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PARA: VALM (RA) JORGE IVAN GOMEZ BEJARANO
Gerente General

DE: HENRY MOLANO VIVAS
Jefe de Control Interno

ASUNTO: INFORME DE SEGUIMIENTO ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS DE LA SOCIEDAD HOTELERA TEQUENDAMA S.A. PRIMER SEMESTRE 2021

INTRODUCCION

De conformidad con la Ley 1474 de 2011, “se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica.” En consonancia el articulo 76 manifiesta que “en toda entidad publica, deberd existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que
los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad. La oficina de
control Interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird
a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.”

Es asi, como la oficina de Control interno de la Sociedad Hotelera Tequendama presenta el consolidado de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias recibidas por la entidad a través del
departamento de Gestion documental; quien se encarga de canalizar los PQRSD a los departamentos
segun corresponda, en el periodo comprendido de enero a junio de 2021.

Lo anterior con el fin de indagar sobre el tiempo de respuesta, de acuerdo al procedimiento denominado
“Protocolo tramitacion de peticiones, quejas y reclamos en version 2”, en el cumplimiento de la ley,
generando recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direcciéon y a los responsables de los procesos,
aportando asi al mejoramiento continuo de la Sociedad. ‘)&
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RESULTADOS

Se valido que la trazabilidad de las PQRS (Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias), y se observé que las
unicas a las que se les puede realizar un seguimiento es aquellas que se radicaron de manera presencial
en la Oficina de correspondencia en el Departamento de gestién Documental, dado que el sistema no
cuantifica las solicitudes que se hacen por correo a las dependencias. Asi mismo en la pagina web de la
Sociedad Hotelera Tequendama (https://sociedadtequendama.com/contacto/), se creé el link de PQRS,
donde permite que el usuario pueda interponer su peticién por medio de la plataforma y se pueda
consultar.

" PLATAFORMA PQRS |

DE LA SOCIEDAD TEQUENDAMA | Creacion
@ t Consulta
4 » |

TEGQUENDAMA

Con el propdsito de contar con el control conceptual que da el lineamiento institucional al presente
documento, se presentan las siguientes definiciones:

» Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a
las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucion (Ley
1755 de 2015. Articulo 13).

» Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos
en desarrollo de sus funciones.

» Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya
sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de
atencion de una solicitud.

» Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o Ia gestion de la
entidad. ;o;{




SOCIEDAD
TEQUENDAMA

4

» Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria,
fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

De conformidad con los articulos 14, 21 y 30 de la Ley 1755 de 2015, los términos para resolver los
diferentes requerimientos de acuerdo con las modalidades anteriormente descritas, son los siguientes:

» Peticiones de interés general y particular: Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su
recepcion.

» Peticiones de documentos e informacion: Dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su
recepcion.

» Consultas en relacidn con las materias a su cargo: Dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes
a su recepcion.

» Peticiones entre autoridades: Dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion.

» Funcionarios sin competencia: Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la competente, se
informard de inmediato al interesado, si este actia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes al de la recepcion, si obré por escrito.

De acuerdo con la informaciéon contenida en el Sistema de Gestién Documental “ORFEQ”, se pudo
establecer que dentro del periodo objeto de evaluacién (Enero a Junio de 2021) se radicaron 40 PQRSD.

Por lo anterior, la Sociedad Hotelera Tequendama presento el siguiente comportamiento en cuanto al
tramite de las PQRSD:

1. COMPORTAMIENTO DEL PRIMER SEMESTRE DE 2021

DEPARTAMENT FECHA DE MEDIO DE
fTem | FECH : i
A No. RADICADO ASUNTO REMITENTE O RESPONSABLE | RESPUESTA No. RADICADO ENVio
Departamento .
20212040002412 | Derecho de Peticién: Reintegro laboral, | Olga de Desarrollo Sihnis e
1 14/01/2021 ¢ * : 08/02/2021 | 20212300001371 Electronico
reporte de riesgos laborales Agudelo Humano -
i Institucional
/ Adelmo Lépez
i 2 : Grupo Operacion Mail - Correo
2021 d i o P
2 |inafonpzony [27212090002442 | Solicitud Drdenes e Servitio No. 520y | Elida Logistica / 04/02/2021 | 20212040002442 Electrénico
S65 Minjarez . —
Andrés Castillo Institucional
Olmos y Departamento i i
20212040002642 | Derecho de Peticién - Reclamacion Castellanos | de Desarrollo ARl “Sepreo
3 | 20/01/2021 A 18/02/2021 | 20212300001891 Electrénico
Administrativa Asesores Humano / :
i Institucional
LTDA Adelmo Lépez B
20212040003122 | Solicitud Certificado de Retencian, ICA, | Natural e Mail - Correo
4 25/01/2021 2 :' ! Contabilidad / 23/02/2021 | 20212040003122 Electronico
afo gravable 2020 Sounds SAS 2 :
Holman Castillo Institucional
1 4 Cuentas por No se evidencia A
. . | 20212040004692 | informacion pago de la factura radicada | Carlos No se registra
2 |owgRcn con No. 20202040014812. Osorio pagar / Oscar ; respuesta en el sistema | o jio de envi
pulido Orfeo A
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" ; - : Operacion No se evidencia .
20212040004902 | Solicitud de informacion (prueba). Rubiola e A No se registra
L - |
6 | 10/02/2021 Expediente OCID-253-2020 Melénde; | LOBIstica/Pablo spuesta en elsItEm? | edio de envio
Tello Orfeo
. . Cuentas por No se evidencia 5
20212040005562 | Solicitud de pago: Orden de servicio Carolina . No se registra
; - tae el
7' | 18/02/2021 583 Evento MEN182 Vaquiro g Ostat Oroaesta en eISIEm? | modio de envio
Pulido Orfeo
Solicitud: Respuesta a las propuestas Superintend Departamento No'se evidericia
20212040005592 | enviadas para ser parte de la seccion : de Desarrollo . No se registra
8 19/02/2021 : : . . |enciade 3 - respuesta en el sistema 3
especial Superintendencia de Vigilancia . . Humano / Leidy medio de envio
. 3 Vigilancia Orfeo
y Seguridad Publica. Poveda
Departamento
licitud: ificacio i de D i} i
a 26/02/2021 20212040005802 | Sol I.Cltu{| Certificacion sem.z!n:'s‘s Otlfifl( 0 e Desarrollo 16/03/2021 | 20212300003031 No s? teglstra‘
cotizadas al seguro para peticion Emilio Humano / medio de envio
- Adelmo Lopez
soficitud: cotizacion construccidn Ministerio Gerencia de No se evidencia
10 | 03/03/2021 20212040005962 | complejo (!E alc]amuent.o.s en el centro de Defensa | Operaciones / . respuesta-enelsistenta No S? reglstra'
de recreacion de suboficiales ) medio de envio
Nacional Ana lara Orfeo
Cartagena.
— o X Departamento "
0213040006183 Oficio de - Solicitud de embargo de los | Secretaria de Gesarrolio Mail - Correo
11 | 11/03/2021 i ~ | salarios, compensaciones y/u Distrital de Hiifano 11/03/2021 | 20212300002891 electronico
honorarios del Sr. Miguel Cruz. Movilidad " Institucional
Adelmo Lépez
D t ticion - Pago de f D t i
0212040006192 erecho de'Pe icién - Pag; .(.1e acturas Anyi vepan_amen 0 No se evidencia . bio:se registra
12 11/03/2021 correspondiente a los servicios 4 Financiero / respuesta en el sistema & .
. Sénchez = medio de envio
prestados en eventos de la Sociedad. Paola Espinel Orfeo
Derecho de peticién en cuanto al pago Grupo de
20212040006202 | de las facturas que referian a servicios Zuleima Operacion . No se registra
1
13| 11/03/2021 prestados en eventos de la Sociedad Ortiz Logistica / 20412021, | 2021251000761 medio de envio
Tequendama. Andrés Castillo
Grupo de
v ; . » Operacion No se evidencia
ficitud form - Pago del Gina i
14 | 16/03/2021 | 2021204006327 | 20Citud de informacion - Pago de la : Logistica - < respuesta en el sistema | O 5€ Fegistra
Cuenta de Cobro 0019 Bayona medio de envio
Cuentas X Pagar Orfeo
/ Oscar Pulido
Derecho de Peticion: Solicitud
e Departamento ; .
certificacién semanas pagadas y Qrlando Jeesarroilh No se evidencia Nosssiaslstia
15 | 17/03/2021 | 20212040006382 | cotizadas al Instituto de Seguro Social Rivas Hurnesro:/ - respuesta en el sistema di ;g :v‘
desde el 13 de febrero de 1983 al 31 de Adelmo Lonez Orfeo medio de envio
Enero de 1989. P8
Anderson
e ‘ 5 Sierra - Area de No se evidencia
| remisi if i
16 | 24/03/2021 | 202120a0006502 | S0licitud remisidn de certificadosde: | - Lo Contabilidad / respuesta en el sistema | |10 56 registra
retenciones 3 medio de envio
Manageme | Holman Castillo Orfeo
nt
Judith Grupo de ;
. S Mail - Carreo
ici i a Ifaro - i6
17 | 24/03/2021 | 20212040006512 | S0Vicitud de diligenciamiento de Afaro estidn 30/03/2021 | 2021204000651200001 | electrénico
Formato para clientes Servientreg | Documental / st
Institucional
a Sara Arenas
S Area de No se evidencia )
18 | 24/03/2021 | 20212040006522 i Contabilidad / - respuesta en el sistema NG seiregistra
) | Solicitud de Certificado de Retenciones | Inversiones . p medio de envio
Holman Castillo Orfeo
Pentola SAS
Derecho de peticion: Solicitud de . | Departamento
Documentacion - con referencia a REF Prosurador de Desarrollo N ist
- . T
19 | 25/03/2021 | 20212040006592 ) | a General 07/04/2021 | 20212300003651 e S
E-2019-164550, con un tiempo méximo de |3 Nacién Humano / medio de envio

de 10 dias Habiles.

Adelmo Lopez
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Cobranza de cartera originada por : Grupo de
— Katerin - . ‘
seguros del estado S.A. - Gestion de sy Operacion No se evidencia o seregsics
20 | 25/03/2021 | 20212040006602 | recuperacion de las siguientes lmfersiones Logistica - - respuesta en el sistema e de ey
obligaciones que a la fecha contintian : Cuentas X Pagar Orfeo
x Comerciales .
vencidas / Oscar Pulido
Cuarto requerimiento de informacién - Area de No se evidencia Mo sé egiitra
21 | 29/03/2021 | 20212040006812 | Devolucion impuesto de renta afio DIAN Contabilidad / : respuesta en el sistema adiodeeivte
2018 Hover Linares Orfeo
FABIOLA .
Solicitud: certificados de retencion de i Mail - Correo
il -~
22 | 07/0a/2021 | 20212090008902 |\l \ehy Refuente correspondiente | MORERA | Contabilidad/Hol | o, 0551 | 20212040005371 electrénico
al afio gravable 2020 COMUNICA | man Castillo lhstitucional
Brov CIONES
20212040006912 | Solicitud de informacion Expedientes £ Prgcmdluri Desarrollo it oase
23 | 08/04/2021 olicitud de informacion Expedientes £ | a General 1\ ) 0o /adelmo | 18/05/2021 | 20212040004821 electrénico
2019-464550 dela 2 = S
. Lopez Institucional
Nacidn
Solicitud - Emision de los certificados a -~ "
I Hol N registr
24 | 13/0a/2021 | 20212040007092 | (1o de retenciones a nombre de }:e — rcn";“’ct;‘s't?l?:/ 0 /A N/A m(;;ieo (fg'znjl.o
Editorial la Republica SAS P
Wilson '
Desarrollo Mail - Correo
25 | 16/04/2021 | 0212090007182 | ¢ oyiitid - Canta laboral ﬁ“d’é; HumanofLeidy | 16/04/2021 | 2021230000391 electranico
urtaco Poveda Institucienal
Manyoma
Solicitud de certificacion laboral para Andrea del | Desarrollo Mail - Correo
26 | 30/04/2021 | 20212040007512 | poder iniciar proceso de préstamo con | Pilar Torres | Humano/Leidy 30/04/2021 | 20212040004261 electrénico
la agencia logistica. Ledn Poveda Institucional
Remision por competencia solicitud
_ documentacién "investigacion Ministerio Gerencia
1 4
27 | 12/05/2021 0212040007842 110016101655202004810, fiscalia de defensa | General/Yolanda | N/A N/A N/A
general de la nacién, unidad delegada nacional Garzon
ante la corte suprema de justicia
Remision por competencia solicitud
documentacién "investigacion Ministerio Desarrollo
- 20212 7 )
28 [ 13/05/2021 0213040007855 110016101655202004810 fiscalia de defensa | Humano/Adelmo | N/A N/A N/A
general de la nacion delegada ante la nacional Lépez
corte suprema de justicia”
Solicitud para expedir un certificado
por el contrato de prestacion de Contratacion y
20212040007982 | servicios, cargo y funciones; el motivo Stella Julio Compras/
29 13/05/2021 N/A
ez del mismo se debe a la participacidon de | Soriano Alexander N/A bl /
una convocatoria la cual solicita estos Arévalo
puntos en la certificacion.
it " . Yaneth Desarrollo Mail - Correo
30 | 14/05/2021 P AR LT thc.l,md copia ‘I‘E reglstros.de'pagay Guevara Humano/Adelmo | 11/05/2021 | 20212040004581 electrénico
certificado de vinculo taboral. . 5 ZEoy
Cardenas Lépez Institucional
Ministerio Gerencia
31 19/05/2021 20712040008192 Solicitud infermacién Inspeccion de defensa | General/Yolanda | N/A N/A N/A
Judicial nacional Garzén
Respuesta radicada SDA No.
2018ER189037 DEL 14/08/2018; .
Registro otorgado No. 2019EE140183 Secretaria Sishamias
32 | 26/05/2021 20212040008422 del 24/06/3029; Requerimiento técnico | distrital de m:‘?;?‘(;‘;\snc?e N/A N/A N/A
SDA No. 2018EE69074 del 03/04/2018; | ambiente B &

Solicitud de registro SDA No.
2016ER30829 del 18/02/2016

Alvarez
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Holman Castillo

Solicitud Informacion de vinculacion a Juan Camilo besarrolia Mail = Corrau
33 30/05/2021 | N/A . . Humano/Adelmo | 01/06/2021 | 20212040005531 electranico
la entidad Parra Rojas 2 i
Lépez Institucional
Derecho de peticién de la Sra Stella Cortratsciiny il Cotves
: : | lici
4 |ieapoon. | 2RM0MA8T08 oo Benone el cudtsotistade: Beioidine | Compraymeson | -1ajoaziens | zaarseecosars electronico
certificacion del contrato de prestacion : R
o der Arévalo Institucional
de servicios.
Solicitud - Liquidacion por prestacion
de servicio militar en la policia nacional. | Carlos Desarrollo Mail - Correo
35 |oajoeaoz | 20212040008732 Hermégene | Humano/Adelmo | 25/06/2021 | 2021204001002 electrénico
Anexo: fotocopia Cedula, certificado s Lépez Institucional
tiempos laborados
20212040008912 | Solicitud informacién en relacion a Gestriolio
36 | 10/06/2021 | <7 gk Facn DoraE. Humano/Adelmo | N/A N/A N/A
Colpensiones
Lépez
Fundacion
8 - Parte De La | Operacion
2 I los wss
37 24/08/2021 20212040009862 (?ran homenaje al mejor de los Solucién No | Logistica/Mauro | N/A N/A N/A
tiempos
Del Suarez
Problema
-~ . . Cuentas por
[ 1-1 a t
38 | 25/06/2021 20212040009892 | So m}uc nformacion facturas no Matrix Pagar/Giordani N/A N/A N/A
tramitadas Sured Gil
Peticion de documentos: Constancia de
un contrato de caracter civil pactado Alba Desarrollo
39 | 30/06/2021 | 20212040010222 | entre la SHT y SIPRO, copia del contrato pedrora Humano/Adelmo | N/A N/A N/A
suscrito, soportes pago de nomina de ) Lopez
SIPRO a la SHT
40 | 29/06/2021 | 20212040010152 | Solicitud oficio OPDI 2017-0515. DIAN Contabifidetis | Ly N/A N/A

1.3,

Solicitudes mensuales

En cuanto al comportamiento mensual, se observa que en el mes de marzo de 2021 se radicaron
12 solicitudes en el Sistema, de acuerdo al reporte enviado por el Departamento de Gestion
Documental.

PERIODO No. SOLICITUDES
ENERO 4
FEBRERO 5
MARZO 12
ABRIL
MAYO
JUNIO 7
TOTAL 40
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CIPQRS

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Solicitudes por dependencia

Mediante consulta realizada al Departamento de Gestién Documental (Sistema Orfeo), respecto al
primer semestre del aiio 2021, fueron radicados un total de 40 solicitudes a las diferentes areas de
la Sociedad, como se muestra a continuacion:

P No.
AREA RESPONSABLE SOLICITUDES

GERENCIA DE OPERACIONES 1
GERENCIA GENERAL 2
UNIDAD DE NEGOCIO OPERACION LOGISTICA 6
CONTRATACION Y COMPRAS 2
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION 1
DEPARTAMENTO DESARROLLO HUMANO 16
DEPARTAMENTO FINANCIERO 11
GESTION DOCUMENTAL 1
TOTAL 40
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Una vez analizada la informacién anterior, se observa que para el periodo evaluado la Dependencia
con mayor numero de solicitudes fue el Departamento de Desarrollo Humano con 16 solicitudes
radicadas en el Sistema de Gestion Documental Orfeo

Canales de recepcion de las solicitudes PQRS

Para el periodo evaluado, en cuanto a los Canales de recepcidn, se evidencia que las PQRSD se

reciben por la ventanilla tinica de correspondencia y por correo electrénico de las diferentes
dependencias de la SHT.

SEGUIMIENTO A LAS SOLICITUDES RADICADAS PRIMER SEMESTRE 2021

La Oficina de Control Interno esta orientada a establecer si el servicio es acorde con las normas legales
vigentes y con las disposiciones internas de la Sociedad, evidenciando lo siguiente:

2.1. ENERO 2021
Se evidencio en la matriz de PQRS del mes de Enero de 2021, derechos de peticiones y
solicitudes sin reportar la respuesta, de las cuales el departamento de Gestion Documental
informa que: “No se evidencia respuesta en el sistema de radicacién "Orfeo. Por lo anterior, no
se puede obtener la trazabilidad de la PQRS, como tampoco la efectividad de los tiempos de
respuesta.
DEPARTAMENTO FECHA DE MEDIO DE
[TEM FECHA No. RADICADO ASUNTO RESPONSABLE RESPUESTA No. RADICADO ENViO OBSERVACIONES
Se verifico en el
aplicativo Orfeo que la
respuesta Na.
Derecho de T 20212300001371 al
Peticion: 26 }E}esarrollo Mail - Correo | Derecho de peticion, no
1 14/01/2021 | 20212040002412 | Reintegro laboral, Huma'nO 08/02/2021 20212300001371 | Electrdnico se encuentra firmada
reporte de riesgos P Institucional por el responsahle del
/ Adelmo Lopez E e
laborales area. Asi mismo, no se
evidencia el envio y/o
radicado de la
respuesta, |
Se verifico en el sistema
Orfeo la respuesta a
Solicitud Ordenes | Grupo Operacidn Mail - Correo e;ta f‘:lr?“:dl,y 't'o 3
2 | 14/01/2021 |20212040002442 | de Servicio No. | Logistica / 04/02/2021 | 20212040002442 | Electrénico | SMCONtro- Asi mismo, se
; i ipin observa gue el nimero
520y 565 Andrés Castillo Institucional .
de radicado de
respuesta es el mismo
numero de |a solicitud.

pod
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3 | 20/01/2021

20212040002642

Derecho de
Peticién -
Reclamacion
Administrativa

Departamento
de Desarrollo
Humano /
Adelmo Lopez

18/02/2021

20212300001891

Mail - Correo
Electronico
Institucional

Se observa en el
aplicativo Orfeo que la
respuesta No.
20212300001891 no
tiene el radicado y/o
envio de la respuesta.

4 25/01/2021

20212040003122

Salicitud
Certificado de
Retencion, ICA,
ano gravable
2020

Area de
Contabilidad /
Holman Castillo

23/02/2021

20212040003122

Mail - Correo
Electronico
Institucional

Se observa que la fecha
de radicacion de la
solicitud fue el 21 de
Enero de 2021 en el
correo electranico de la
ventanilla de
correspondencia de la
SHT y no el 25 de enero
como se registra en la
tabla evaluada.

Por otra parte, se
verifico y no se
evidencio la respuesta
a esta solicitud en el
sistema Orfeo. Asi
mismo, se observa que
el numero de radicado
de respuesta es el
mismo numero de la
solicitud.

2.2,

FEBRERO 2021

Se evidencio en la matriz de PQRS del mes de febrero de 2021, solicitudes sin reportar la
respuesta, de las cuales el departamento de Gestion Documental informa que: “No se evidencia
respuesta en el sistema de radicacion "Orfeo. Por lo anterior, no se puede obtener la

trazabilidad de la PQRS, como tampoco la efectividad de los tiempos de respuesta.

ITEM

FECHA

No. RADICADO

ASUNTO

DEPARTAMENTO
RESPONSABLE

FECHA DE
RESPUESTA

No. RADICADO

MEDIO DE
ENViO

OBSERVACIONES

5 | 04/02/2021

20212040004692

Informacion pago
de la factura
radicada con No.
20202040014812.

Cuentas por
pagar / Oscar
Pulide

No se evidencia
respuesta en el
sistema Orfeo

No se
registra
medio de
envio

Se verifico en el sistema
Orfeo y no se encontro
respuesta a la solicitud.
Asi mismo se observa
que la fecha de envio de
la  altima  solicitud
corresponde al 1 de
febrero de 2021 y no al
4 de febrero de 2021
como se registra en la
tabla enviada por la
Oficina de  Gestion
documental.

B

VA
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Solicitud de Noas Se verifi i-sist
informacion Operacion No se evidencia relst Oef‘:,eor 'C:) enelsis ertn?
6 | 10/02/2021 | 20212040004902 | (prueba). Logistica / Pablo | - respuesta en el i o} QISGERCORIO
i . medio de respuesta a esta
Expediente OCID- | Tello sistema Orfeo X o
253-2020 envio solicitud.
7 | 18/02/2021 | 2021204005562 pagar/Oscar |- respuesta en el o e o S ehepntey
583 Evento pulido sistema Orfeo medio de respuesta a esta
MEN182 envio solicitud.
Solicitud: Esta solicitud
Respuest.a il corresponde  a  una
propuestas invitacion para ser parte
enviadas para ser | Departamento No se &t del la Secxion
parte de la de Desarrollo registra fspecwf i
8 19/02/2021 | 20212040005592 G ; . - Superintendencia de
seccion especial Humano / Leidy medio de S :
) . ; Vigilancia y Seguridad
Superintendencia | Poveda envio iy ; .
de Vigilancia y Publica: mds de 25 afios
Seguridad garantizando el cuidado
Puilim de la ciudadania y la
- armonia social”.
Se  verifico  en el
Solicitud: e Hse aplicativo Orfeo y se
Certificacion — hdietics encuentra la
9 | 26/02/2021 | 2021204005802 | semanas cotizadas | L V5<% . 16/03/2021 | 20212300003031 desi(: go | certificacion firmada
als?g'f'm para Adelmo Lopez envio per‘o e 8 il we
peticion radicado de la
respuesta.
2:3. MARZO 2021
Se evidencio en la matriz de PQRS del mes de marzo de 2021, derechos de peticidn y solicitudes
sin reportar la respuesta, de las cuales el departamento de Gestion Documental informa que: “No
se evidencia respuesta en el sistema de radicacidn "Orfeo. Por lo anterior, no se puede obtener la
trazabilidad de la PQRS, como tampoco la efectividad de los tiempos de respuesta.
DEPARTAMENT FECHA DE MEDIO DE
fTEM FECHA No. RADICADO ASUNTO O RESPONSABLE RESPUESTA No. RADICADO Envio OBSERVACIONES
Solicitud:
cotizacion
construccion -
1 : . " No se Se wverifico en el
complejo de Gerencia de No se evidencia HeEES slkbrriailirtasy psa
10 | 03/03/2021 | 20212040005962 | alojamientos en Operaciones / = respuesta en el sistema & ; , y
; medio de encontré respuesta a
el centro de Ana Jara Orfeo " .
reereacibn de envio esta solicitud.
suboficiales
Cartagena.

o
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o Se verifico en el
;Jfaluo djc" sistema Orfeo la
olicitud de
va
Departamento Mail - respuestAqy sg_obser
embacga de las pans & la certificacion  con
i orreo
11 | 11/03/2021 | 2021204006182 | 2105 petil il 11/03/2021 | 20212300002891 e nico | fecha de 11 de marzo
compensaciones | Humano / electronico de 2021 pero no se
y/u hono.rar'los Adelmo Lopez Institucional R
del 5r. Miguel radicado de la
Criz. respuesta
Derecho de
pelicon:< Fago No & Se verifico en el
de faclura;. t Departamento No se evidencia registra sistema Orfeo y no se
12 | 11/03/2021 | 20212040006192 correspor? ‘|en Financiero / respuesta en el sistema iedio de encontrd respuesta a
alossenicios Paola Espinel Orfeo 5 este  derecho de
prestados en P envio peticibn
eventos de la
Sociedad.
Derecho de
peticion len Se verifico en el
cuanto al pago sistema Orfeo
de las facturas Grupo de No se evidenciando a
i i6 registra i
13| 11/03/2021 | 20212040006202 q”E_’fFi“a" ¢ ﬁf;;‘:ii':? 12/04/2021 | 20212510003761 mE e | respuesta sin firma y
s X sin la fecha de envio
prestados en Andrés Castillo envio vl tespuesta este
gve_nt;\sdde e Derecho de peticion,
ocieda
Tequendama.
Selicitud de Grupade ; No se Se wverifico en el
informacion - Operacion No se evidencia — sistema OFfeo § no sé
14 | 16/03/2021 | 20212040006322 | Pagodela Logistica - - respuesta en el sistema medio de encontrd respussta a
g;igta de Cobro ;Zléentaspx ﬁ;gar Orfeo siwie acta solicitiid.
scar Puli
Derecho de
Peticion:
Solicitud
certificacion
Se verifico en el
semanas
agadas Depdrtamento No .SE sistema Orfeo y no se
P g ¥ de Desarrollo registra -
15 17/03/2021 | 20212040006382 | cotizadas al M i encontrd respuesta a
Instituto d iy . este  derecho de
nstitu e. Adelmo Lopez envio T
Seguro Social peticion.
desde el 13 de
Febrero de 1983
al 31 de Enero de
1989.
Solicitud " 4 i No se Se verifico en el
. Area de No se evidencia . )
16 | 24/03/2021 | 20212040006502 sesnisicnide Contabilidad / respuesta en el sistema registra St T
/ certificados de il Orfp medio de encontré respuesta a
retenciones Holman Castllio =0 envio esta solicitud.
Solicitud de Grupo de Mail - Se evidencio la
diligenciamiento | Gestion Correo respuesta dentro de
30/03/2021 2021204000651200001 ;
H 24/03/2021, | 2021204000651.2 de Formato para | Documental / B electronico | ¢y término con 4 dias
clientes Sara Arenas Institucional | hahiles.
i No se Se verifico en el
Solicitud de Area de No se evidencia regis‘;ra Steina Defasy o se
18 | 24/03/2021 | 20212040006522 | Certificado de Contabilidad / = respuesta en el sistema medio de cREBNIES TRspuEsti &
Retenciones Holman Castillo Orfeo anvla estredlicitud.
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Derecho de
peticion: Se observa la
Solicitud de respuesta por medio
Documentacion - | Departamento No se de correo electrénico
19 | 25/03/2021 | 20212040006592 ;‘;’;'Efgg’l';”a g ﬂiﬁ:ffo";’"“ 07/04/2021 | 20212300003651 :S{';i:ade :’aﬁc?;:‘;:’;?r‘;’:n
464550, con un | Adelmo Lopez envio firma y sin la fecha de
tiempo mdximo envio y/o el radicado
de 10 dias de la respuesta.
Habiles.
Cobranza de
cartera originada
por seguros del
estado S.A. - Grupo de No se registra
o o 5 . No se
Gestion de Operacion No se evidencia ; respuesta en el
20 | 25/03/2021 | 20212040006602 | recuperacion de | Logistica - - respuesta en el sistema reg|5.tra sistema de
las siguientes Cuentas X Pagar Orfeo mec'ho =E correspondencia
obligaciones que | / Oscar Pulido i Orfeo
alafecha
contintan
vencidas
Cuarto "
o No se registra
requerimiento A . i No se
S rea de No se evidencia veigisiss respuesta en el
21 | 29/03/2021 | 20212040006812 i Contabilidad / - respuesta en el sistema : sistema de
Devolucion e medio de .
, Hover Linares Orfeo 4 correspondencia
impuesto de envio Orfeo
renta afio 2018
2.4. ABRIL 2021
Se evidencio en la matriz de PQRS del mes de abril de 2021, solicitudes sin reportar la respuesta,
de las cuales el departamento de Gestién Documental informa que: “No se evidencia respuesta en
el sistema de radicacion "Orfeo. Por lo anterior, no se puede obtener la trazabilidad de la PQRS,
como tampoco la efectividad de los tiempos de respuesta.
ITEM FECHA No. RADICADO ASUNTO gi?::;:'nsﬂ::; RF:S(I:’I-IIJ‘:E.‘.IE:"IFA No. RADICADO M:'I;)L(?ODE OBSERVACIONES
Solicitud:
certificados de Respuesta al
retencion de IVA Contabilidad/Hol Mail - Correo requerimiento
22 | 07/04/2021 | 20212040006902 | eICA y Refuente Wit Castills 07/04/2021 20212040005371 electrénico dentro de los
correspondiente Institucional términos con fecha
al afio gravable de 8 de abril de 2021
2020

M
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Se observa la
solicitud por un
correo electronico
con fecha del 25 de
marzo de 2021, y la
respuesta se realizo
por el mismo medio
el 29 de marzo de
2021 porel
departamento de
talento Humano de la

?D“mwj .d‘e Desarrollo Mail - Correo Ak
23 | 08/0a/2021 | 20212040006912 | IMfOrmacion Humano/Adelmo | 18/05/2021 | 20212040004821 dlocirinicsr |10 CrEpAIta lg
Expedientes E- ibgiez Wistitigicial respuesta radicada
2019-464550 no.
20212040004821con
fecha del 18 de mayo
de 2021,
corresponde a la
respuesta de la
solicitud No.
20212040006592 del
24 de marzo de 2021,
sin firma del Jefe del
Departamento de
desarrollo Humano.
Solicitud -
Emision de los
Cf:rtificados a iy 5 Fegletia Se verifico en el
24 | 13/04/2021 | 20212040007092 titulo c.{e Contabm(.!ad/Hol el M sistema f]rfeo y no se
retenciones a man Castillo . encontro respuesta a
nombre de Yo esta solicitud.
Editorial la
Republica SAS
Se verifico en el
aplicativo Orfeo que
la respuesta no se
solicitud - Carta Desarrollo Mail - Correo encuentra firmada
25 | 16/04/2021 | 20212040007182 P Humano/Leidy 16/04/2021 20212300003941 electrénico por el responsable
Poveda Institucional del drea. Asi mismo,
no se evidencia el
envio y/o radicado de
la respuesta,
Solicitud de
certificacion Se verifico en el
Iabnral_ ","’_‘a Desarrallo Mail - Correo slste?n‘m qr.feo o
26 | 30/04/2021 | 2021200007512 | POder iniciar Humano/Leidy | 30/04/2021 | 20212040004261 alsEshlts, || Crcacion taboral
proceso de g sin firma y sin el
- Poveda Institucional . .
préstamo con la radicado del envio de
agencia la misma.
logistica.
2.5. MAYO 2021

Se evidencio en la matriz de PQRS del mes de mayo de 2021, solicitudes sin reportar la respuesta,
de las cuales el departamento de Gestién Documental informa que: “No se evidencia respuesta en

o
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el sistema de radicacién "Orfeo. Por lo anterior, no se puede obtener la trazabilidad de la PQRS,

como tampoco la efectividad de los tiempos de respuesta.

DEPARTAMENT FECHA DE MEDIO DE
ITEM FECHA No. RADICADO ASUNTO O RESPONSABLE RESPUESTA No. RADICADO ENVIO OBSERVACIONES
Remision por
competencia
solicitud
documentacion
"investigacion Gerencia
27 | 12/05/2021 | 20212040007842 11001610_165,5202 General/Yolanda
004810, fiscalia 2
Garzon
general de la
nacion, unidad Se verifico en el
delegada ante la sistema Orfeo y se
corte suprema de realizo doble
justicia radicacion para esta
Remision por solicitud y no se
competencia evidencia la
solicitud respuesta en el
documentacion Sistema
"investigacion Besatialls
110016101655202
28 | 13/05/2021 | 20212040007852 004810 fiscalia H.umano/Adelmo
) Lopez
general de la
nacion delegada
ante la corte
suprema de
justicia”
Se verifico en el
sistema Orfeo y la
fecha
correspondiente es el
Solicitud para 10 de mayo de 2021.
expedir un Asi mismo, se
certificado por el evidencia que
contrato de Gestion documental
prestacion de traslado al
servicios, cargoy | Contrataciony departamento de
29 | 13/05/2021 | 20212040007982 func.iones; el . Compras/ Desarrollo h'urnano y
motivo del mismo | Alexander era para el area de
sedebeala Arévalo compras de la SHT,
participacion de donde el
una convocatoria Departamento de
la cual solicita Talento Humano
estos puntosen la informa a Gestion
certificacion. documental que no
de su competenciay
se traslada al area de
Contratacion y
compras.
Se verifico en el
sistema Orfeo la
Sol[catud G g Desarrollo Mail - Correo respuesta y e
30 | 14/05/2021 | 2021204000799 | 'CBISUOSACPABO |y o deimo | 11/05/2021 | 20212040000581 | electrémico siseriela
y certificado de : i certificacion, pero no
Lopez Institucional

vinculo laboral.

se observa el envio
y/o el envio de la
respuesta.

o
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Solicitud - Se verificoen el
informacion Gerencia Sistema Orfeo y no se
31 | 19/05/2021 | 20212040008192 - General/Yolanda S
Inspeccion , encontroé respuesta a
o Garzon .
Judicial la solicitud.
Respuesta
radicada SDA No.
2018ER185037
DEL 14/08/2018;
Registro ot d
Nog| orgato Se verifico en el
2019EE140183 del | Sistemas iﬁ?‘;ﬂ;?‘gi‘;‘: Z’s:t;
24/06/3029; i
32 | 26/05/2021 | 20212040008422 | 24/00/3029; integradasde |, N/A N/A un requerimiento que
Requerimiento gestion/ Angie 3
-4l realizo laSHT a la
técnico SDA No. Alvarez il
2018EE69074 del Ziirbee:?ea ¢
03/04/2018: B
Solicitud de

registro SDA No.
2016ER30829 del

18/02/2016
Se verifico en el
aplicativo arfeo y se
evidencia la
respuesta a un
licitud : s
normacen de | Desarollo il -Carrea | CC oLt
33 | 30/05/2021 | N/A ) i, Humano/Adelmo | 01/06/2021 20212040005531 electrénico ; i
vinculacién a la X oy Junio de 2021 dirigido
: Lopez Institucional e ;
entidad al sefior Juan Camilo

Parra Rojas, el cual no
se tiene radicado del
derecho de peticién
en el Sistema.

2.6. JUNIO 2021

Se evidencio en la matriz de PQRS del mes de Junio de 2021, derechos de peticién y solicitudes sin
reportar la respuesta, de las cuales el departamento de Gestion Documental informa que: “No se
evidencia respuesta en el sistema de radicacion "Orfeo. Por lo anterior, no se puede obtener la
trazabilidad de la PQRS, como tampoco la efectividad de los tiempos de respuesta.

TEM FECHA No. RADICADO ASUNTO DEFARTAMENTO FECHADE No. RADICADO MEDIQOE

RESPONSABLE RESPUESTA ENViO ORSEAVACIONES

Se verifico en el sistema
orfeo y se observa que la
peticion fue enviada el
10 de mayo de 2021 al

Derecho de
peticion de la
Sra Stella Julio

Soriano, el cual | Contratacién y Mail - Correo N
34 | 03/06/2021 | 20212040008702 | solicita la Compras/Alexander | 10/06/2021 20212040005971 electronico P
e . L Desarrolio Humano,
certificacion del | Arévalo Institucional

quien informa que no es
de su competencia y que
se traslada al area de

Contratacion y compyas,

4

contrato de
prestacion de
servicios.
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dando respuesta el 9 de
Junio de 2021 a una
segunda solicitud del
remitente.

Solicitud -
Liquidacian por
prestacion de
servicio militar

Se verifico el documento
radicado No.
20212040010002 como
respuesta a la solicitud

en la policia .
) 5 del sefior Carlos
nacional. Desarrollo Mail - Correo Bohbravez la.cual hace
35 | 03/06/2021 | 20212040008732 Humano/Adelmo 25/06/2021 20212040010002 electrdonico arte :e 1 ’sct)l‘ itud
Anexo: Lopez Institucional P 3 .‘C :
. donde se confirma el
fotocopia :
tiempo y las fechas de la
Cedula, A
i prestacion de los
certificado .
K servicios, mas no es la
HErrpos respuesta a la solicitud
) laborados Rye i
Se verifico el documento
en el aplicativo orfeo de
r la SHT, donde se observa
Solicitud
— Desarrollo que el documento no
36 | 10/06/2021 | 20212040008912 relacién a ) Humano/Adelmo N/A N/A N/A corresponde a una
; 2 Lopez solicitud de informacion
Colpensiones . ;
sino a un denuncio por
cobro de pensién de
forma ilegal.
Se verifico en el sistema
y el oficio radicado es
Gran homenaje | Operacion una invitacion a
37 | 24/06/2021 | 20212040009862 | al mejor de los | Logistica/Mauro N/A N/A N/A participar en el
tiempos Suarez homenaje al sefior Junior
Jien el rey de la musica
urbana.
Solicitud - : )
Informacion Cuentas por No:se reglstra:respyesta
38 | 25/06/2021 | 20212040009892 : o en el sistema de
facturas no Pagar/Giordani Gil .
. correspondencia Orfeo
tramitadas
Peticion de
documentos:
Constancia de
un contrato de
cardcter civil
pactado entre Desarrollo No se registra respuesta
39 | 30/06/2021 | 20212040010222 | laSHTySIPRO, | Humano/Adelmo en el sistema de

copia del
contrato
suscrito,
soportes pago
de ndmina de
SIPRO a [a SHT

Lopez

correspondencia Orfeo

M
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De acuerdo a la solicitud
tiene fecha de envid el
27 de mayo de 2021 al
correo de notificaciones
judiciales y reenviado al
departamento financiero
en la misma fecha. Asi
mismo, se evidencia que
el departamento
Financiero lo radico en la
Solicitud oficio i ventanilla de

_ Contabilidad / -

40 | 29/06/2021 | 20212040010152 | OPDI 2017- iolman Castilio correspondencia el 29 de
0515, Junio de 2021 para
mantener la trazabilidad
del requerimiento.

Por otra parte se
evidencia un poder del
representante legal para
la radicacion de los
documentos sin firma
pero no se evidencia el
radicado de la entrega de
la informacion.

3. CONTROLY SEGUIMIENTO

De acuerdo a la informacion suministrada por el Departamento de gestion Documental, vale la pena
mencionar que las areas y personas responsables de dar respuesta a las solicitudes y peticiones, estdn
obligadas a reportar a través del sistema de radicado (trazabilidad) las respuestas proyectadas y enviadas

a los peticionarios, accion que no se cumple a cabalidad ocasionando posibles sanciones por no cumplir
con los plazos establecidos por la Ley.

Por otra parte, se observa debilidad en el control y seguimiento a las PQRSD que llegan directamente a las
cuentas de correo de los funcionarios, los cuales son manejados individualmente sin ser registradas en el
Sistema de Gestion Documental Orfeo.

RECOMENDACIONES

Examinado el cumplimiento por parte de la Sociedad Hotelera Tequendama, a la atencién de PQRSD, y en
armonia con el Departamento de Gestion Documental la Oficina de Control Interno realiza las siguientes
recomendaciones:
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1. Realizar capacitaciones a los Departamentos intervinientes en el proceso de PQRSD respecto a los
términos de respuesta de acuerdo a lo estipulado en la Ley 1755 de 2015.

2. La Sociedad debe prestar un servicio eficiente de acuerdo a la Constitucion y a la ley vigente,
garantizando la participacion ciudadana, basada en el derecho que tiene todo ciudadano de
obtener respuesta oportuna a sus solicitudes y requerimientos.

3. Continuar fortaleciendo la cultura del servicio al ciudadano a través de jornadas de capacitacion y
sensibilizacion a los servidores publicos.

4. La Oficina de Control interno aclara la importancia en el acompafiamiento de la Oficina Asesora de
Planeacion y del Departamento de Sistemas, dado que se requiere un enfoque mds profundoy
verdadera usabilidad del recurso.

5. Centralizar las PQRSD, dado que no se evidencia control respecto a lo que se recepcionan en cada
departamento por medio del correo electrénico lo que genera riesgos de indole juridico en razén
a que no se realiza seguimiento para su contestacion lo que puede acarrear tutelas. Cordialmente,

Henny Arturo Molano Vivas
Jefe Oficina de control interno

Elaboré: Andrea del Pilar Cogua Paez -Auditor Control Intemno f ;é
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