacion hasta el acuse de recibido.

Elaborar un plan de mejora que permita disminuir represamientos y tener un mejor desempeilo
del aplicativo Orfeo2 e informacidn de peticiones, sugerencias, quejas y reclamos en la Alcaldia
Local de Los Martires.

Disminuir los tiempos de respuesta de los derechos de peticion del Orfeol y Orfeo2 de la
Alcaldia Local de los Martires.

Implementar acciones que mitiguen el represamiento en el Orfeo2.
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Justificacion

Es importante que los procedimientos de PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias),
se realicen sin omitir las obligaciones que la entidad tiene, emitir respuestas de fondo al
peticionario, cumplir con los tiempos establecidos por la ley 755 de 2015, la cual regula el derecho
fundamental de peticion, evitando de esta manera memorandos emitidos por la Direccion Distrital
de Calidad del Servicio y buscando la satisfaccion del cliente interno y externo; respondiendo con
calidad, excelencia, oportunidad, equidad y transparencia los derechos de peticion, quejas o
reclamos presentados por los ciudadanos, empresas, gremios, asociaciones, ONGS donde la
Alcaldia Local de los Martires tiene influencia legal.

De esta manera a nivel interno el area de contratacion no presentara atrasos en cuanto a sus
procesos y se efectuarian los respectivos pagos cada mes. Los procesos desarrollados y ajustados
en la Alcaldia Local de los Martires al generar resultados positivos podran ser implementados en
otras alcaldias de cada localidad en la ciudad de Bogota, mejorando asi la efectividad, calidad,

compromiso y responsabilidad de estas entidades.



Marco referencial

Marco contextual

La localidad de los martires cuenta con 92.755 habitantes en el 2019, la Alcaldia Local de
los Martires se encuentra actualmente ubicada en la Av. Calle 19 #28-80 en el centro comercial
Calima, Piso 7, Torre parqueaderos, su horario de atencion a la ciudadania es de lunes a viernes
de 7:00 a.m. a 4:30 p.m. Los Martires estan en el centro-sur de Bogota. Toma su nombre por un
parque en el que fueron fusilados varios protagonistas de la independencia de Colombia. En esta
localidad se desarrolla el Distrito Creativo Bronx.

Mision.

La mision de la Alcaldia Local de los Martires es:
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En la Secretaria Distrital de Gobierno lideramos la articulaciéon eficiente y efectiva de las

autoridades distritales para mejorar la calidad de vida de todos los bogotanos.

Garantizamos la convivencia pacifica y el cumplimiento de la ley en el Distrito Capital, protegiendo los

derechos y promoviendo los deberes de los ciudadanos.

Servimos a todos los bogotanos y promovemos una ciudadania activa y responsable (Alcaldia Local de

los Martires).
Vision.
La vision de la Alcaldia Local de los Martires es:

La Secretaria Distrital de Gobierno, sera en el 2020 la entidad lider en la articulacion de un gobierno

democratico, efectivo y confiable para la ciudadania, reconocida por su modelo de buen gobierno,

gestion por sus resultados, innovacion institucional (Alcaldia Local de los Martires).

ORFEO- Sistema de gestion documental.

El Orfeol se cred en el afio 2008 con el &nimo de mejorar el servicio y empezar el proceso de

sistematizacion, con el fin de determinar o finalizar los ciclos de los libros radicadores que

estaban usando, para hacer un seguimiento y un control al documento que se ha radicado y que por

medio del aplicativo se pueda verificar la trazabilidad que ha tenido.

S€

Lo mas importante era que llegara de manera virtual al usuario correspondiente para que

en cualquier punto de las 20 localidades se pudiera consultar, este proceso va hasta el afio 2016 a

mediados del mes de septiembre.

Una de las dificultades que presento el Orfeo 1 era la cantidad de usuarios, el cual genera que

el aplicativo en su funcionamiento se ponga lento y que en muchas ocasiones genere traumatismo

en la comunidad y al interior de la entidad.
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Por lo tanto, se implementa el Orfeo2 y debido al cierre de la Secretaria Distrital de Seguridad,
era necesario cambiar de nomenclatura con el fin de no generar inconformidad con la nueva
entidad, desde el 2016 hasta la fecha viene funcionando el Orfeo?2.

A partir del 2018 se crea esta nueva nomenclatura con el &nimo de mejorar y perfeccionar el
aplicativo al interior de la secretaria de gobierno, el objetivo es que cada dia debe mejorar el
servicio, incluso el usuario puede consultar su solicitud por medio de la pagina institucional, con
ingresar el numero de radicado y desde alli puede realizar la consultas que tenga.

Por otra parte, la falta de personal genera acumulacion de trabajo, en este caso el incumplimiento
en los tiempos de respuesta a los derechos de peticion. Se ha evidenciado que cuando se realizan
auditorias por parte de los entes externos el resultado que arroja es que hay acumulacion en los
derechos de peticion y en las actuaciones administrativas.

Otra problematica que se evidencia es que una persona cuando presenta un derecho de peticion
lo hace en otras entidades mas, lo que genera una acumulacion de procesos que a la vez se convierte
en un desgaste para la administracion, y muchas veces no se da respuesta oportuna a un tema mas
sensible que afecte el bien comun de la sociedad.

Marco historico
El derecho de peticion es, y ha sido una herramienta juridica fundamental, en pro de defender

los derechos de los ciudadanos a lo largo de la historia en el mundo, como lo fue en la edad media
especialmente en Inglaterra, donde se plasmaron los principios fundamentales de éste.
La evolucion del derecho de peticion en Colombia ha enfrentado cambios juridicos, desde la
Constitucion de 1821, donde aparece bajo los siguientes términos:
Articulo 157: La libertad que tienen los ciudadanos de reclamar sus Derechos ante los depositarios de la
autoridad publica, con la moderacion y respeto debidos, en ningtn tiempo serd impedida ni limitada.
Todos por el contrario deberan hallar un remedio pronto y seguro, con arreglo a las leyes, de las injurias
y dafios que sufrieren en sus personas, en sus propiedades, en su honor y estimacion.
Incluir dentro de la Constitucion este elemento fue de importante relevancia para la época, donde
los derechos fundamentales, como por ejemplo y cabe recordar, no le era permitido votar a la mujer
en Colombia, y solo hasta 1954 le fue autorizado, siendo una clara violacion de los derechos
fundamentales de las ciudadanas. Posteriormente el derecho de peticion con las Constituciones de
1830, 1832, 1842, 1843, no tuvo cambios profundos, y solo hasta la Constitucion de1886, donde

incorpora en el Articulo 45
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Toda persona tiene Derecho de presentar peticiones respetuosas a las autoridades, ya sea por motivo de

interés general, ya de interés particular, y el de obtener pronta resolucion.
lo trasforma, en un derecho inherente o perteneciente a la persona, sin embargo, tuvo que transcurrir
mas de un siglo, para que fuese elevado a categoria de derecho fundamental con la Constitucion de
1991, hecho de relevancia juridica, al ser incluido dentro del inventario de los derechos humanos
en el pais. Este hecho ha coadyuvado a todos los ciudadanos, no solo colombianos, sino también a
cualquier extranjero radicado en Colombia, utilice el derecho de peticion, ante los entes publicos o
privados que ejerzan funciones publicas, por el abuso del poder, ya sea por ser monopolistas, o por
la inoperancia en la prestacion eficiente y oportuna de un servicio publico, o por el quebrantamiento
de un derecho ciudadano.

Cabe traer a colacion, la postura del Dr. Jacobo Pérez Escobar, frente a la materia, donde sefiala,
que, sin existir este instrumento, seria “nugatoria los demés derechos fundamentales” es decir
engafiosa o un fraude, y que por lo tanto el mismo derecho de peticiéon como tal, sirve para
encadenar y hacer valer todos los demas derechos fundamentales, que han sido transgredidos,
vulnerados o que sean desconocidos como tal.

En Colombia hoy en dia el derecho de peticion esta establecido en la carta politica, en el titulo
IT (De los derechos, las garantias y los deberes) siendo uno de los derechos fundamentales de
expresion del pueblo frente a los agentes del estado o servidores publicos.

El origen del derecho de peticion tuvo sus inicios en la reunion del Congreso de Angostura, esta
carta politica contempld que la libertad que tienen los ciudadanos de reclamar con respecto a sus
derechos ante los representantes de la autoridad, en ningun tiempo sera impedida ni limitada.
(Parra, 2017).

Este autor menciona que a lo largo de su desarrollo en el pais se ha venido reglamentando por
diferentes leyes y decretos los cuales han ido modificando el derecho de peticion, actualmente se
implementd la ley 1755 de 30 de junio de 2015 en el articulo 13 incluyé la obligacidon de pronta
resolucion que deben dar a los peticionarios y el deber de dar respuesta de forma completa y de
fondo, en el articulo 19 se incluyo la prohibicion de devolucion de peticiones que se consideren
inadecuadas o incompletas, en el articulo 20 se regula las peticiones que deben tener atencidon
prioritaria, el articuld 24 en la eventualidad de no cumplir con lo establecido por las normas que
hacen referencia al derecho de peticion, y en el articulo 32 se reglament6 el derecho de peticion

ante particulares en defensa de derechos fundamentales; finalmente en esta ley se adiciond el
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paragrafo 3o. en el cual se establece que ninguna entidad privada podrd negarse a la recepcion o
radicacion de solicitudes y peticiones respetuosas, lo cual puede acarrear sanciones o multas por
parte de las autoridades competentes.

En la actualidad la gran mayoria de los ciudadanos en Colombia reconocen y hacen uso del
derecho de peticion como una forma de proteger y exigir sus derechos, aunque segun un estudio
realizo por el DANE en el afio 2015 el mecanismo de proteccion que mas usan los ciudadanos son
las tutelas seguido los derechos de peticion por lo cual se duda de su efectividad y el cumplimiento
de esta reglamentacion por parte del estado y sus agentes. (Parra, 2017).

En cuanto al derecho de peticién ante las entidades publicas, la Constitucién, ademas de
consagrarlo como derecho fundamental, la manera para ejercerlo es por medio de un escrito y
actualmente se acepta la utilizacién de mecanismos electronicos como el correo electronico. Con
relacion a los idiomas, se puede utilizar cualquiera que esté oficializado.

Estado del arte
Realizando una revision dentro de las bases de datos y trabajos investigativos en los ultimos

seis (6) afios se presentan los diferentes estudios que se relacionan con el tema de la pasantia.

En el 2014 se realiz6 un diagndstico y reestructuracion para el modelo de atencidn al cliente en
PQRS que utiliza la empresa financiera Juriscoop S.A, el nuevo modelo de atencién al cliente fue
desarrollado teniendo en cuenta recepcion y respuesta de PQRS siendo lo mas importante para la
financiera brindar un servicio rapido y efectivo desde el inicio del requerimiento hasta la respuesta
y que esta fuera la que deseaban los clientes, dentro de las estrategias utilizadas realizaron
capacitaciones, charlas de motivacion a los funcionarios administrativos, la restructuracion del
modelo de atencion al cliente desarrollado por la Universidad Catolica y se aplico de manera

exitosa mejorando el proceso y adaptandose a las politicas de la empresa.(UCATOLICA,2014)

En el afo 2016 por parte de la Universidad de Cundinamarca se desarrollo un sitio web para
atender los servicios de PQR para la empresa de acueducto en el municipio de Facatativa, esto con
el fin de mejorar la atencion a los ciudadanos y evitar congestiones en las oficinas, el desarrollo de
este proyecto fue muy importante ya que se buscaba mejorar el servicio en relacion a todas la
quejas, peticiones e inquietudes que tuvieren los ciudadanos logrando una respuesta rapida y
oportuna, la creacion de este sitio web tuvo un resultado exitoso donde realizaron pruebas de carga,

estrés y funcionales con resultados del 84%.(UCUNDINAMARCA,2016)
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En el afo 2017 se realizé un proyecto en la universidad Cooperativa de Colombia donde
apoyaron el disefio y creacion del manual de funciones en el area de PQR de la empresa
Electrohuila S.A en la ciudad de Huila, para la creacion de este manual tuvieron en cuentas los
perfiles del cargo, de esta manera plantearon objetivos y las actividades que realizan cada uno de
los funcionarios realizando la implementacidon de un nuevo manual por competencias y llevando

un seguimiento y control para el cumplimiento de cada una de las actividades.(UCC,2017)

En el ano 2017 se desarrolld6 un disefio del proceso administrativo en la Corporacion
Universitaria Minuto de Dios para la atencion de PQRS en la oficina de planeacion e infraestructura
de la Alcaldia del Carmen de Apicald, siendo de vital importancia que los funcionarios y
contratistas que desarrollan esta labor de atencion y respuesta a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias conozcan el impacto que conlleva el no cumplimiento regulatorio, de la misma manera
mejorando el sistema de informacion que fuera de facil comprension para brindar un servicio
puntual, correcto y oportuno mejorando los tiempo de respuesta y permitiendo un mejor
control.(UNIMINUTO,2017)

Marco tedrico

Para la propuesta de mejora del procedimiento de recepcion y respuesta de los derechos de
peticion, se utilizé los indicadores de la guia para construccion de indicadores de gestion del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP), de la cual se han extractado las
caracteristicas, clasificacion y aspectos asociados a los indicadores, adicional se ha propuesto
actualizar el conocimiento de los funcionarios publicos por medio de capacitaciones ya que permite
contribuir al mejoramiento del desarrollo de sus actividades.

Indicadores.

Los indicadores son una herramienta ideal para la evaluacion de gestion como se menciona en
la guia para la construccion y analisis de indicadores de gestion, de esta manera se puede obtener
informacion para la toma de decisiones segun los aspectos a evaluar, los indicadores pueden
medirse en diferentes ambitos, dependiendo el objeto a evaluar, de esta manera con los resultados
obtenidos a través de la medicion se puede mejorar la planificacion, entender con mayor
precision las oportunidades de mejora en determinados procesos y analizar el desempeio de las
acciones, logrando tomar decisiones con mayor certeza y confiabilidad.

Un indicador es una representacion (cuantitativa preferiblemente) establecida mediante la

relacion entre dos o mas variables, a partir de la cual se registra, procesa y presenta informacion
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relevante con el fin de medir el avance o retroceso en el logro de un determinado objetivo en un
periodo de tiempo determinado. (DAFP,2015).

Los indicadores pueden cumplir una funcién descriptiva o valorativa, la funcién descriptiva
consiste en aportar informacion sobre el estado real de una actuacion publica o de un programa; la
valoratoria consiste en afiadir a la informacién obtenida anteriormente (funcién descriptiva) un
juicio de valor, basado en antecedentes objetivos sobre si el desempefio en dicho programa o
actuacion publica es o no el adecuado.

Los indicadores deben satisfacer, en la medida de lo posible, todas las caracteristicas previstas
en la tabla 3

Tabla 3.
Caracteristicas de los indicadores.

Caracteristicas Descripcion

Debe referirse a los procesos y productos esenciales que desarrolla cada
Pertinencia institucion.
No condicionado a factores externos, tales como la situacion general del
pais o la actividad conexa de terceros (publicos o privados).
La obtencion de la informacidn para la elaboracion del indicador debe ser
Costo a costo razonable.

Independencia

Confiabilidad  Digno de confianza independiente de quién realice la medicion.
Simplicidad Debe ser de facil comprension, libre de complejidades.
Debe ser generado en el momento oportuno dependiendo del tipo de
indicador y de la necesidad de su medicion y difusion.
No redundancia Debe ser tnico y no repetitivo.
Focalizado en areas susceptibles de corregir en el desempefio de los
Focalizado en  organismos publicos generando a la vez responsabilidades directas en los
areas contables funcionarios y el personal.
Su elaboracion debe involucrar en el proceso a todos los actores
Participacion ~ relevantes, con el fin de asegurar la legitimidad y reforzar el compromiso
con los objetivos e indicadores resultantes.

Oportunidad

Disponibilidad Los daF(,)s bésicos para la constr}lcc,i(')n 'del indicador deben ser de facil
obtencion sin restricciones de ningun tipo.

El indicador debe ser capaz de poder identificar los distintos cambios de

las variables a través del tiempo.

Nota: Autoria propia con informacién de DAFT, 2015.

Sensibilidad

Para el sector publico el tema de la medicion cobra una importancia mayor en la medida en
que, a diferencia del sector privado, los parametros para identificar el cumplimiento de

resultados requieren determinar con mayor precision el nivel de su desempefio, dada la
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complejidad, diversidad de productos y/o servicios que ofrecen, asi como la multiplicidad de
usuarios, entre otros aspectos. Algunos de los beneficios de adelantar procesos de medicidon en
las entidades estan recopilados en la tabla 4.

Tabla 4.
Beneficios de los indicadores.

Beneficios de los indicadores

Apoya el proceso de planificacion (definicion de objetivos y metas) y de formulacion de
politicas a mediano y largo plazo.

Se pueden detectar los procesos de la institucion en las cuales existen problemas de gestion.

Permite a partir del analisis de la informacion entre el desempefio efectuado y el programado,
realizar ajustes en los procesos internos, e implementar cursos de accion eliminando
inconsistencias entre el quehacer de la institucion y sus objetivos prioritarios.

Aun cuando no es posible establecer una relacion entre los resultados obtenidos y la
asignacion de presupuesto, los indicadores de desempefio establecen medidas para una
asignacion mas fundamentada de los recursos publicos.

Establece mayores niveles de transparencia respecto del uso de los recursos publicos.

Apoya la introduccidn de sistemas de reconocimientos al buen desempeiio, tanto
institucionales como grupales e individuales.

Nota: Autoria propia con informacion de DAFT,2015.

Tipologia de los indicadores.

Indicadores de Eficiencia. Ayudan a medir la relacion entre el progreso que ha tenido un
objetivo propuesto y los recursos econdmicos que se han invertido para el desarrollo del mismo.

Indicadores de eficacia. Permiten determinar si se estd cumpliendo el objetivo planteado y de
qué manera se esta llevando a cabo si se esta desarrollando de la manera correcta cumpliendo con
la meta planteada.

Indicadores de economia. Estos indicadores permiten medir la capacidad de las entidades para
producir, administrar, focalizar y destinar los recursos financieros disponibles de la forma mas

conveniente y adecuada, atendiendo a los requerimientos de todas las areas.
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Indicadores de calidad. Estos indicadores nos ayudan a tener un seguimiento tal que le permite
a la empresa medir la capacidad que tiene para resolver las necesidades y demandas de sus usuarios
teniendo en cuenta los factores tales como calidad y brindando una respuesta oportuna.

Indicadores de insumo: Este indicador hace parte de la dimension desde el proceso si se le
desea llamar “de produccion”, hace referencia a los recursos con los que cuenta una entidad, y van
desde el capital fisico y financiero hasta los referentes al talento humano.

Indicadores de proceso. Permiten medir el desempeiio en el desarrollo de las funciones
administrativas que nos llevan a generar el producto final.

Indicadores de producto. Permite medir el efecto que puede llegar a tener el desarrollo de un
determinado programa dentro de un grupo social de incidencia bien sea a corto mediano o largo
plazo, midiendo la cantidad de bienes o servicios producidos por una entidad.

Indicadores de resultado: Estos indicadores detallan propiamente los efectos reales del
accionar de una entidad a través de programas, proyectos, etc., sobre la sociedad o sus usuarios.
(DAFT,2015)

Teniendo en cuenta la satisfaccion de los usuarios en la entrega y prestacion del servicio, los
indicadores de calidad, de proceso, de eficiencia y de eficacia fueron fundamentales para el
desarrollo de esta pasantia, permitiendo realizar el seguimiento en cada uno de los procesos que
realizan los funcionarios publicos de la Alcaldia, estableciendo medidas que permitieron llevar a
cabo los objetivos.

Capacitaciones.

Simoén Dolan (1999), menciona que la capacitacion del empleado consiste en un conjunto de
actividades cuyo propdsito es mejorar su rendimiento presente o futuro, aumentando su capacidad
a través de la mejora de sus conocimientos, habilidades y actitudes.

El programa de capacitacion implica brindar conocimientos, que luego permitan al trabajador
desarrollar su labor y ser capaz de resolver los problemas que se le presenten durante su desempefio.

Las capacitaciones repercuten en el individuo de dos diferentes maneras: Eleva su nivel de vida,
la manera directa de conseguir esto es a través del mejoramiento de sus ingresos, por medio de esto
tiene la oportunidad de lograr una mejor plaza de trabajo y aspirar a un mejor salario; Eleva su

productividad, esto se logra cuando el beneficio es para ambos, es decir empresa y empleado.



Tabla 5.

26

Beneficios de la capacitacion para las empresas y los empleados.

Beneficios de la capacitacion para las
empresas

Beneficios para los empleados

Aumenta la rentabilidad de la empresa.

Eleva la moral del personal.

Mejora el conocimiento de los diferentes
puestos y, por lo tanto, el desempefio crea una
mejor imagen de la empresa.

Facilita que el personal se identifique con la
empresa.

Mejora la relacion jefe-subordinados.
Facilita la comprension de las politicas de la
empresa.

Proporciona informacién sobre necesidades

futuras de personal a todo nivel.

Ayuda a solucionar problemas.

Facilita la promocién de los empleados.
Incrementa la productividad y calidad del
trabajo.

Promueve la comunicacion en la organizacion

Ayuda a la persona a solucionar problemas y
tomar decisiones.

Favorece la confianza y desarrollo personal.

Ayuda a la formacion de lideres.

Mejora las habilidades de comunicacion y de
manejo de conflictos.

Aumenta el nivel de satisfaccion con el
puesto.

Ayuda a lograr las metas individuales.

Favorece un sentido de progreso en el trabajo
y como persona.

Disminuye temores de incompetencia o
ignorancia.

Favorece la promocion hacia puestos de
mayor responsabilidad

Hacer sentir mas util al trabajador mediante
la mejora del desempefio.

Nota: Autoria propia con informacién de DOLAN, 1999.

Marco legal

De acuerdo a la ley 1755 de 2015 toda actuacidon que inicie cualquier persona ante las

autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la

Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante el, entre otras actuaciones, se

podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la

resolucion de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion, consultar,

examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e

interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacion

a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores en relacion a las entidades

dedicadas a su proteccion o formacion. Secretaria General- Ley 1755 de 2015.


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/constitucion_politica_1991.html#23

Leyes.
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La Alcaldia Local de los Martires cuenta con las siguientes normas (véase tabla 6) las cuales

regulan la entidad para su funcionamiento y transparencia en el cumplimiento de sus deberes de

esta manera siendo herramientas maximas para el control de la informacion.

Tabla 6.
Normas que regulan la entidad.

Normas

Descripcion

Ley 1755 de 2015 Articulo 4, 15, 21.

Ley 712 2014 Articulo 1, 4, 5, 24, 25
y 26.

Ley 1755 de 2015 Art. 24.

Ley Estatutaria 1266 de 2008.

Acuerdo 637 de 2016 (marzo 31).

Decreto 411 del 30 de septiembre de
2016.

Decreto 412 del 30 de septiembre de
2016.

Resolucién 162 de 16 de febrero de
2017.

Resolucion 160 del 21 de marzo de
2019.

Resolucion 249 del 22 de abril de
2019

Regula el Derecho Fundamental de Peticion y
sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Crea la Ley de transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional

Establece que solo tienen caracter reservado las
informaciones y documentos expresamente sometidos
a reserva por la Constitucion Politica o la ley.

Regula los datos referentes a la informacion
financiera y comercial.

Crea el Sector Administrativo de Seguridad,
Convivencia y Justicia, modifica parcialmente el
Acuerdo Distrital 257 de 2006.

Modifica la estructura organizacional de la Secretaria
Distrital de Gobierno.

Modifica la planta de empleos de la Secretaria
Distrital de Gobierno.

Adopta el Marco Estratégico y Mapa de Procesos de
la Secretaria Distrital de Gobierno.

Modifica el manual especifico de funciones y
competencias laborales para los empleos de la planta
de personal de la Secretaria Distrital de Gobierno.
por la cual se modifica la resolucion 277 del 26 de
junio de 2019, manual de manual especifico de
funciones y competencias laborales para los empleos
de la planta de personal de la Secretaria Distrital de
Gobierno.

Nota: Autoria propia con informacion de la Alcaldia Local de los Martires.
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Metodologia del proyecto
De acuerdo con Kerlinger lo que distingue al método cientifico son los términos “sistematico”

y “controlado”. El método cientifico supone operaciones rigurosas de medicién, control y
sistematizacion en todas sus etapas.

El estudio es proyectivo al estructurarse e implementarse un plan de mejora al proceso de
gestion de respuesta a los derechos de peticion buscando reducir los tiempos de respuesta.

Una critica que hace el autor es el quehacer profesional y demas elementos representativos del
“rapport” profesional nos enfrenta con algunas deficiencias con relacion a la cientificidad de la
teoria del Trabajo Social.

Aunque la aplicacion de la metodologia cientifica en este trabajo es mas aplicativa y proyectiva
en los casos de ejecucion, no significa que el trabajo social esta de un lado, por el contrario, este
proyecto tiene relacion con las necesidades de la comunidad y por lo tanto hay que tener prudencia
y diplomacia frente a las distintas formas de peticionarios. Al contrario, la experiencia y practica
favorece para seguir trabajando en mejoras y seguimientos de cada necesidad social.

Los trabajadores sociales manejan un gran numero de situaciones que podemos compartir, como
en este trabajo se manejan un gran nimero de peticiones que son necesidades de cada persona o de
la comunidad donde se muestra similitudes cuando se realizan seguimientos a cada proceso hasta
su respectiva respuesta, por otra parte, los servicios donde hay Trabajo Social disponen de
numeroso material constituido por informes, crénicas, estudio de datos y estadisticas que se
presentan a diario.

El plan de mejora se estructurd con objetivos, actividades, e indicadores de gestion que
permiten evaluar constantemente; y teniendo en cuenta los siguientes pasos: Andlisis de las

posibles causas del problema, propuesta y planificacion del plan, implementacion y seguimiento.

Técnicas e instrumentos
Se aplica una encuesta (ver anexo C) a los funcionarios que manejan derechos de peticion, ya

que son los que finalmente responden todos los derechos de peticion que llegan a la alcaldia Local
de los Martires. La encuesta buscd identificar las falencias en los procesos actuales que se llevan a
cabo en el aplicativo Orfeo2 para dar respuesta a todos los requerimientos radicados en la Alcaldia.

Se desarrollan 4 capacitaciones sobre la correcta trazabilidad en el aplicativo Orfeo2 de los
derechos de peticion, y la importancia de cumplir con la normatividad vigente de dar respuesta
oportuna a todo requerimiento radicado por la ciudadania, y las implicaciones legales que este

acarrea. Las capacitaciones se realizan dentro de las instalaciones de la alcaldia, de forma
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presencial (ver anexo H.) y son orientadas por funcionarios expertos en el procedimiento correcto
para el tramite de las peticiones.

Se establece dentro de la alcaldia la presentacion semanal de informes (durante la pasantia se
presentaron un total de 11 informes, como puede verse en el anexo H) del estado actual de cada
requerimiento asignado por funcionario donde se indica el procedimiento pendiente para seguir
con el tramite final en el aplicativo Orfeo2, esto también con el fin de tomar correctivos con los

funcionarios de acuerdo con el incumplimiento de este.

También se disefid y puso en practica un formato de seguimiento que permite identificar el
tiempo que dura el funcionario dando respuesta a un requerimiento, desde el momento que se ha
radicado y reasignado para dar dicha respuesta en los tiempos establecidos por la ley. El formato

se puede observar en la figura 10.
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Diagnostico del proyecto

Resultado de la encuesta a los funcionarios publicos

Los funcionaros publicos de la Alcaldia Local de Los Martires son los encargados de contestar
los requerimientos radicados por los ciudadanos o entes de control, las solicitudes se asignan de
acuerdo a la naturaleza de la peticion y la experticia del funcionario. Por tanto, se les aplic la
encuesta buscando identificar su grado de conocimiento del proceso, tiempos de respuesta,
herramientas, capacitacion, revision y los resultados se resumen en las figuras que se presentan a
continuacion:

(Conoce usted la Ley 1755 de 2015 Articulo 4, 15, 21 Por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticion?

PRIMERA PREGUNTA

&
B 11%

A
89%

Figura 3. Porcentaje de funcionarios que conocen la ley 1755 de 2015. Autoria propia.

De la encuesta realizada a los funcionarios de la Alcaldia Local de los Martires, el 89% si
conocen la norma, el 0%no la conocen y la conocen parcialmente el 11%, esto indica que gran
parte de los funcionarios tienen conocimiento en la ley por medio de la cual se regula el derecho

fundamental de peticion.

(Ha recibido capacitacion sobre el proceso de respuesta a los derechos de peticion?
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SEGUNDA PREGUNTA

Figura 4. Cantidad de funcionarios que han recibido capacitacion sobre el derecho de peticion.

Autoria propia.

En la segunda pregunta de la encuesta realizada a los funcionarios, el 89% dijeron que si

recibieron capacitacion sobre proceso de respuesta al derecho de peticion el 11% no han recibido.

(Conoce la trazabilidad correcta en el sistema Orfeo2 de los derechos de peticion?

TERCERA PREGUNTA

Figura 5. Porcentaje de funcionarios que conocen la trazabilidad del proceso al derecho de
peticion. Autoria propia.



32

De la encuesta realizada en la pregunta tres sobre el conocimiento de la trazabilidad indicada en
el sistema Orfeo2 de los derechos de peticion el 83% si la conocen, el 11% no la conocen y el 6%

la conocen parcialmente.

(Cuando llega el derecho de peticion para su respuesta, cuenta con el tiempo necesario para

realizar la misma?

CUARTA PREGUNTA

Figura 6. Disponiblidad de tiempo requerido por los funcionarios. Autoria propia.
De la cuarta pregunta realizada a los funcionarios de si cuentan con el tiempo necesario para
realizar la respuesta del requerimiento el 67% contestaron si cuentan con el tiempo necesario, el

no cuento con el tiempo necesario 0% y el 33% no siempre cuentan con el tiempo necesario.

(La respuesta proyectada es revisada por los coordinadores de area o jefe inmediato antes de

ser enviada al peticionario?
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QUINTA PREGUNTA

Figura 7. Revision de la respuesta por parte de los coordinadores. Autoria propia.

De la quinta pregunta de la encuesta realizada el 83% contestaron que, los coordinadores de
area si revisan la respuesta antes de ser enviada o firmada por el alcalde de los Martires, esto indican

que hay un mayor control, ya que el 11% contesté que no y el 6% no siempre es revisado.

(Cuenta con las herramientas necesarias para contestar los derechos de peticion, como

computador, scanner, fotocopiadora, internet, pagina web?

SEXTA PREGUNTA

Figura 8. Herramientas para el desarrollo de sus actividades. Autoria propia.
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De la encuesta realizada el 94% de los funcionarios contestaron que si cuentan con las
herramientas necesarias para realizar el proceso de respuestas a los requerimientos, el no cuentan
con las herramientas el 0% y el 6% si cuentan parcialmente con las herramientas, esto indica que

la gran parte de funcionarios no presentan inconvenientes para dar respuesta.

(Una vez enviada la respuesta al peticionario, esta es archivada en un sitio especial con algiin

grado de clasificacion que permita su seguimiento y facil ubicacion?

SEPTIMA PREGUNTA

el

m

Figura 9. Seguimiento y control al proceso de archivo. Autoria propia.

De la encuesta realizada el 67% respondieron que si archivan en la dependencia; el 5% si en el
archivo general de la dependencia, mientras el 0% si en el archivo del despacho del alcalde. también
contestaron el 11% en que no es archivada y el 17% de los funcionarios respondieron que la dejan
archivada en sus carpetas y las entregan al finalizar afio o0 mensualmente o entregan a la secretaria
de area para luego ser archivada.

De la encuesta aplicada a los funcionarios de la Alcaldia Local de Los Martires se concluyeron
varios aspectos que estaban afectando en la respuesta oportuna al derecho de peticién como lo son
el desconocimiento de las normas y la falta de capacitacion del proceso de respuesta a los derechos
de peticion, por lo cual se contestaba sobre o después del término establecido por la ley las

peticiones, quejas y reclamos que llegaban a sus dependencias. Esta situacion se presentaba por el
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tramite interno en la alcaldia, generando para los funcionarios la apertura de procesos disciplinarios
que llevan a sanciones y para la comunidad la inoportunidad en la informacién o tramite solicitado.

La observacion evidencio, de acuerdo con los términos establecidos por la ley, que no se estan
cumpliendo los objetivos del procedimiento tramite a los requerimientos presentados por la
ciudadania, ni el de gestion documental. Los cuales en su orden son: recepcionar los derechos de
peticidon interpuestos por la ciudadania a través del Aplicativo Distrital Bogota Te Escucha e
identificar y clasificar adecuadamente las solicitudes y garantizar la respuesta a la ciudadania
dentro de los términos establecidos en la Constitucion Politica y la legislaciéon y normatividad
vigente

La funcionaria del despacho de la Alcaldia Local de los Martires quien también es una de las
pasantes informa que ha detectado deficiencias en el procedimiento actual de las respectivas
respuestas a las solicitudes y demas entes, ya que deben ser de fondo, A través de la observacion
asistematica realizada por la funcionaria se pudo determinar cudl es el grado de conocimiento que
tienen los funcionarios del procedimiento actual en el Sistema ORFEOQ, la necesidad de realizar
capacitacion sobre el tema, las dificultades durante el procedimiento, la disposicién de la
informacion y final de las respuestas de las PQRS.

Segun el analisis efectuado al control llevado de forma manual, en la Secretaria de Gobierno,
se observa que los tiempos de respuesta de las peticiones de los ciudadanos estan sobre el término
y algunas veces pasan los términos dados por la ley (como lo muestran los memorandos de los

anexos A y B), exponiendo al funcionario de la administracion local a sanciones por este hecho.

Resultados de 1a observacion al proceso de peticiones en la Alcaldia Local de los Martires

Segun el articulo 23 de la Carta Politica en concordancia con lo dispuesto en el articulo 4 del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, las actuaciones
administrativas podran iniciarse por quienes ejerciten el derecho de peticion en interés general
por quienes ejerciten el derecho de peticion, en interés particular. Quienes obren en cumplimiento
de una obligacion o deber legal, las autoridades oficiosamente. Gobierno de Bogota.

Descripcion actividades del procedimiento.

Analizando y verificando cada uno de los pasos y derroteros definidos en el procedimiento de
tramite a los requerimientos presentados por la ciudadania y al documento de descripcion de las

actividades del procedimiento contenidos en los anexos D y E , se evidecia que se estaba
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perdiendo tiempo en el proceso de respuesta. Los funcionarios no estan cumpliendo con lo
establecido por la ley,entre otras por las siguientes causas:

Direccionamiento interno erroneo: La peticion es remitida para respuesta a la secretaria que no
tiene la respuesta al derecho de peticion.

Ausencia de clasificacion del documento: Las peticiones tienen una clasificacion con diferentes
términos legales para su respuesta, este aspecto no es tenido en cuenta al remitir la peticion a las
diferentes secretarias de la administracion local, lo que no permite controlar el plazo maximo de
entrega.

Trazabilidad incorrecta por parte del funcionario: falta de conocimiento de una correcta
trazabilidad al derecho de peticion para llevar un adecuado manejo de los tiempos estipulados por
ley para dar respuesta.

Incumplimiento en los tiempos de respuesta: inconformidad por parte de los ciudadanos y
entidades.

Atraso en los tiempos de contratacion y pago a funcionarios: alteracion de la programacion
mensual en el area de contratacion.

Incumplimiento de los lineamientos establecidos por la Secretaria de Gobierno generando

consecuencias, llamados de atencion e incluso memorandos a la Alcaldia.
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Propuesta de mejora

El plan de mejora es para optimizar el tramite de las solicitudes en la Alcaldia Local de los
Martires. Involucrd la realizacion de las siguientes acciones: disefio e implementacién de un
formato de seguimiento semanal a los derechos de peticidn; estructura y realizacidon de un informe
detallado semanalmente sobre todos los derechos de peticion por usuario de Orfeo de la alcaldia;
realizacion de capacitaciones sobre la importancia y consecuencias de la no respuesta oportuna a
los derechos de peticion, y la respectiva trazabilidad del derecho de peticion desde el momento de
la radicacion; y disefio y elaboracién de video tutorial en el cual se explica paso a paso la
trazabilidad del derecho de peticion en el ORFEQ2, hasta la respectiva entrega al ciudadano o entes
de control y cierre total del documento, esto con el fin de garantizar y encaminar a los nuevos
funcionarios a realizar el procedimiento correctamente y no sufrir traumatismos en cada cambio de
administracion o personal.

Por otra parte, la actualizacidn del sistema ORFEO en los procesos que estaban pendientes, con
el apoyo de los funcionarios publicos, personal solicitado a la secretaria de gobierno y los pasantes
se logro poner al dia el proceso, de igual forma se solicita la apertura de un nuevo cargo el cual
estard encargado de llevar un seguimiento y control al sistema de gestion documental ORFEO

presentado informes semanales, esto con el fin de no volver a caer en represamiento en el proceso.

Cronograma
A continuacion, se evidencia las fases en las que se realizaron las actividades durante el tiempo

de desarrollo de la pasantia las cuales fueron en total 21 fases véase diagrama de Gantt (tabla 7).

Tabla 7.
Cronograma.

Actividades Sep. Oct Nov Dic Ene Feb
2019-2020

Fase 1

Fase 2

Fase 3

Fase 4

Fase 5

Fase 6

Fase 7

Fase 8

Fase 9
Fase 10
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Fase 11
Fase 12
Fase 13
Fase 14
Fase 15
Fase 16
Fase 17
Fase 18
Fase 19
Fase 20
Fase 21
Nota: Autoria propia
Tabla 8.
Descripcion actividades cronograma.
Fase 1 Se elige el tema a estudiar, Antecedentes
Fase 2 Creacion de objetivos. Justificacion e introduccion, problema
Fase 3 Marco referencial, Marco contextual
Fase 4 Mision Vision, Marco geografico
Fase 5 Marco historico, Marco teérico
Importancia de los indicadores, Conceptualizacion, Funciones de un indicador,
Caracteristicas de los indicadores, Beneficios de los indicadores, Tipologia de los
Fase 6 indicadores.
Capacitaciones, actualizacion sistema Orfeo 1, Marco legal, Metodologia del
Fase 7 proyecto
Diagnostico del proyecto, Resultado de la encuesta a los funcionarios publicos,
Fase 8 Analisis de la encuesta a los funcionarios publicos.
Observacion al proceso actual de acuerdo con la documentacion existente,
Propuesta de mejora, actualizacion Orfeo 2, creacion video tutorial, solicitud
Fase 9 creacion de cargo.
Desarrollo de la propuesta de mejora, Indicadores que miden la propuesta de
Fase 10 mejora, Medicion del proceso, objetivos y estrategias.
Identificar los factores clave de éxito, Definir indicador para cada factor clave de
Fase 11 éxito, Determinar para cada indicador estado, umbral y rango de gestion.
Fase 12 Estado, Umbral, Rango de gestion
Fase 13 Disefiar la medicion, Determinar y asignar los recursos.
Fase 14 Ajustes Propuesta de mejora
Fase 15 Ajustes Metodologia
Fase 16 Ajustes generales en redaccion
Fase 17 Ajustes generales del proyecto
Fase 18 Ajustes generales del proyecto



Fase 19 Medir y ajustar
Fase 20 Conclusiones
Fase 21 Recomendaciones, Preparacion informe final

39

Nota: Autoria propia

Presupuesto

Conrespecto al valor de las dos profesionales se hace referencia al tiempo destinado por Mdnica

Sanchez Rojas y Adela Rodriguez Otero para el desarrollo del proyecto durante 6 meses

estimandose en un total de $10°500.000;para los auxiliares es el valor mensual que ellos devengan

de Secretaria de Gobierno, respectivamente al valor mensual de cada uno ya que apoyaron el

proceso de depuraciéon del Orfeol por dos semanas; sobre el valor del tutor es de acuerdo a las

tutorias dadas que en este caso fueron 5 horas por semana, para un total de 120 horas durante los

6 meses, cabe anotar que este valor se saco de acuerdo al valor devengado por el profesional en la

Universidad Uniagustiniana; de acuerdo al rubro de alimentacion en mecion se hace referencia al

refrigerio que se brindo en las reuniones y capacitaciones a todos los funcionarios publicos durante

el desarrollo de la pasantia y fue proporcionado por los pasantes.

Tabla 9.
Presupuesto.
Gastos Generales Valor Origen de los Fondos
1 Una profesional $ 6000.000 Pasante
2 Una Profesional $ 4500000 Pasante‘ pagado por Sccretaria
de Gobierno
Auxiliares Secretaria de Gobierno y
3 Alcaldia Local de Los Martires $ 5.350.000 Secretaria de Gobierno
4  Tutorias $900.000 Universidad Uniagustiniana
5 Transporte $ 1200.000 Pasantes
6  Alimentacion $200.000 Pasantes
7  Papeleria $ 50.000 Pasantes
8 Internet $330.000 Pasantes
Total $ 18.530.000

Nota: Autoria propia
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Desarrollo de la propuesta de mejora

A continuacion, se plasma todo el desarrollo del plan de mejora en la Alcaldia Local de los
Martires.
En primer lugar, se realizd un reconocimiento de las diferentes areas a trabajar como son el

area administrativa financiera, codigo de area para el aplicativo Orfeo numero (642) y el area
juridica (643), que es donde se reasignan por el sistema Orfeo2 todos los derechos de peticion, por
parte del area centro de documentacion integral CDI.

Posteriormente se realiza reunion con el alcalde doctor Ratl Esteban Garcia y los coordinadores
de las 4reas en mencion (ver anexo N)para empezar a trabajar en la propuesta de mejora y mitigar
el represamiento de 1.300 derechos de peticion en el Orfeol, donde se propuso y consolidé un
equipo de seis(6) personas, dos(2) de gobierno, cuatro(4) de la alcaldia del area de archivo y
administrativa, este proceso se llevd a cabo en dos semanas trabajando conjuntamente en varios
computadores y scanner, identificando primeramente la solucion de cada requerimiento logrando
asi la meta de dejar al dia el Orfeol.

Luego se entra a aplicar la encuesta (ver resultados en el capitulo 5) que permitio identificar la
falta de conocimiento de los funcionarios en la correcta trazabilidad de los derechos de peticion
en el ORFEQO?2, lo cual ocasionaba el represamiento e incumplimiento en los tiempos de respuesta
estipulados por la ley, por tal motivo se realizaron capacitaciones con la asistencia de los
funcionarios publicos que dan tramite al derecho de peticion como se evidencia en el anexo G,
listado de asistencia, de igual forma se realizé un registro fotografico ver anexo F, el tema principal
de las capacitaciones se centré en la importancia de los derechos de peticion, la correcta
trazabilidad de acuerdo con la normatividad vigente, y los beneficios de dar respuesta en tiempos
establecidos internamente o por ley.

Es importante resaltar que, si se garantizaba la respuesta oportuna y de fondo al ciudadano o
ente de control, de este modo se evita los llamados de atencién o memorando enviados por la
secretaria de gobierno a la Alcaldia Local de los Martires.

A posteriori se realizo el formato de seguimiento a los funcionarios publicos (ver figura 10) el
cual se implement6 semanalmente, llevando asi un seguimiento por cada funcionario de la alcaldia,
esto para evitar el incumplimiento de los tiempos de respuesta y la incorrecta trazabilidad en el

Orfeo?2.
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SEGUMIENTO A DERECHOS DE PETICION SEMANAL PENDIENTES EN EL ORFEO 2

FECHA DE
ESTADO ACTUAL COMPROMISO
No. FECHA DE CONSULTA FUNCIONARIO A ENTTREGA A | FECHA DE
RADICADO | RADICACION | ASUNTO | ESTADISTICA ORFEO2 | CARGO DESPACHO SEGUIMIENTO

Figura 10. Formato seguimiento funcionarios publicos. Autoria propia.

Fue necesario también implementar e institucionalizar un informe semanal y en ocasiones
mensual ver anexo I donde se puede evidenciar los correos enviados sobre el estado general de los
derechos de peticion por areas y por usuario de Orfeo, donde se especifica la cantidad de los
derechos de peticion vencidos ver anexo H, pendientes por tramite ver anexo I, respuesta
incorrecta, trazabilidad incorrecta en el Orfeo2, pendientes por procedimiento del funcionario, y
contestacion incorrecta al ciudadano, este informe se le envia al alcalde, coordinadores de area 'y a
la profesional de calidad para que posteriormente se revise en una reunion conjunta, donde se
aplican correctivos a los funcionarios incluso la emision de memorandos por el incumplimiento
como se puede evidenciar en el anexo J.

Cabe anotar que para mitigar futuros represamientos en el sistema Orfeo2 por motivos de nueva
administracion donde llega nuevo personal o se presenta rotacion de funcionario, se implemento
un video tutorial donde se explica paso a paso la correcta trazabilidad del derecho de peticion desde
el momento que se radica hasta su cierre total y de manera correcta, el cual ya fue aprobado y esta
en proceso de publicacidn en la pagina de la alcaldia Local de los Martires.

Debido a las problematicas evidenciadas y que no existe un control de calidad en el proceso de
gestion de los derechos de peticion, se hace necesario contar con una persona encargada de realizar
un seguimiento y control para lo cual se realizé la solicitud de la creacioén de un cargo (ver anexo
N) con la funcién especifica de llevar un control y seguimiento de calidad al proceso de los
derechos de peticion y el sistema de gestion documental ORFEO, ejecutando actividades como la
presentacion de informes semanales sobre el estado de respuesta a los mismos, se resalta la

importancia de dedicar tiempo para fortalecer el proceso y de esta manera mitigar el represamiento.
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La pasantia en la Alcaldia Local de los Martires inicio el dia 06 de septiembre de 2019 y finaliz6
el 10 de febrero de 2020 para un total de seis (6) meses, cumpliendo con los objetivos propuestos
inicialmente en donde se buscoé mejorar el proceso de seguimiento, represamiento y respuesta
oportuna de todos los requerimientos que llegan a la Alcaldia y asi mismo con la satisfaccion para

la Alcaldia como se puede observar en el anexo M. Certificacion pasantia profesional.:
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Indicadores que miden la propuesta de mejora

Medicion del proceso
Los indicadores permiten verificar y poder analizar el nivel de cumplimiento de acuerdo al

proceso que cada area realiza y sobre los efectos de cada actividad, a través de la medicion de
aspectos claves como:

Tiempos de respuesta: esta medicion permite identificar los tiempos de respuesta de cada
derecho de peticion y mejorar esos indicadores.

Eficiencia por persona : la eficiencia por persona define la capacidad y la diciplina de cada
funcionario en la ejecucidn de sus actividades.
Objetivos y estrategias

De acuerdo con los indicadores de tiempo de respuesta y eficiencia a continuacion se relaciona
en la siguiente tabla los objetivos que se plantearon y con ellos las estrategias que se realizaron
para llevarlos a cabo. Es importante resaltar que las estrategias mencionadas en la tabla 10
corresponden a estrategias a corto plazo, es decir que se desarrollan semanal y quincenalmente
dado que al aplicarlas de manera inmediata permitira a la alcaldia alcanzar los objetivos
prontamente, puesto que estos por la incidencia que tiene en la percepcion de calidad de los usuarios
seria negativo no alcanzarlos en un tiempo corto , por tanto; dentro de los indicadores de medicién
no se plantean estrategias a mediano y largo plazo.

Tabla 10.
Objetivos y estrategias.

Objetivos Estratégicas

Mejorar Manejo semanal del formato de seguimiento por funcionario de |
los tiempos

os derechos de peticidén pendientes en su orfeo2.
de respuesta p p

en las Responder cada derecho de peticion dentro de los términos establecidos por la
PQRS dela [ey.

Alcaldia

Logrando Se busca aumentar el numero de respuestas correctas tramitadas por el sistema
que no Orfeo2 de cada funcionario, se realiza informe semanal donde se revisa el estado
supere los actual de cada respuesta y la cantidad de derechos de peticion pendientes en el
15 dias sistema Orfeo2 de cada funcionario con sus respectivos avances y tiempos.

habiles.
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Alcanzar Se envia informe a cada profesional especializado encargado de cada area, con
una los tiempos de respuestas de cada funcionario en los derechos de peticion que le
eficiencia fueron asignados, identificando asi el tiempo total de respuesta por dias. De
del 100% acuerdo con los seguimientos e informes enviados a las diferentes areas de la
por persona  Alcaldia Local de los Martires, cada profesional encargado de area procede a la
0 realizacion de memorando al funcionario por incumplimiento en las respuestas en
funcionario los tiempos establecidos por la ley.

en la

solucion de

PQRS,

tomando

como base

los tiempos

establecidos

por la ley.

Nota: Autoria propia
Identificar los factores clave de éxito

Los factores claves de éxito son: tempo de respuesta y limite de eficiencia de Orfeo por lo tanto
es muy importante resaltar que el factor clave de éxito lo constituye el tiempo de respuesta dentro
de los términos de ley dados por la relacion que existe entre el derecho de peticion recibido, y un
término inferior o igual a 15 dias que es el que establece la ley, a cada derecho de peticién que se
reciba y se registre dentro del sistema Orfeo2, por tal razon luego del analisis y el estudio de los
elementos que influyen en la eficiencia a la hora de dar tramite exitoso a los mismos, se identifico
el limite de eficiencia del Orfeo como un segundo factor clave de éxito.
Indicador para cada factor clave de éxito

Se realiza cuadro de andlisis porcentuales donde se puede evidenciar la eficiencia por persona
y el tiempo de respuesta promedio dividiendo la cantidad de derechos de peticion durante el ano
2019, que le fueron asignados por el tiempo total de respuesta ahi se puede evidenciar el tiempo de
respuesta por requerimiento en la Alcaldia Local de los Martires, como factor minimo tiempo de
respuesta de 15 dias.

Frente al factor de indicador de eficiencia igual a 100% o mayor, el cual lo determina la
eficiencia de cada una de las personas en las respuestas dadas a los ciudadanos en los tiempos

oportunos o establecidos por ley.



Tabla 11.

Analisis de eficiencia y tiempo de respuesta por cada funcionario publico.

. Tiempo  Tiempo de N
Derechos Promedio p P . . . . Eficiencia
de Meses . . total de  respuesta por Diferencia Diferencia Umbral
Nombres ., . requerimientos .. o
peticion trabajados oF mes respuesta requerimiento frenteal porcentual ersona 100%
recibidos P (dias) (dias) estandar P
2019
Adrlarna Isis Ramos 5 11 473 1063 204 54 -36% 64%
Dominguez
glll)lert Andrés Rincon 1 1 1 97 27 12 -80% 20%
ello
iAlexandra Guzman 5 3 167 47 94 56 37% 137%
amus
Ana Jeannette’ 6 3 2 220 36,7 27 -144% -44%
Moreno Rodriguez
AStI‘lfi Lorena. 4 3 133 105 26,3 113 -75% 25%
Martinez Castiblanco
Bfesman Gugtavo 1 1 1 2 2 7 47% 53%
Sanchez Ospina
gaipdlla Moreno 1 1 1 15 15 0% 100%
ulido
IC)arlo s Arturo Arenas o1 ” 5,55 546 9 6 40% 140%
uran
(C}a}rlos Julio Vargas 1 1 1 1 1 14 93% 193%
omez
Celia Lopez Angel 1 1 1 2 2 7 A7% 53%
lara Leticia Nin
15[ :rte%neet cia Nino 4 4 1 60 15 0% 100%
inez
ICJrrlstlan Camilo Sua 5 3 167 03 18,6 36 -24% 76%
opez
Dam?la Inés Campos 3 3 1 9 31 16 A07% 7%
Rodriguez
David Alberto A 3 133 7 18 3 -20% 80%

Sanabria Ortiz
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1
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1,71

1,86

3,2

2,25
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3665

99

25

51

1107

303

414

12

919

23

141

15,8

13,5

20

18,1

47,6

33

25

17

33,5

25,3

31,8

12

57,4

23

15,7

0,8

1,5

-31

-32,6

-18

-18,5

-10,3

-16,8

424

0,7

-5%

10%

80%

47%

-33%

-21%

217%

-120%

93%

67%

-13%

-124%

-68%

-112%

20%

-283%

-53%

4%

95%

110%

180%

147%

67%

79%

-117%

-20%

193%

33%

87%

-24%

32%

-12%

120%

-183%

47%

96%

46



Juan Pablo Mufioz
Mendoza

Juan Sebastian
Naranjo Santiago
Leonardo Alberto
Roldan Landinez
Leidy Katherine
Gonzalez Sierra
Lidia Marina Cerén
Portilla

Lily Esther Mieles
Dovalle

Luisa Fernanda Riafio
Caballero

Luz Marlene Bula
Guzman

Maria del Pilar
Muiioz Torres
Maria Irene Raad
Camelo

Maria Johanna Vargas
Pinz6n

maria Paula Toro
Espitia

Maryori Pasachova
Sanchez

Mayra Alejandra
mozos Rocha
Nurian Barén Bareno
Oscar Alberto
Sobrino Molina
Rafael Soler Ayala
Raul Hernando
Esteban Garcia
Rosaura Sosa
Valderrama

20

17

13

15

10

25

25

25

243

3,25

1,88

1,43

313

801

641

87

43

17

526

158

20

598

121

377

83

66

20

54

218

903

53,4

32,1

87

21,5

17

30,9

158

10

46

60,5

25,1

20,8

33
20
54

21,8

36,1

-38,4

17,1

6,5

-2

-15,9

-143

-45,5

-10,1

5,8

-256%

-114%

-480%

-43%

-13%

-106%

93%

-953%

33%

-207%

-303%

-68%

-38%

-120%

-33%

-260%

-45%

80%

-141%

-156%

-14%

-380%

57%

87%

6%

193%

-853%

133%

-107%

-203%

32%

62%

-20%

67%

-160%

55%

180%

-41%
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Sandra Carolina

) 1 1 1 136 136 121 -807% -707%
Cordoba Parra
Sandra Eugenia

- 1 1 1 5 5 10 67% 167%
Hurtado Nifno ' '
Sergio Bernal Ruiz 2 2 1 18 9 6 40% 140%

g

Sllvapa Marfa Olarte 18 8 2,25 571 31,7 -16,7 1% -11%
Garzon
Victor Fernando 7 5 14 217 31 -16 -107% 7%

Enciso Contreras
total general 521 12 43,42 15464 29,68 -14,68 -98% 2%

Nota: Autoria propia
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Estado, umbral y rango de gestion

Estado: de acuerdo con la informacién arrojada por eficiencia por funcionario se evidencia una
ineficiencia del 98%, el estado de los indicadores de acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla
11 el grupo en promedio tarda 29,68 dias en respuesta por requerimiento alcanzando apenas un 2%
de eficiencia, lo que indica que es muy baja ante un 100%, que es donde se quiere llegar con cada
funcionario y con todo el grupo.

Umbral: Para el indicador de tiempo el umbral ideal son los 15 dias siendo estos los establecidos
por la ley, en cuanto al indicador de eficiencia se establece el 100% Es el valor del indicador que
se quiere obtener por todo el grupo en conjunto y también por cada funcionario.

Para establecer el estado umbral de estos indicadores e realizo un anélisis de eficiencia por
persona el cual arrojé un 2% de eficiencia , el valor que se desea obtener es de 100%, que hace
referencia al tiempo maximo legal que tiene cada requerimiento en ser resuelto, en este caso es de
15 dias y el factor se obtiene dividido un caso entre los 15 dias de limite de tiempo, lo cual da
100%, indica que todo valor por debajo de este numero es un proceso deficiente o en términos
legales, que excede el tiempo limite para dar una respuesta entre los términos de ley, por encima

de este factor el proceso es eficiente y entre mas alto sea indica un menor tiempo de respuesta.

El rango de gestion en los tiempos de respuesta total en dias es de 15.464, de acuerdo al
promedio de tiempo de respuesta de los requerimientos contestados por mes, el estado umbral es
100% y para lograr este se debe cumplir los 15 dias legales, la eficiencia estd en el 2% puesto que
el -98% es negativo quiere decir que la eficiencia es bastante baja ante el 100% que es lo que se

quiere llegar.

Disefiar 1a medicion.
La medicién de los indicadores establecidos para este proyecto tiene en cuenta los siguientes

elementos o factores.

Primero los derechos de peticion que se radican en la Alcaldia Local de los Martires, y cada uno
de sus componentes que va dirigido a los funcionarios que responden por dichos temas, y los
tiempos de respuestas que ellos incurren para resolverlos.

Los indicadores buscan mostrar la relacion de eficiencia que existe entre los derechos de
peticion recibidos frente al nimero de dias para resolverlos; a menor tiempo mayor eficiencia
teniendo en cuenta que el tiempo de respuesta para resolver un derecho de peticion es 15 dias, se

determina que este indicador tiene un rango limite de 100% que es la relacion entre un derecho de
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peticion y el tiempo maximo de respuesta (15 dias), lo cual establece que un valor mayor a 100%
es un indicador de eficiencia, y que si estd menor a este rango se esta por debajo de los limites
establecidos “por la ley, o lo que indica que en el proceso es ineficiente. Eficiencia =(100% mas la
sumatoria de diferencia porcentual).
Asignacion de recursos para la medicion

Como sugerencia se le argumento al Alcalde Local de los Martires la importancia de la
creacion de un cargo de técnico que realizara las funciones del area CDI, y el respectivo
seguimiento de los derechos de peticion enviando informes semanales, del estado actual de cada
derecho de peticion en el sistema Orfeo2 de cada funcionario.
Cabe anotar que para dicho proceso de contratacidn se inicia con la solicitud a la Secretaria de
Gobierno, donde realizan el visto bueno en la plataforma de SIPSE (Sistema de planeacion,
seguimiento y evaluacion) se coloca el objeto del cargo y la necesidad que tiene la Alcaldia Local
de los Martires, para contratar a una persona en la modalidad de prestacion de servicios. Después
llega la aprobacion por la misma plataforma SIPSE con un numero para continuar con la
elaboracion del contrato.
Resultados de 1a medicion del periodo intervenido

Se realiz6 una medicion inicial de -2% en el mes de octubre de eficiencia y se busca subir a
100% por persona y con el grupo en general.

Tabla 12.
Eficiencia por periodo intervenido.

p . . .
De?e.c?“’s de Total, derechos  Tiempo total de romedio Diferencia Diferencia .
peticion de peticion respuesta (dias) respuesta mesa frente al orcentual Eficiencia
recibidos 2019 p P mes (dias) estandar p

Octubre 37 1119 30,2 -15,24 -102% -2%
Defe.cbos de Total, derechos ~ Tiempo total de Promedio Diferencia Diferencia Lo
peticion de peticin respuesta (dias) respuesta mesa frente al orcentual Eficiencia
recibidos 2019 P P mes (dias) estandar p

Noviembre 33 601 18,21 -3,21 -21% 79%
Diciembre 16 119 7,44 7,56 50% 150%

Nota: Autoria propia
Derechos de peticion del mes de octubre, noviembre y diciembre 2019, hace referencia al total

de derechos de peticion radicados en la alcaldia local de los Martires por los meses en mencion,
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también se identifica tiempo de respuesta en dias por cada derecho de peticion durante cada mes y
el total de dias en contestar la totalidad de los requerimientos.

Tiempos de respuesta total mes a mes (dias), indica el total en dias de lo que se estan gastando
los funcionarios en contestar la totalidad de los derechos de peticion radicados cada mes, y con
respecto al promedio de respuesta mes a mes (dias) hace énfasis en que gastaron por cada derecho
de peticion en Octubre (30) dias en respuesta, y al porcentaje de eficiencia es de acuerdo con el
100% mas la diferencia porcentual.

De acuerdo con la tabla de periodo intervenido por las estudiantes Mdnica Sanchez Rojas y
Adela Rodriguez Otero, donde se realizé capacitaciones, informes, y formato de seguimiento por
funcionario de los tiempos de respuesta, se evidencia la diferencia de eficiencia de noviembre y
diciembre ante el mes anterior, con un cumplimiento en noviembre de 79% y en diciembre un

150% en eficiencia.
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Conclusiones y recomendaciones

El proceso de gestion de respuesta a los derechos de peticion por parte de la alcaldia se optimiz6
a través de: el disefio e implementacion del formato de seguimiento, capacitaciones a los
funcionarios en los temas de la correcta trazabilidad en el aplicativo Orfeo2 y derechos de peticion
,la implementacion de informes periddicos y el disefio, propuesta y establecimiento de un nuevo
cargo con la funcién principal de hacer el respectivo seguimiento de todos los derechos de peticion
en la alcaldia logrando que los tiempos de respuesta que estaban inicialmente en 30 dias promedio,
pasaran a 18 dias en noviembre y 7 dias en diciembre, mejorando la eficiencia del drea en este
proceso pasando de un porcentaje de eficiencia negativo del 2% a una eficiencia del 79% y 150%
en los meses mencionados; lo cual demuestra que la pasantia verdaderamente mejor6 los tiempos

de respuesta de los funcionarios en la alcaldia.

Las fallas que se estaban presentando desde el area de radicacion hasta el acuse de recibido
dentro del procesos de tramite PQRS, consistian en la falta de seguimiento y control por los
profesionales encargados de cada area, la falta de una persona que lo realizara; También el

desconocimiento general de los funcionarios debido a la falta de capacitacion al personal.

Para subsanar estas fallas se elabor6 un plan de mejora que permitiera disminuir represamientos
y tener un mejor desempefio del aplicativo Orfeo2 e informacion de peticiones, sugerencias, quejas
y reclamos en la Alcaldia Local de Los Martires contemplando acciones que ayudaran a mitigar el
represamiento en el Orfeo2 siendo estas las capacitaciones, la implementacion de un formato para
llevar un seguimiento y control en el proceso desde el area de radicacion hasta el acuse de recibido,
siendo esto una necesidad de contar con herramientas de medicidon y control que permitieran
realizar un adecuado seguimiento general y de este modo realizar acciones preventivas y

correctivas al procedimiento.

En una primera instancia se lograron los resultados esperados al responder, con el apoyo de un
grupo de funcionarios dispuestos por la alcaldia, los derechos de peticion que se encontraban
represados en el Orfeo 1, dejando este sistema al dia. Por otra parte, con relacion al Orfeo 2 se
alcanzd el objetivo propuesto al disminuir los tiempos de respuesta de las peticiones y al aumentar
la eficiencia de los funcionarios y del area en este proceso, las capacitaciones y los controles
establecidos fueron de gran ayuda para tal fin y con el &nimo de seguir manteniendo y mejorando

estos resultados cabe resaltar la importancia de la creacién del nuevo cargo, el cual fue solicitado
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para llevar un control de calidad y seguimiento en general a todos los requerimientos, esto como
una herramienta para la medicion y un adecuado manejo en la trazabilidad correcta a los derechos

de peticion.

Esta pasantia le brinda a la Alcaldia Local de Los Martires ejecutar un control y seguimiento
de calidad para la disminucion de tiempos de recepcion y respuesta de derechos de peticion,
con la formacién de los funcionarios publicos por medio de capacitaciones esto con el fin de
apoyar el conocimiento de cada uno de ellos y la importancia del cumplimiento de las leyes -
734 de 2002, 1437 de 2011 y 1755 de 2015, de igual forma teniendo en cuenta el ingreso de
nuevo personal, o funcionarios que quieran actualizar su conocimiento en el proceso se
desarrollo un video tutorial el cual fue aprobado y se encuentra en proceso de publicacion la
pagina de la Alcaldia, este serd esencial para aportar a la capacitacion de los funcionarios
publicos. Incluyendo el disefio de un formato en el cual cada funcionario registre la informaciéon
pertinente que permita trazabilidad de cada una de las PQRS, y el disefio de un sistema de
medicion que permita evaluar los resultados del proceso de atencion de las PQRS aplicando la
mejora continua.

Por lo anteriormente expuesto se hacen recomendaciones a la Administracion de la Alcaldia
las cuales se describen a continuacion, con la finalidad de mejorar los tiempos de respuesta y
tomar acciones preventivas y correctivas:

Incluir en el procedimiento actual de respuesta de PQRS, acciones de medicién y mejora. De
esta manera podra llevar un control de cada proceso realizado por el funcionario esto con el fin de
medir su eficiencia en el cargo, mejorando tiempos de respuesta, llevando una auditoria continua.

Se realiza la creacidon de un video donde se apoya al conocimiento de los funcionarios sobre la
trazabilidad al derecho de peticidn, el cual se encuentra en la pagina de la Alcaldia Local de los
Martires, se solicita a la administraciéon hacer uso de este recurso siendo esencial para los
funcionarios.

Establecer un plan de capacitaciones a todos los funcionarios de la alcaldia que incluya la

normatividad legal y su importancia.
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Anexo A. Memorando interno

la calidad d

Solucion







Anexo B. Memorando Interno a los funcionarios publicos de la alcaldia.

Radicado No. 20196420011833

5 = 53 Fecha 27-11-2019
-' ‘mrmn
IERe o
ALCAL Dvk MATOR

D¢ AL
" i o .
Smwnis _com . e

A

MEMORANDO
Bogota, D.C.

PARA: FUNCIONARIOS Y CONTRATISTAS ALCALDIA LOCAL DE LOS MARTIRES

DE: RAUL HERNANDO ESTEBAN GARCIA.
Alcalde Local de los Martires.

ASUNTO: CUMPLIMIENTO PARA DAR RESPUESTAS A DERECHOS DE PETICION.

g |
(- Me permito recordaries a los funcionarios y contratistas, la obligacién de dar respuesta
oportuna y de fondo a los Derechos de Peticion que son radicados en esta Alcaldia Local

© que provienen del Nivel central de la Secretaria Distrital de Gobierno.

El Subsecretario de Gestion Institucional, Dr. LUBAR ANDRES CHAPARRO CABRA
quien ejerce como Defensor del Ciudadano. a partir del dia lunes dos (02) diciembre del

presente afio, comenzara a requerir a quien no haya dado respuesta de acuerdo a los
protocolos establecidos.

Por lo anterior, se reitera la importancia de realizar el tramite de respuesta completo

“hasta el cierre del mismo™ que permita mostrar a traves del aplicativo ORFEOQ la
trazabilidad del mismo

Cordialmente,

|

)

RAUL HERNANDO ESTEBAN GARCIA.
Alcalde Local de los Martires

Ewebrﬂlonsobﬂqmi.:j { ; ) %
Reviso/Aprobd: John Mauricio wamwmawmwmmgfy,wg

;venida Calle 19 No. 28 - 80 [ TA'
i50 -7 Peseilalfpe

Centro Comercial Galima - =0GO
Cédigo Posta!. 111411 :Jsd-e”:i;e?l‘-ﬁ MEJOR
Tel. 3759531 - 3511577 o PARA TODOS
Informacion Linea 135

www martires gov co
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Anexo C. Encuesta a funcionarios encargados de los derechos de peticion de la Alcaldia

Local de los Martires.

Nombre del funcionario:

Cargo del funcionario:

Fecha encuesta:

1. ;Conoce usted la Ley 1755 de 2015 Articulo 4, 15, 21 Por medio de la cual se regula

el Derecho Fundamental de Peticion?

a. Sila conozco
b. No la conozco
c. La conozco parcialmente

2. (Harecibido capacitacion sobre el proceso de respuesta a los derechos de peticion?

a. Si
b. No
c. Regularmente

3. ¢Conoce la trazabilidad correcta en el sistema Orfeo2 de los derechos de peticion?

a. Sila conozco

b. No la conozco

c. La conozco parcialmente

4. (Cuando llega el derecho de peticién para su respuesta, cuenta con el tiempo

necesario para realizar la misma?

a. Si cuento con el tiempo necesario

b. No cuento con el tiempo necesario

c. No siempre cuento con el tiempo necesario

5. (Larespuesta proyectada es revisada por los coordinadores de area o jefe inmediato

antes de ser enviada al peticionario?
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a. Si
b. No
c. No siempre es revisado

6. Cuenta con las herramientas necesarias para contestar los derechos de peticion, como

computador, scanner, fotocopiadora, internet, pagina web.

a. Si cuento con las herramientas
b. No cuento con las herramientas
c. Cuento parcialmente con herramientas

No cuento con:

7. ¢Una vez enviada la respuesta al peticionario, esta es archivada en un sitio especial

con algun grado de clasificacion que permita su seguimiento y facil ubicacion?

®

Si, en el archivo de la dependencia

b. Si, en el archivo general de la dependencia
c. Si, en el archivo del despacho del alcalde
d. No, es archivada

Otra, ;cual?

1
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Anexo D. Tramite para la respuesta al derecho de peticion.

. Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo )
Tipolagia muiximo mdximo de i mudxinmon T’E_ml'm Tiempo Total de
Derecho de transcurtido proveccitn de para firma mdicimio de Respuesta
Peticidn ' ol nodtificacidn
entre la de respuesta | TEV isidn | por parte del
recepciin del de TEA]H lale

Mata: Por reipomsabitidad ambiental ne tnprineg eate docmente. N edle documento fe ¢Raeming ingpresa s considera “Capia mo

Comtrodaa ™. La vervidn vigente se enovensrn pobfazda en do fmonawer de fa Secrecarta Districad de Crofierma™
Pigiia 3 de 0

SERVICIO A LA CIUDADANIA Codigo: SAC-POU1

Verssn: (13

Vyrencia desde:

ALCALDIA MAYOR vedirnde e vt R |
DE BOBOTA DL, Procedimiento Trimite a los Requerimientos presentados o J. diciesbes de 2018

ARCARTARM [8 GLREAN por la Ciundadania
Derecho de respuesta | de suscribir
Pericidn y la la respuesta
remisidn al
servidor
priblico
responsable
de proyectar
I\E*I'll.lﬁ'*la
h”a.lulwl !l.L Un (1) dia { '.u“"” ) Un (1) dia Un (1) dia Tres (3) dias Driese (107 odias
]I'I!'.:ll'l:ldl.".lnl. N IJLJ.‘M b
Inrerés
c.!LI'ILTiI! o
Particular
% (2 ' (4}
':]"“-'_i”:“'-' Un (1) dim Siens (7] dias I:!” 21 Un {1} chin {':_'L‘lnl 4 uince (15) dias
quejas, deas dias
reclamis,
hu_]:\cr\c:lu.'i:h.
felscitaciones)
I)L I'LL'h'.:l IJ.L - -
o i i Ouumnee [15) COicho (8 . S - S I . .
Peticwin de Un (1) dia ‘J ; . ) Tres (3) dias Tres (3) dias Tremta (30 deas

dias dias
comsulia

** En el marco de ko establecdo en la nomarevidad vigente, los dias aqui establecdos se entienden como hdbides, v se cucntan a partir
del recibo de la comumcacion a traves del respectvo canal de recepowin (Escoin, presencial, telefonion, e-mail, WEB).



Anexo E. Descripcion actividades del procedimiento.

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

INECEDY

(b

Servicio de
Atencion a la

Cindadania

Imicio teamite Servicio de Atcncion al
Cindadano

N/A

L.
EECERCHINAR
SOLITUGES
CIVTRADAKAS

Servidores
Publicos SAC v
(]|

Recepeiona las solicitdes interpuestas pos
la cindadania, a través de los canales:

Escrito. Radicado ante o sespectovn CDIL

La peticidn sc puede acompafiar de una

copia que tends fambicn indicacion del

nimero ¥ clase de los documentos anexos.

- 5 la peociin se presenta medante
apoderado, se debe acompanar o poder
con  los  requisitos v fommalidades
definidas en o amiculo 74 v sipuientes
de la Ley 1564 de 2002 “Por medio de
la cual se expide ol Codigo General del
Proceso y otras Disposiciones.

- Cuando una peticion o s¢ acompane
de los documentos ¢ informaciones
requeridos por la ley, en d acto de
recibo la aueoridad deberd indicar al
peticionario los que falten. 51 este insiste
en que se radique, asi se hard dejando
constancia de los  rogquisitos o
documentos  faleantes, dado que en
ningin  case ko petcion  pucde ser
rechazada por Mivos de
fundamentacion inadecuada 0

incompleta

WEB. Intcrpucsto por ol cuodadano a
traviés del SDOS, recibe directamente e
servidor pablico del punto de Atencidn a
la Cidadania nivel central, quien se
encarga de direcoionar a los puntos de
atencicn a la cudadania del nivel local o
dependencaa del navel central, segin e
caso. Implica un ngreso al Aplicatvo de
Gestion  Dooumental  por parre del
Servidor Pablico dd punto de Atencidn a
la Cindadania nivel central v remision al

N/A

SO0S

AFLICATIVS
THE GGESTION
DHOUMENTAL

Base de Dranos




punte de atencsdm a la ciedadania nivel

local.

- Presencial. El servidor paiblico del
punto de atencson 2 la cudadanda de la
dependencia que  corresponda,  crea
directamsente ¢ SIS v el radicado en
el Aphcanve de Gesndn Documental,
cwandn el Derecho de Penodn es
presentado por el cwdadano de manera

presencial.

- Teleftnico: Cusndo el servidor padblico
del punto de atencidn 2 la ciedadania
reabe una lamada a la boea de la
dependencia que  corresponda e
meoepora el Derecho de Pepcidn
directansente al SIS v lo mgpesa a la
gestain documental de la Entadad.

- Correo electrinico: Recibido a travis
de los correos insumcionales y o ose
imgrresa al SID0S v se incorpora a b
gestin documental de la Ensdad.

- Buzin: El petcionann, generalmente
andmurne deposita en los bwsones
dispuestos en wdos los punios  de
Arencidn a la Ciudadanmia un Desecho
de Peticiin este ge enteega al CDI, paga
la radscaciim v articulacion aukomanc,
al aphicanve SIHJ5.

Mota I: Cusndo un cindadano presente
und quga o denuncm sobre posibles
hechos de corrupesdn de los servadores
pubbeos de la Secrerna Distaal de
Gobwerno podra ublzar los canales ya
mencionados.

Mota 2 Ceando wn audadano presente

und quga o denuncza sobre  posibles

hechos de corrupesdn de los servadores

publicos  de o Secreraria Dhsrtal de

Gobierno se le sugeriri que en lo posible:

®  BRelacione cliramente los hechos

* En relaciin com los  hechos
mchigue el domde v el cudndo.

* i es de su comocumiento indague
quién o quiénes lo hicieron.
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¢ Adjunte evidencias.

MNota 3: 51 ¢l ciudadano decide reservar su
identidad al momento de presentar su
petcion, puede  scleccionar mantencrse
como anonima, e o el ontendido que
mdas s peociones o roQUERTHENNS
cindadanos e Ingresan tanto
presencialmente, virmualmente ¥
telefonicamente por o Sistema Diseraral de
Cuejas v Soluciones Bogota Te Escucha,
cl cual, a su ver, conmcne una OpCIGn
cspecifica para que la peticion cudadana

S WA,

L
z
A% UNA
F SOLCTTIT O
INPCRAALT P

sl

Punto de Atencidn
a la Ciudadania

Se validan los critenos de la soliciod
elevada por el cudadano v se dasifican
de acuerdo con las sguientes opologas:

S o5 wna solicotod de  informacion,
contimia en la actvidad 3.

5 no, se cstablece si cs (uca en contea de
un funcienano o contratista de la 506G
(incluve quepas o denuncias sobee posibles
hechos de cormupeion) o st es Derecho de
Peticon y contintia con la actividad 4.

N/A

¥

REGIETRAR
SOLICTTUD IR
INFORMACION O EN
FELAPLHCATIVG 5

AT FL

"]

Servidor Piiblico
del punto de
Atencién a la
Ciudadania.

Todas las solicitudes de informacidn tanto
presencaales como telefonicas se regstman
en ¢l aplicativo S1-ACTUA; en caso que se
presente fallas en el aplicativo, se deberd
diligenciar el formatoe SAC-FOO01. Frente a
la informacion referente a los teamites
servicios a cargo de la Enndad, debera ser
consultada en la Guia de trimites v
servicios de la Secrctania de Goblemo o de
la Secretaria General, segin ol caso.

Asi mismo se debera  realizar  enlace
telefinion con las diferentes dependencaas

de la Entidad, para que de ser necesano sc
onente cn mepor manera al cudadano.

Continua en la actividad 10

FORMATO
SOLKITUD DE
INEORMACH N
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4
RECETRAR
QUEIS o

PETICEIN

DERECHOS DE

del punte de
Arenciin a la
Cindadania.

Para quejas:

Las quepas deben ser remmnndas desde el
punio de arencion a la codadania navel
central 3 la OMicma  de  Asuntos
Disciplinarsos. 51 la misma fue recibida
desde el punto de arencdn local se
rematcd al punto de nivel central para su
direceionamiento 3 la Oficma de Asuntos
Diiscinlinars

Cuando la quega ngresa por medio escrito
en el CDM, mambién se debe realizar el
wgrrese a raves del apleanve SDOS -
Bogoti Te Escucha, clasificada al punto de
atencion 2 L ewsdadania del nivel central v
desde alli remitida a b Oficing de Asunios
Discrplinarsos. La mformacion  rambién
deberi ser meorporeda a la respectiva base
de datos Reporte Prevenmvoe, de forma
samyul timea.

Mota: la Obonz  de  Asuitos
Discaplinarsos recibicd la asignacion de la
queja por temas de corrupaon y procederi
de conformudad con los  hneamientos
NOETANVOE, procedimienios e

Para derechos de peticidn:

Confoemne a la Ley 1755, clasifica toda
sohciud cwdedana, el punto de atencion
deberi elasificar b solicived de acuesdo
«  Consul
*  Derecho de Peticidm de Interés
Cieneral
«  Derecho de Peticidn de Intesés
Parntcular
*  HReclamo
Solicimd de Copia
Soliczud de Informacicn
Sugerencia
Felicitacicin

TN
N

SIS

APLICATIVG
[AE GESTION
DO LIMENTAL

HASE DE
IRATOY:
REFRTE
FREVENTIV(Y

N~ S
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Para aguellos Derechos de Peticiom que
ngresan por los oros canales (via web,
telefimico, Linea 195, presencial, busin de
sugerencias), €l servidor pibbco del punto
de arencidn a la ciedadania clasifica en ¢
SIM)S v genera uma entrada en el
Aplcative de Gestidn Documental. Todo
Derecho de Peticion que ingrese mediante
documento escrn, debe ser radicado en el
respectivo (I

Mota 1 Los Derechos de Pencsin que
ingresan por SIS y son competencia de
otras enndades, se clasifican y remiten en
linea a rraves del 505, sn que sea
necesarsy generke radicadoe de entrada en
el apbcarve de gestidn documental m
oficio femison.

La informaciin  mmbién debesd  ser

mecrporada a la respectva base de daros
Reporre Preventivo, de foema simultine.

5 CLASIFICAR
¥ RAIMOAR AL
AREA
CORPETENTE

del punte de
Arencitn & la
Cindadania.

Toda solicired se casifica en el punro de
arencion 2 la cudadania mwvel centeal o
local a rravés del aphcanve SDOXS v ose
peneta wn ehilweado de entesds en el
aplcativor de Cestim Documental.

Dependiendo el canal de ingreso vana el
trimite asi: Para los Derechos de Pencidn
mgresados por el canal escee a ravés de
los CDI, la herrameenta de gesoon
documental genera autonsitcamente wn
Mo de SDOS, con o ocual los puntos
SAC, recthen el informado a través dicha
herrammenta, dan lectusa v 1o meospori a
b base de daws-reporie  preventivo,
emende  en cuenta la ppolagma o
maodahdad. Para estos casos los CDDs,
reasigman a la dependencia competente ¢
miforman al usuano de SAC 51 el Derechao
de Pericin mgresa a la plaraforma disceinal
via Web, este llega a los usuasos de SAC
con Mo, de 5DOS v el usuano SAL lo
mgresa al Gestor Documental de la
Entdad v lo reasigma 2 la dependencm
competente paca dar sespeesta de fondo,
aﬁmisam}n:'ngmazlahmdedamﬂ

SO
APLICATIVO

DE GESTION
DOUMENTAL

ek Dirvee
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TEPOTE PrEveniivo.

Reasigna a travis del aphicanvo de Gestion
Docwmental el Derecho de Pencwin a b
dependencia competente para que reabice

Servidos Piibbeo | el reiimite fespecivig e CAso que fequiess
o del 1o de ser tramitado r omis  de  uma APLICATIVEY
mn;ﬁ.;;.;n: A:tnTmr:lna la dependencia, se tmmai:e a la primera v se nﬁ”ﬁ-‘:ﬁl
COMPETENTE Ciudadania. remute como mformado a las demds. Ta
nformacidin ambeén deberd  ser
ncorporada 2 la respectiva base de daros
Repore Preventivo, de forma simultinea.
El servidior piiblico del punte de Atencada
7. GENERAR a la Ciudadama genera carta informanva a
CARTA Servidor Puibbeo wen interpone ¢ derecho de peticidn, :
TR del punio de grmde se indica el ncmhrepede la De AT
Atencidin a la dependencia a la que fue direccionado v LML
Ciudadama. poe ende responsable de la respuesta. La
carta debse ser nonficada al pencionano.
La  dependenca competente es kb
¥ encargada de  dar  respuesta defiutiva
B, PROYELCTAR, asccindola al radicado de enerada del
REVIZAR, aplcativo de Geston  Documenral. La
h;‘:#[_:f_; Servidor o dreaa | respuesta incluye la proyeccion, revision,

RESPUESTA INE carpo de dar frrmia ¥ notfwcacsin de la respussta al APLICATIVG
FOSIMT AL : : W GESTH
A respuesta de fomdo reqhttn.re, proceso que =g debe tﬂhm en DOCLMENTAL

su totabdad en los sempos establecidos
poe la ley, de acuerdo al opo de Derecho
de Peticwin v de acuerdo a lo establecido
en &l presente procedimmento.
¥
2 VERIFICAR EIL Los servadores pibheos de Arenciin 2 la ——
ﬁ:;? Servidor Pibbeo | codadanda eealizan e remste V|| pmemveonvo
PREVENTTVO} D del punte de sggunmienio en matena de respucsia de L —
GESTION Arenewin a la todis los eadicados ingresados a la enndad
Cindadania v tipificados como Derecho de Peticidn o
Soheimd Codadama
N/A
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Anexo F. Registro fotografico capacitaciones.

bda persona tiene derech
eticiones respetuosas a las autor
)s terminos senalados en la Ley, p
le interes general o particular, y
yronta resolucion completa y de fon
as mismas
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c‘ WE ELES
BERE )
Toda peticién debers contener, por o menos
: =

adesignacion de la autoridad a |5

Los nembres ¥ apellidos comple
representante ¥/0 apoderado, si

8 su documento de identidad
recibira correspondencia. E/ peticionario
numero de fax o la direccion electrdnica. Si
25 una persona Privada que deba estar
registro. mercantil, estara obligada a indicar
electrénica.

y della

El objeto de la peticidn
Las razones en las que fundamenta su peticién

La relacion de los documentos que desee presentar para
iniciar el tramite.

La firma del peticionarioc cuando fuere el caso
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Anexo G. Acta capacitacion.
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Anexo H. Evidencia Informes derechos de peticion.

INFORME DERECHOS DE PETICION Rz~ &

@

Adela Rodriguez Otero
Lun 30/12/2019 2:43 PM

John Mauricio Linares Basto; Johanna Milena Gonzalez Aguilar; Raul Hermando Esteban G =

e R R T

ﬁ Informe Promotor Pablico - ...
249 KB

Buenas tardes

De manera atenta, envid adjunto informe de derechos de peticidon del 01-12-2016 al 17-12-2019,
con su seguimiento respective de cada requerimiento radicado en la Alcaldia Local de los Martires
de las dreas 642,643 Y 644,

Cerrados por gestion: 39

Pendiente por respuesta: 11

Pendiente por procedimiento ACUSE ¥ DEMAS : 23
Pendiente por CIERRE del funcionario: 26

INFORME DERECHOS DE PETICION

e

Adela Rodriguez Otero
Lun 9/12/2019 1:06 PM
Alcalde Martires; John Mauricio Linares Baste; Johanna Milena Gonzalez Aguilar =

S T R

ﬁ informe derechos de peticion... ﬁ Informe Promeotor Pablico - ...
14 KB 255 KB

2 archivos adjuntos {270 KB) Descargar todo Guardar todo en OneDrive - Secretaria Distrital de Gobiemao
Buenas tardes

De manera atenta, envid adjunto informe de derechos de peticion del 01-12-2016 al 06-11-2019,
con su seguimiento respectivo de cada requerimiento radicado en la Alcaldia Local de los Martires al
adrea 642,643 y 644,

informe Derechos de peticion

~od

Adela Rodriguez Otero
Mar 17/12/2079 9:46 AM

Johanna Milena Gonzalez Aguilar =+

informe derechos de peticion...
14 KB

Buenos dias

e s e T

De manera atenta, adjunte reporte de gestion realizada de derechos de peticion.



INFORME DERECHOS DE PETICION B o~

@

Adela Rodriguez Otero
<
Mig 20/11/2019 3:41 PM = © © >

Johanna Milena Gonzalez Aguilar; John Mauricio Linares Basto; Alcalde Martires =
ﬁ Informe Promotor Pablico - ...
246 KB

Buenas tardes

De manera atenta, envid adjunto informe de derechos de peticion del 01-12-2016 al 06-11-2019,
con su seguimiento respectivo de cada requerimiento radicado en la Alcaldia Local de los Martires al
area 642,

Total derechos de peticion: 22

Cerrados por gestion: 7

Pendiente por respuesta: 5

Pendiente por procedimiento: &6

Pendiente por enviar por correo:1
Pendiente por correccion del funcionario: 3

INFORME DERECHOS DE PETICION Bz~ =

@

Adela Rodriguez Otero
&
Mar 8/10/2019 4:43 PM = hE < -

Johanna Milena Gonzalez Aguilar; Raul Hermando Esteban G =

ﬁ Informe Promeotor Publico - ..
236 KB

Buenas tardes

De manera atenta, envidé adjunto informe de derechos de peticiéon del 01-12-2016 al 24-09-2019,
con su seguimiento respective de cada requerimiento radicado en la Alcaldia Local de los Martires al
drea 642,

Total derechos de peticicon: 27
Cerrados por gestion: 14
Pendiente por respuesta:29
Pendiente por procedimiento:4

INFORME DERECHOS DE PETICION w2~

@

Adela Rodriguez Otero
<
Mié 6/11/2019 3:08 PM < = © -

Johanna Milena Gonzalez Aguilar; Alcalde Martires =

Infoerme Promotor Pablico - ...
238 KB

Buenas tardes

De manera atenta, envid adjunto informe de derechos de peticion del 01-12-2016 al 16-10-2019,
con su seguimiento respectivo de cada requerimiento radicado en la Alcaldia Local de los Martires al
area 642.

Total derechos de peticion: 16
Cerrados por gestion: 4
Pendiente por respuesta:d
Pendiente por procedimiento:4
Pendiente por enviar por correo:4
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Anexo I. Informe derechos de peticién pendientes.

Derechos de peticion pendientes

©

Adela Rodriguez Otero
Mié 18/12/2019 4:06 PM

Rafael Soler Ayala; John Mauricio Linares Basto; Alcalde Martires =

Buenas Tardes
Doctor Soler

e B T

De manera atenta , me permito enviar la relacion de los derechos de peticidn que se encuentran
pendientes en el Orfec2, de la Dra MARIA IRENE RAAD CAMELD, por favor remitir a ella y asi poder
continuar con el tramite pertinente de cada requerimiento.

FECHA REGISTRO NOMERD RADICADO

13/08/2018, O0:00:00 201B4600325242

24/08/2018, O0:00:00
13/0D7/2018, O0:00:00
27/D7/2018, O0:00:00

201B6410124 483
20184600299 282
201B4600318122
29/06/2018, 00:00:00 Z0LB4600256152

23/05/2018, O0:00:00
05,/04,/2018, O0:00:00

Z0LBAG00216352
201846002385902

USUARIO ACTUAL

MARLA IRENE RAAD CAMELD

MARLA IRENE RAAD CAMELD
MARLA IRENE RAAD CAMELD
MARLA IRENE RAAD CAMELD

MARLA BRENE RAAD CAMELD

MARLA IRENE RAAD CAMELD
MARLA BRENE RAAD CAMELD

DERECHOS DE PETICION PENDIENTES

(]

Adela Rodriguez Otero
Mig 18/12/2019 11:50 AM

MES DE
REGISTRO

AGOSTO

AGOSTO
U0
o

UMD

BAKYD
ABRIL

OBSERVACIOMES SAC

Respuesta asociada na corresponde a
radicada de entrada

Respuesta asocisda no corresponde a
radicada de entrada

Sin respuesta al peticionario

Sin respuesta al peticionario
Respuesta asociada no corresponde a
radicado de entrada

Respuesta asociada na corresponde a
radicado de entrada

Asignacion a Localidad

e IS T !

Jessica Julieth Prieto Garzon; Rafael Soler Ayala; John Mauricio Linares Basto; Alcalde Martires =

Buenos dias

VIGENCIA

2018

2018
2018
2018

2018

2018
2019

De manera atenta , me parmito enviar la relacidon de los derechos de peticidén que se encuentran

pendientes en su Orfeo2, por favor revisar ¥ seguir con el tramite pertinente de cada requerimiento.

Eﬂlsrno NUMERD RADICADO
10, DB:26:34

28/05/2010, 08:323:35
13/D6/2019, 16:09:05
O5/11/2019, 10:03:44

07 /1172019, OB:45:43

13/11/2015. 10:13:33

12019, 16:07:44

/2019, 16:43:34

21411,
24/10/2010, 15:32:55

F2010, 11:16:53

29/10/2019, 15:11:13

USUARIO ACTUAL

201864100340232 JESSICA JULIETH PRIETO GARZON
2018460057138 JESSICA JULIETH PRIETO GARZON
2084600598572 JESSICA JULIETH PRIETO GARZON
2086450074562 JESSICA JULIETH PRIETO GARZON
2084601274062 JESSICA JULIETH PRIETO GARZON

2015460129988 JESSICA JULIETH PRIETO GARZON

202184501319052 JESSICA JULIETH PRIETO GARZON
201564 10079822 JESSICA JULIETH PRIETO GARZON

2084601345002 JESSICA JULIETH PRIETO GARZON
2084601219613 JESSICA JULIETH PRIETO GARZON

20184601238732 JESSICA JULIETH PRIETO GARZON

DERECHOS DE PETICION PENDIENTES

Adela Rodriguez Otero
Mig 18/12/20719 17:42 AM

MES DE
REGISTRO

MAYD
RMAYD
MAYD
NOWVIEMBRE
NOWVIEMBRE

NOVIEMBRE

NOWVIEMBRE
NOVIEMBRE

NOWVIEMBRE
OCTUBRE

DCTUBRE

OBSERVACIONES SAC

Cerrado sin respuesta de fondo

Cerrado sin respuesta de fondo

Asignacian a Lacalidad

Sin respuesta al peticianaria

Sin respuesta al peticianario

La respuesta na cumple con el procedimienta
del Gestor Documental (envio v acuse)

La respuesta na cumple con el procedimienta
del Gestor Docwmental [envio y acuse)

Sin respuesta al peticianario

La respuesta na cumple con el procedimient
del Gestar Documental [envio y acuse)
Cerrado sin respuesta de fondo

La respuesta na cumple con el procedimiento
del Gestor Documental (envio y acuse)

& S %

Juan Pablo Munoz Mendoza; John Mauricio Linares Basto; Rafael Soler Ayala; Alcalde Martires =

Buenos dias

VIGENCIA
2019
2019
2019
2019
2019

2019

2019
2019

2019
2019

20139

De manera atenta , me permito enviar la relacion de los derechos de peticion que se encuentran
pendientes en su Orfeo2, por favor revisar y seguir con el tramite pertinente de cada requerimiento.

21/10/201%6, 15:01:80

28/08/2015. 11:48:13

29/08/2018, 09:05:50
21/10/2018, 09:02:01
10/10/2018, 11:27:26
/2015, 08:48:01
05,/09/2018, 09:29:47

Z0195350092862 JUAN PABLD MUNOE MENDDZA

20254600976032 JUAN PABLO MUMNOZ MENDOZA

202154600988732 JUAN PABLO MUMNOZ MENDOZA
20196420068362 JUAN PABLO MUNOZ MENDOZA
20254601169672 JUAN PABLO MUMNOZ MENDOZA
20254601191 762 JUAN PABLO MUMNOZ MENDOZA
20254600026572 JUAN PABLO MUMNOZ MENDOZA

AGODSTO

AGOSTO

AGOSTO
OCTUBRE
OCTUBRE
OCTUBRE
SEPTIEMBRE

Cerrado sin respuesta de fondo

La respuesta no cumple con el procedimiento
diel Gestor Documental (firma, digitalizacion,
envia v acuse)

La respuesta no cumple con el procedimiento
diel Gestor Documental (envio y acuse)

Sin respuesta al peticionario
Cerrado sin respuesta de fondo

Cerrado sin respuesta de fondo

Sin respuesta al peticionario

2019

019

019
019
019
019
019
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Anexo J. Informe derechos de peticion vencidos.

RELACION DERECHOS DE PETICION VENCIDOS B3~ O
@ Reenvid este mensaje el Mié 11/12/2019 9:50 AM.
Adela Rodriguez Otero
@ Lun 9/12/2019 2:51 PM e R T T

Mauricio Diaz Tamayo; Alcalde Martires =

INFORME DERECHOS DE PETI...
251 KB

Buenas tardes

De manera atenta, adjunto relacidon de derechos de peticidn vencidos sin respuesta alguna.

RELACION DERECHOS DE PETICION VENCIDOS B3~

Cordialmente,
ADELA RODRIGUEZ OTERO

S

Reenvid este mensaje el Mié 11/12/2019 11:29 AM.

Adela Rodriguez Otero
@ B o6 o >

Mié 11/12/2079 9:50 AM

Rafael Soler Ayala =

INFORME DERECHOS DE PETI...
251 KB

Buenos dias Doctor

De manera atenta, reenvid nuevamente relacion de derechos de peticidn vencidos sin respuesta.
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Anexo K. Memorando funcionario

m Radlcado No 20196420012293
facinid ‘.L‘-[ ITHTN ] L
ettt N ll.!..ll" A R R

AL CAL LA MAYOR
(& WK-\‘I»HI)C

a.-u........l..u-. Pagina 1 de 1

MEMORANDO

PARA: GABRIEL ANTONIO RIVERA MONROY.
Area de Gestion Policiva y Juridica.

DE: RAUL HERNANDO ESTEBAN GARCIA
Alcalde Local de los Martires.
ASUNTO: Orfeos Vencidos sin respuesta.

Atentamente le informd que en sus bandejas del Aplicativo Orfeo reposan a la fecha sin
respuesta y vencidos. los radicados que se relacionan a continuacién.

No. Radicacion. Funcionario Responsable. Fecha de

| Radicacion
20154601193492 GABRIEL ANTONIO RIVERA MONROY 2019-10-17. cY—
20154601208432 GABRIEL ANTONIO RIVERA MONROY 2019-10-22. o
20194601212972 GABRIEL ANTONIO RIVERA MONROY 2019-10-23. o ¥
20194601215522 GABRIEL ANTONIO RIVERA MONROY 2019-10-23. Ok
20194601217812 GABRIEL ANTONIO RIVERA MONROY 2019-10-23. Py

' 20134601222392 | GABRIEL ANTONIO RIVERA MONROY 2019-10-24, T

| 20194601225412 | GABRIEL ANTONIO RIVERA MONROY 2019-10-25. G

Por lo anterior, le solicito dar respuesta e informar el motivo por el cual no se ha dado
respuesta a los mismo.

Cordialmente,

< RAUL HERNANDO ESTEBAN GARCI ~—
Alcalde Local de los Martires.

ElaboroHector Alfonso Delgado R t "

Reviso Aproba Joha Mauricio Linares B | r iy >
Brofesional Especializado-Area de Gestion de Dulrmﬂo Local IE]

I d
mwenxis Catie 19 No 28 - B0
Pao 7 = GDI - GPD - FoBs ROGOTA
Cantro Comercial Calma e -,D R
SiisialiAlng, !- 22 de nowiembrede 2018 M EJ o
Ted 3759531 3591577 PARA TODOS
dormacaon Linea 135

WAy martres Qov oo
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Anexo L. Acta reunion seguimiento derechos de peticion
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Anexo M. Certificado pasantia.

E Al contestar por favor cite estos datos:
.,* Radicado Mo. 20206400083421
E‘:;‘l?;m Fecha: 18-04-2020
*20206400083421*
Pégina | de 2
Bogota, D.C.
)
Sefiores
Universidad Agustiniana

Programa (Administracion de Empresas).
Avda. Ciudad de Cali No.11B - 95.
Bogotd.

Referencia: Certificacidn Pasantia profesional

Por medio de la presente certifico gue las jovenes Monica Sancher Rojas con CC1016067191 v Adel
Rosdriguez Otero, wentificada eon numero de eedula 1030565655 de Bogoti han realveado sus
pasantias unnersitanas en esta entudad, cumpliendo con un total de 6 meses en horano de oficina de
lunes a viernes de 08:00 am a (4:30 pm, desde el dia (9 de sepoembre de 2019 hasta la fecha de 10
de febrero de 2020,

Cabe anotar que desarrollaron la pasantia v entregaron el mismo con titulo:

Implementacidn de un plan de mejoramiento para un Optimo desempefio del sistema de
informacidn de peticiones, sugerencias, quejas y reclamos en la Alcaldia Local de los Mirtires.
El cual se bused mejorar el proceso de sepuimiento, represamiento y respuesta oportuna de wodos los
requenmientos que legaron 2 b Alealdia Local de los Martiees.

Resultados Obtenidos:

s Se logro colocar al dia todos los requenmientos represados del Oefeol.

s Se mejoro el sepmmento de los derechos de petiaon por funcionano.

s  Con el video tutonal del proceso o tramabiidad correcto en el Orfeo2 de los derechos de
peticiin se evidenoo un cierne mas ripdo v efectivo.

*  Con el nuevo formato realizado se llevd un segumiento por funcionano, el coal permita
un compromiso con fecha determinada v poder proceder a realizacion de memorando por
incumplimiento de tétrminos legales del derecho de petieion.

s Ln el Ordeo? se evidencio un mpacto positive en los wepresamienios y aerees de los

derechos de penaon en cada usuano de los funcionanos.

Alcaldia Local los Marsres

Avenida Cala 19 Na. 28-80 GOl GPD - P33 -
Plee 7 ‘arsiar: 08 l‘ a
Ceantio Comarcial Calmg Wigerom: -
Cadiga Postal: 111411 02 de enam 220 .

Tal. 3758531 - 3511577 ALCALDIA, WD
Irtarmacian Linea 195 O BOGOTA r.

WWW. MAIFes, gov. o
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" Al contestar por favor cite estos datos:
» Radicado No. 20206400083421
* SECRETARIA DE v

Facha: 18-04-2020
BOGOT/\ | costeano *20206400083421*

Piégana 3 de 2
*  Con las capacitaciones realizadas por las estudiantes al talento humanao, con referencia a log

derechos de peticiin v trabibidad en el Orfeo2 de los requerimientos, se logrd aclarear,

sensbnliear v mayor compromiso con la entidad
Cordialmente,

Rail Hernando Es
Alealde Loeal de bos Mirtires.

Alcakdia Local los Mamiea
Avenida Cala 10 No, 28-80

a0 - 0P - PO wi
Pao T mimiae Of 1 ‘j
Cantro Comarcial Calemin Wi LFTS
Cadga Posial: 111411 11 e mraen W20 da
Tad, ITHRS31 - 36116877 ALDIA WAOR
irformacian Linea 108 s

W MEnies (pov Co
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Anexo N: Creacion del cargo.

K

BOGOT.

SecretariaDistrital de.
DEBOGOTADC. Goblerno

SIPSE LOCALIDADES

Sistema de Informacién para la Programacion,
‘Seguimiento y Evaluacion de la Gestion Institucional
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Usted esta en: > SOLICITUDES DE PROCESO >

Meni D] ]

v @

»
M

Acciones
[ Apertura Gaja Menor

@ Convenio Sin Recursos

[ Designacion Apoyo Supervision

O Solicitud Anulacién

[ Solicitud De Proceso

Ayuda

Consulta

0 Cdp

[ Consulta Contratos

[ Célculo De Aportes A Seguridad Social
O Re

@ Solicitud De Anulacion

[ Solicitud Por

[ Solicitud de Proceso

[ Ver Historial Solicitud ][ \ier Anotaciones ][ Duplicar ][ 4+ Volver ]

Namero Solicitud Proceso | 42720

Funcionario Iniciador

[SERGIO NARAYAN BERMAL RUIZ
[SERGIO NARAYAN BERNAL RUIZ

Funcionario Responsable

Estado

1

Fecha Radicacion :]

Fecha Solicitud 2312/2019

Dependencia [

Estacion Actual

FIN

4

Modalidad Proceso [ o vaior presupuestado [ 510.532.000,0

Nimero Radicacién

|

Salicitudes De Proceso.

» @ Contratacion

(3"
(3"
(3"

Pagos
Proyectos
Reportes

Seleccion Fechas Inicio

Fecha Estimada Inicio Proceso * | 23/12/2019 Fecha Estimada

o Contrato * | 22/01/2020

Seleccion Tipo Tiempo

Seleccion Naturaleza Juridica

Martires y control de los derechos e peticidn

Prestar sus servicios para apoyar el centro de documentacion e informacién- CDI en el preceso de
Objeto Contrato radicacion, notificacion y entrega de la corespendencia interna y externa de Ia alcaldia local de Los




