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DE: Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe de Auditoria de Servicio al Ciudadano ciclo 1- 2026

Respetado Equipo Directivo:

La Oficina de Control Interno (OCI), en el ejercicio de sus competencias, especialmente las
establecidas en la Ley 87 de 1993, Ley 1474 de 2011, Titulo 21 del Decreto 1083 de 2015 y las
directrices del Sistema Integrado de Gestion de la Unidad Administrativa Especial de Servicios
Publicos (UAESP), presenta mediante este memorando el Informe de Auditoria de Servicio al
Ciudadano UAESP y el informe ejecutivo derivado, correspondiente al primer ciclo de 2026. Este
informe se realizo en el marco del Plan Anual de Auditorias 2026 de la Oficina de Control Interno,
el cual fue aprobado por el Comité de Coordinacidon de Control Interno (CICCI) de la UAESP.

Como resultado de la auditoria, se presentaron observaciones que ya cuentan con un plan de
mejoramiento vigente, razon por la cual no procede la formulacion de nuevas acciones de mejora.
No obstante, se alienta a los responsables a que realicen y reporten los avances oportunamente, con
el fin de mejorar el desempeiio institucional en la atencion de PQRSD por parte de la Entidad.

Asi mismo, se presentan recomendaciones respecto de las cuales queda a potestad y
responsabilidad del area o proceso considerar la formulacion de plan de mejoramiento.

A continuacidn, se presenta el resumen ejecutivo derivado del informe de auditoria:
Informe Ejecutivo de Auditoria Interna
Principales Conclusiones:
e Durante el segundo semestre de 2025 se recibieron 10.340 PQRS, lo cual representa un
incremento neto de 2.888 peticiones y un incremento porcentual de 38,8%, con respecto al

primer semestre de 2025.
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e Las dependencias que mas peticiones recibieron son: la Subdireccion de Recoleccion
Barrido y Limpieza con 7767 (75.10%); en segundo lugar, la Subdireccion Administrativa
y Financiera 1263, (12.2%), seguida por la Subdireccion de Alumbrado Publico con 953
peticiones, (9.2%).

e El total de peticiones atendidas por la UAESP en el segundo semestre de 2025 equivale a
9.786, lo cual representa un incremento respecto al primer semestre de 3.948 respuestas
(59.65%)

e Respecto al promedio de dias de gestion en las respuestas, se tiene que para el segundo
semestre este indicador corresponde a 19.02 dias, lo cual representa un incremento de 2
dias en relacion con el primer semestre. Este dato ha empeorado y requiere atencidon por
parte de las areas.

e Durante el segundo semestre de 2025, el 38.24% de las peticiones recibidas en la entidad
no se atendieron en términos. Este indicador se incrementd en 16.61 puntos porcentuales
con respecto al primer semestre.

e Enrelacion con el total de peticiones atendidas durante el semestre se tiene que la categoria
"Recoleccion de residuos, escombros, animal muerto, ordinarios, vegetales, hospitalarios y
mobiliarios" representa el 62.18%, la categoria "Solicitud de mantenimiento de alumbrado"
representa el 13.06%, la categoria “Limpieza de areas publicas” representa el 7.39% y
“poda de arboles” representa el 6.55%.

e En consulta al tablero ciudadano de Veeduria Distrital, se encuentra que la UAESP ocupa
el segundo lugar a nivel distrital de peticiones extemporaneas, aportando el 16.94% de
peticiones vencidas.

e Para la vigencia 2025 se recibieron un total de 103 tutelas relacionadas con
incumplimientos a la respuesta a derechos de peticion, especificamente 43 en el segundo
semestre. De este total, 2 se resolvieron con fallo desfavorable para la entidad.
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Observaciones:

La OCI evidencié incumplimientos por parte de los siguientes procesos en cuanto a los tiempos
establecidos por la Ley 1755 para dar respuesta oportuna a PQRSD:

e La subdireccion de Recoleccion Barrido y limpieza presentd un total de 2950 respuestas
extemporaneas y un promedio mensual de 37.2 peticiones vencidas.

e Lasubdireccion de Alumbrado Publico presentd un total de 693 respuestas extemporaneas.

e La subdireccion de Servicios Funerarios presentd un total de 58 respuestas extemporaneas
y un promedio mensual de 22.8 peticiones vencidas.

e La subdireccion de Aprovechamiento presentd un total de 15 respuestas extemporaneas.

e La subdireccion Administrativa y Financiera presentd un total de 4 respuestas
extemporaneas.

Se recomienda a todas las areas tener en cuenta las observaciones y recomendaciones del presente
informe y ejecutar de manera oportuna las acciones de mejora que ya estan en curso, con el objetivo
de generar un cambio positivo en la atencion de PQRSD.

Finalmente, desde la Oficina de Control Interno, agradecemos la atencion y colaboracion prestada
por parte de los profesionales designados para atender la auditoria, quienes mostraron total
disposicion, facilitando la informacion requerida para la ejecucion de esta.

Atentamente,

Dbl

OMAR URREA ROMERO
Jefe Oficina de Control Interno
e-mail: Omar.Urrea@uaesp.gov.co

Anexos: 1 Informe detallado de resultados de auditoria.

Copia: Enlaces de las dependencias encargados de atender PQRSD.
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Elabor6: Maria Paula Correal — Contratista OCI
Jeimy Andrea Ochoa — Contratista OCI
Javier Ramiro Alvarez — Profesional OCI

Reviso: Omar Urrea Romero — Jefe OCI

Aprobd: Omar Urrea Romero OCI — Jefe OCI
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1. INFORMACION GENERAL DE LA AUDITORIA

Tabla 1- Informacion de la auditoria

INFORMACION GENERAL DE LA AUDITORIA

ENFOQUE DE LA
AUDITORIA

GESTION Y RESULTADOS

INTERNA LEGAL

INFORME Informe de Resultados Auditoria Servicio al Ciudadano Ciclo 2-2025
UAESP.

PROCESO, - ,
Servicio al Ciudadano.

PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE O |Proceso Servicio al ciudadano (SAF) - Procesos misionales de la

AUDITADOS entidad
Verificar el cumplimiento de las politicas, normas y regulaciones,
aplicables al proceso de Servicio al Ciudadano, en relacién con los

OBJETIVO canales de atencion, gestion del riesgo, evaluacion de la gestion de la
atencion de los requerimientos (PQRSD) y planes de mejoramiento
suscritos por el proceso, de acuerdo con los procedimientos y la
normatividad vigente.

ALCANCE 01 de Julio de 2025 al 31 de diciembre de 2025.

PERIODO DE

. 8 de enero de2026 al 31 de marzo de 2026.
EJECUCION
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INFORMACION GENERAL DE LA AUDITORIA

EQUIPO AUDITOR

Javier Ramiro Alvarez.
Maria Paula Correal.
Andrea Ochoa Arévalo.

DOCUMENTACION
ANALIZADA

o

()
o
()

Ley 1755 de 2015,

Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Articulos 263 a 265 del Decreto Unico Sectorial 640 de 2025.
Informes, indicadores y archivos PQRS radicados en la UAESP y
en el sistema SDQS.

Directiva 001 de 2021 secretaria Juridica Distrital - SJD

Planes de mejoramiento suscritos por el proceso de servicio al
ciudadano.

Tablero Control Ciudadano - Veeduria Distrital

Informe gestion de peticiones Entidades Distritales — Secretaria
Juridica Distrital

Informes, indicadores y archivos PQRS radicados en la UAESP y
en el sistema SDQS.

SCI-MN-01 V2 Manual del servicio a la ciudadania UAESP
SCI-PC-01 V7 Servicio al ciudadano

SCI-PC-02 V3 Medicidon de la satisfaccion de los servicios de la
UAESP.

SCI-IN-03 V2 Instructivo para el registro y clasificacion de
requerimiento en los sistemas de Orfeo y SDQS

2. DESARROLLO DE LA AUDITORIA

2.1 Contexto de la auditoria:
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La presente auditoria se efectud en cumplimiento del Plan Anual de Auditorias de la UAESP
2026, y corresponde al seguimiento del segundo semestre de la vigencia 2025. Se precisa que

este ejercicio de auditoria tuvo un enfoque legal.

2.2 Ejecucion de la auditoria

2.2.1 Planificaciéon

Durante esta fase, la OCI definié los objetivos de la auditoria, revisé documentacién y elaboré
el plan de trabajo y cronograma atendiendo el Plan Anual de Auditoria vigencia 2026.

El equipo auditor identificé y selecciond los procesos mas relevantes vinculados a la
administracion de PQRSD en la UAESP, comunicé el Plan de Auditoria a las subdirecciones
auditadas, incluyendo un cronograma detallado de las actividades a llevar a cabo durante la

misma.

Las dependencias evaluadas fueron:
e SAF - Proceso Gestion de Servicio al Ciudadano.
e Subdireccion Recoleccion, Barrido y Limpieza (RBL)
e Subdirecciéon de Aprovechamiento.
e Subdireccion de Alumbrado Publico.
e Subdireccion de Servicios Funerarios.
e Subdireccion de Asuntos Legales.
¢ Oficina de Tecnologias de la informacion y las Comunicaciones.

e Oficina Asesora de Comunicaciones y Relaciones Institucionales.

2.2.2 Recoleccion de la informacion

Pagina 8 de 47 ECM-FM-06
IPB-A-1 V12



INFORME DE AUDITORIA INTERNA

La OCI recopilé informacion de los informes del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
(SDQS), con el objetivo de consolidar los datos de peticiones atendidas en términos, fuera de

términos y vencidas sin respuesta.

Los dias 18, 26 y 27 de febreroy 5, 9, 12 y 13 de marzo de 2026, se celebraron reuniones con
el proceso Servicio al Ciudadano y los procesos evaluados, con el fin de analizar el estado de

la prestacion del servicio y atencion de PQRSD.

Paralelamente, se realiz6 una revision de los procedimientos, instructivos y protocolos
publicados en el sistema integrado de gestion y la informacién reportada por los Entes de

Control como Secretaria General y Veeduria Distrital.

2.2.3 Descripcién y andlisis de resultados de la auditoria.

2.2.3.1 Peticiones totales Registradas en la UAESP

En el marco de las ultimas auditorias de Servicio al Ciudadano y conforme con los reportes
remitidos por el Proceso Servicio al Ciudadano, la OCI validé las siguientes variaciones
anuales por dependencia de las peticiones registradas durante la vigencia 2025 con respecto
a la vigencia 2024, observandose que este registro se increment6 63.35% en la UAESP. La
Subdireccién de Recoleccion, Barrido y Limpieza presentd el mayor incremento en el registro

de peticiones, correspondiente al 86.6%.
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Tabla 2 Variacion anual registro de peticiones 2024/2025

VARIACION VARIACION
DEPENDENCIA 2024 | 2025 |NOMINAL PORCENTUAL
SUBDIRECCION RECOLECCION BARRIDO Y LIMPIEZA 6961 | 12989 6025 86,60%
SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS 124 206 82 66,13%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 1471 | 2145 674 45,82%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 3 4 1 33,33%
SUBDIRECCION DE APROVECHAMIENTO 430 490 B0 12,95%
SUBDIRECCION DE ALUMBRADO PUBLICO 1756 | 1867 111 6,32%
SUBDIRECCION DE ASUNTOS LEGALES 44 39 5 -11,36%
SUBDIRECCION DE DISPOSICION FINAL 73 39 -34 -45,58%
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 27 10 17 -62,96%
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNIG 1 0 -1 -100,00%
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES Y RELACIONES INg 2 0 -2 -100,00%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 3 3 -
TOTAL UAESP 10892 | 17792 6900 63,35%

Fuente: Elaboracién propia — Reporte Proceso Servicio al Ciudadano

De acuerdo con la informacién reportada por el proceso de Atencién al Ciudadano, para el
periodo en evaluacion, la OCI verificod la siguiente participacion de PQRSD registradas por
dependencia, ademas de la variacién con respecto al primer semestre de 2025. Se observé un

incremento semestral de 38.8% en el registro de peticiones.

Segun esta tabla, la OCI evidencié que la dependencia con mayor numero de peticiones
radicadas en SDQS fue la Subdireccion de Recoleccion Barrido y Limpieza con un total de

7767, lo que representa un incremento con respecto al semestre precedente del 48.7% y una
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participacion del 75,1% sobre la totalidad de las peticiones de la UAESP; seguida por la

Subdireccién Administrativa y Financiera, con un total de 1.263 peticiones, lo cual representa

una participacion del 12.2% y un incremento semestral del 43.2%, y en tercer lugar se encuentra

la Subdireccién de Alumbrado Publico con 953 respuestas, lo cual representa una participacion

de 9.2% y un incremento del 4.3%

Tabla 3 Variacion y participacion semestral peticiones registradas

% Variacion |% Participacion
07- | 08- | 09-  10- | 11-|12- | - | 120251 Il 2025
DEPENDENCIA |- 2025 | 2025 | 2025 | 2025 | 2025 | 2025 | 2025 | 2025 | 2025
SUBDIRECCION DE ALUMBRADO
, 914 | 257 | 242 | 145 | 109 | 108 | 92
PUBLICO 953 | 4,3% 9,2%
SUBDIRECCION DE
287 | 38 | 28 | 34 | 44 | 40 | 19
APROVECHAMIENTO 203 | -29,3% 2,0%
SUBDIRECCION DE ASUNTOS
19 | 2 | 2| 2 5|6 |3
LEGALES 20 | 53% 0,2%
OFICINA DE CONTROL
7 0 | 2 110 | o0
DISCIPLINARIO INTERNO 0 3 | 571% 0,0%
SUBDIRECCION DE DISPOSICION
20 | 3|1 5 | 4| 5|1
FINAL 19 | -50% 0,2%
SUBDIRECCION DE SERVICIOS
99 | 32 | 10 | 19 | 19 | 14 | 13
FUNERARIOS 107 | 81% 1,0%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION o o] oo 2 0] 2 0,0% 0,0%
SUBDIRECCION RECOLECCION
5222 | 1369 | 1056 | 1581 | 1317 | 1177 | 1267
BARRIDO Y LIMPIEZA 7767 | 48,7% 75,1%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 o o] 3o 0o 0o 3 0 0,0%
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y| 0 o lolololola 0
COMUNICACIONES 0 0,0%
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 882 | 224 | 184 | 249 | 245 | 205 | 156 | 1263 | 432% 12,2%
TOTALES MES 7452 | 1925 | 1525 | 2038 | 1744 | 1557 | 1551 | 10340 |  38,8% 100,0%
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Fuente: Elaboracion propia — Proceso servicio al ciudadano

De acuerdo con la informacién suministrada por el tablero de control de Veeduria Distrital,
para el periodo comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre 2025, se observa que

el numero total de peticiones es 5468, a diferencia de 10340 reportados por el proceso.

En reunidn con el proceso Servicio al Ciudadano, se informé que la diferencia se debe a que el
sistema SDQS solo registra las peticiones interpuestas por el ciudadano directamente a la
UAESP, y no aquellas que se reciben por traslado por competencia. No obstante, se considera
que 4872 peticiones representan una cantidad importante que debe ser conciliada por el
proceso. A continuacion, se ilustra en captura de imagen el reporte de peticiones registradas en

el periodo:

llustracién 1 Peticiones Registradas SDQS
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VEEDURIA Bogotay
Tablero de Control Ciudadano ;: il | _!. BOGOT/\ te escud\\a

* VEEDU RiA Peﬁciones 5468 1 1 2 01/07/2025  31/12/2025
DISTRITAL Registradas Cantidad de Peticiones Entidades Sectores Temas @
Sector & Entidad Dependencia Tipa de Peticién
Todas ~ UAESP ~ Todas ~ Todas. ~
Estado de Peticion Canal Tema Subtema
Todss v Todas v Todas v Todas ~

Peticiones registradas entre el 2025/07/01 y el 2025/12/31
Peticiones por Canal Peticiones por Tipologia Peticiones por Sector

031%

0.46%
2054% 222

10.95%

RECLAM
VEB @CONSULTA
E-MAIL B

Sector
®HABITAT

e e 00D
22k

SCRITO

79,13% 78,64%

Fuente: Tablero Ciudadano

2.2.3.2 Distribucién por canales de atencioén.

Segun los datos consultados en el tablero de control ciudadano de Veeduria Distrital (SDQS),
la OCI verificé la informacion sobre los diferentes canales de atencion y recepcion en donde se
observo que, los canales mas frecuentados por el usuario para la radicacion de PQRSD son en
su orden: por Buzon 4.327 PQRSD que representan 79,13%, Web: 1.123 respuestas
equivalentes al 20,54%, e E-mail, con 17 respuestas equivalentes al 0,31%.
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llustracion 2 Informe semestral peticiones por canal.

031%

20,54%

Canal
®BUION

®WEB
@ E-MAIL
@ ESCRITO

79,13%

Fuente: Tablero de Control Ciudadano Veeduria Distrital

2.2.3.3 Categorias por tipologia
Con respecto a las categorias por tipologia, la OCI verificé que la categoria "Derecho de peticion
de interés general representa el 78,64% con 4.300 PQRSD, la categoria “queja” representa el

10,95% con 599 PQRSD vy la categoria "Derecho de peticién de interés particular" representa
el 6,53% con 357 PQRSD.
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llustracion 3 Informe semestral peticiones por tipologia

0,46% Tipo peticion
@ DERECHO DE PETICIO...
@ QUEJA

6,53%

10,95%
® DERECHO DE PETICIO...

®RECLAMO

® CONSULTA

@ DENUNCIA POR ACTO...
@ SOLICITUD DE ACCESO...
@ SUGERENCIA

78,64% FELICITACION

@ SOLICITUD DE COPIA

Fuente: Tablero de Control Ciudadano Veeduria Distrital

2.2.3.4 Peticiones atendidas (subtemas), extemporaneas y vencidas en la UAESP
(SDQS)

Segun consulta en el Tablero del Ciudadano de Veeduria Distrital, la OCI validé que el total de
peticiones atendidas por la UAESP en el segundo semestre de 2025 equivale a 9.786
respuestas en términos y fuera de términos. Para el primer semestre de 2025, este valor
corresponde a 5.838, lo cual representa un incremento semestral de 3.948 respuestas,
equivalente al 59.65%. De igual manera, se consulté los promedios de dias de gestion en las
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respuestas, siendo estos 19.02 para el segundo semestre y 17.05 para el primer semestre, lo

cual representa un incremento de 2 dias.

La siguiente grafica ilustra la linea de tiempo durante la vigencia 2025 de las peticiones

atendidas, clasificadas por tipologia, siendo octubre el pico mas alto con 2115 respuestas.

llustracion 4 Informe anual de peticiones atendidas
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Fuente: Tablero de Control Ciudadano Veeduria Distrital

2.2.3.5 Categorias por subtema

173
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171
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En relacién con las categorias por subtema, se confirmd que la categoria "Recolecciéon de

residuos, escombros, animal muerto, ordinarios, vegetales, hospitalarios y mobiliarios"

representa el 62,18% con 5.917 peticiones. En segundo lugar, esta el subtema “Solicitud de

mantenimiento de alumbrado” el cual representa el 13,06%, con 1.243 peticiones. La categoria
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“Limpieza de areas publicas” representa el 7,39% con 703 peticiones y, por ultimo, se tiene el
subtema “poda de arboles” con 623 peticiones, representando el 6,55%.

llustracion 5 Peticiones por subtemas

Subtema

@ RECOLECCION RESIDUOS ESCO
SOUCITUD DE MANTENIMIENT

@ LIMPIEZA DE AREAS PUBLICAS _.
PODA DE ARBOLES - SUBDIREC

® ASPECTOS COMERCIALES Y TAR

® CORTE DE CESPED EN AREA PUB

BODEGAS DE RECICLAJE ORGA

13,06% 62,18%

® HORARIOS DE RECOLECCION -
SOUCITUD DE SERVICIO DE INH

ATENCION Y SERVICIO A LA CIU

Fuente: Tablero de Control Ciudadano Veeduria Distrital.

La OCI verifico en la aplicacion de la veeduria ciudadana, que el total de peticiones atendidas
extemporaneamente por la UAESP en el segundo semestre corresponden a 3743 respuestas,
lo cual representa el 38.24% sobre el total de respuestas atendidas durante este periodo.

Ahora bien, durante el primer semestre se atendieron 1263 peticiones fuera de términos,

equivalente al 21.63% sobre el total de respuestas. La siguiente grafica ilustra la linea de tiempo
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durante la vigencia 2025 de las peticiones atendidas extemporaneamente, clasificadas por

tipologia, siendo octubre el pico mas alto con 949 respuestas fuera de términos.

llustracion 6 Informe anual de peticiones extemporaneas

800
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400

200

62

52

2025-01 2025-02 2025-03 2025-04 2025-05 2025-06 2025-07 2025-08 2025-09 2025-10 2025-11 2025-12

Fuente: Tablero de Control Ciudadano Veeduria Distrital

La OCI, mediante consulta en el tablero ciudadano, validé el comportamiento de las peticiones
vencidas, teniéndose que esta informacidén se valora mes a mes de manera acumulada, es
decir, cada mes puede contener rezago de los meses que le anteceden. Durante el segundo
semestre se observé un total de 1488 peticiones vencidas al término de cada mes, lo cual
equivale a un promedio mensual de 248 peticiones vencidas sin respuesta. Durante el primer

semestre las peticiones vencidas suman 956, con un promedio mensual de 159 peticiones
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vencidas sin respuesta. A continuacion, se ilustra la linea de tiempo de las peticiones vencidas

durante la vigencia 2025.

llustracion 7 Informe anual de peticiones vencidas
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Cantidad de Peticiones Pendientes
=
(=]

Fuente: Tablero de Control Ciudadano Veeduria Distrital

2.2.3.6 Gestion de peticiones por dependencia

En el marco de la Auditoria, los procesos remitieron las matrices semestrales del control de
peticiones atendidas en términos y fuera de términos durante el periodo en evaluacién. Esta
informacion se confronté con los reportes en el tablero ciudadano de la Veeduria Distrital en
cuanto a indicadores de gestibn como son promedios de dias de gestién, y peticiones
extemporaneas y vencidas. También, durante las entrevistas a los procesos, la OCI valido la
trazabilidad de las peticiones, mediante muestreo en la gestién de SDQS y ORFEO. Ademas,

se realiz6 un analisis de causas en el desempenfo de los procesos y su relacion con el proceso
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de servicio al ciudadano, con respecto a la atencion a PQRSD vy la gestién de tramites y

servicios.

2.2.3.6.1 Subdireccion de Recoleccion Barrido y Limpieza (RBL)
Conforme con la matriz reportada por el proceso RBL, la OCI constaté que durante el segundo
semestre de 2025 esta Subdireccién gestioné 6.537 respuestas, de las cuales 2.950 se

respondieron fuera de términos, lo cual equivale al 45%.

Tabla 4 Peticiones Atendidas Subdireccion de Recoleccion Barrido y Limpieza

RESPUESTAS A PQRSD Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
1, TRASLADOS Asignacion a otra dependencia 0 0 0 11 8 21 40
2, RESPUESTAS A PQRSD en términos 717 581 436 616 559 678 | 3587
3, RESPUESTAS A PQRSD fuera de términos 251 423 834 776 345 321 2950
TOTAL: 2+3 968 | 1004 | 1270 | 1392 | 904 999 | 6537

Fuente: Proceso RBL.

Ahora bien, segun reporte en el tablero de control ciudadano de Veeduria Distrital, la OCI validé
que para el mismo periodo esta dependencia gestiono 7947 respuestas, de las cuales 2970 se
atendieron extemporaneamente, es decir, el 37%. También cabe anotar un incremento del 71%
en el total de la gestion de respuestas con respecto a la misma gestion durante el primer
semestre de 2025, lo cual impact6 negativamente los indicadores de peticiones extemporaneas
y vencidas con un incremento superior al 350% e incremento en 3 dias promedio de gestion,

ilustrados en la siguiente tabla:
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Tabla 5 Peticiones Atendidas Subdireccion de RBL - SDQS

SUB. RECOLECCION BARRIDO LIMPIEZA |1-2025 11-2025 Variac. # | Variac, %
Respuestas Totales 4637 7947 3310 71%
Respuestas extemporaneas 654 2970 2316 354%
Peticiones vencidas (promedio mensual) 37,2 170,7 133,5 359%
Promedio semestral Dias de gestion 15,1 18,2 3,0 20%

Fuente: Elaboracion propia — Tablero de Control Ciudadano Veeduria Distrital

De otra parte, segun consulta al tablero de Control Ciudadano, se constatd que el 73.57% de
respuestas correspondieron al subtema “Recoleccion de residuos, escombros, animal muerto,

ordinarios, vegetales, hospitalarios y mobiliario”.

Con base en la entrevista y el andlisis de los indicadores de desempefo del area, se
determinaron los siguientes aspectos en la gestién de las respuestas a PQRSD por parte de la

subdireccion:

Se manifestd que la asignacién de PQRSD al proceso presenta fallas en cuanto a identificacion
de direccién que facilite la asignacion a la ASE correspondiente y el desarrollo de la actividad.
Con respecto a los operadores, el proceso manifestd la respuesta oportuna al peticionario,

aunque existen fallas con respecto al cierre oportuno en el sistema SDQS.

Durante la entrevista se identificaron deficiencias en la comunicacion y coordinacion entre las
areas de la UAESP y/o entre las ASES para emitir respuestas compartidas, de manera
oportuna. La OCI también evidencio que estos operadores empiezan a contar los términos para

dar respuesta a las PQRSD desde su asignacion y no desde la radicacion del tramite, también
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se evidencia la demora en el cargue de la respuesta dada al usuario al SDQS, razén por la cual

se estan presentando incumplimientos.

En las entrevistas realizadas al proceso de atencion al ciudadano, el proceso manifesté que en
el segundo semestre de 2025 tenian una insuficiencia en la capacidad operativa para la gestion
de PQRSD. No obstante, para la vigencia 2026 estructuraron una capacidad operativa para la
gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), de esta
manera: (3) lideres de proceso y cinco (5) operadores de apoyo, el cual se divide en Gestidon
Social, Técnico Operativo (responsables del seguimiento directo), Financiero y Comercial, y
Juridico. Este equipo interdisciplinario se encarga de proyectar y emitir las respuestas

directamente a los usuarios a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS).

2.2.3.6.2 Subdireccion de Aprovechamiento (SAPROV)
Conforme a la matriz reportada por el proceso SAPROV, la OCI constaté que durante el
segundo semestre de 2025 esta Subdireccion gestioné 239 respuestas, de las cuales 15 se

respondieron fuera de términos, lo cual equivale al 6%.

Tabla 6 Peticiones Atendidas Subdireccién de Aprovechamiento (SAPRQOV)
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RESPUESTAS A PQRSD Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
1, TRASLADOS Asignacion a otra dependencia 0 2 3 6 2 1 14
2, RESPUESTAS A PQRSD en términos 43 25 40 46 43 27 224
3, RESPUESTAS A PQRSD fuera de términos 3 2 2 1 7 0 15
TOTAL: 2+3 46 27 42 47 50 27 239
ECM-FM-06
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Fuente: Proceso Aprovechamiento

De manera paralela, segun reporte en el tablero de control ciudadano de Veeduria Distrital, la
OCl validoé que para el mismo periodo esta dependencia gestiond 241 respuestas, de las cuales
17 corresponden a respuestas extemporaneas, equivalente al 7%. Cabe anotar una
disminucion del 27% en el total de la gestion de respuestas con respecto a la misma gestién
durante el primer semestre de 2025. El proceso no presenté peticiones vencidas y el promedio

de dias de gestién mejor6 en 3.2 dias.

Tabla 7 Peticiones Atendidas Subdireccion de Aprovechamiento - SDQS

SUB. APROVECHAMIENTO 1-2025 11-2025 Variac. # | Variac, %
Respuestas Totales 329 241 -88 -27%
Respuestas extemporaneas 96 17 -79 -82%
Peticiones vencidas (promedio mensual) 1,8 -1,8 -100%
Promedio semestral dias de gestién 131 9,9 -3,2 -25%

Fuente: Elaboracion propia — Tablero de Control Ciudadano Veeduria Distrital

De otra parte, segun consulta al tablero de Control Ciudadano, se constaté que el 49,38% de
las respuestas correspondieron al subtema “Bodegas de reciclaje organizaciones de

recicladores autorizados”

En las entrevistas realizadas para el monitoreo de la atencién al ciudadano, la Subdireccion
informé que ha disminuido el numero de PQRS en las cuales se solicita un servicio, gracias a
la coordinacién y capacitacion realizada a SDQS y a la gestidon, junto con la oficina de

planeacion, en cuanto a la tipificacion de tramites y servicios.
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No obstante, el proceso informé que en muchos casos presenta dificultades para la conciliacién
entre SDQS, el Orfeo, e incluso los reportes periddicos enviados por la Subdireccién
Administrativa y Financiera, por lo anterior, la misma Subdireccion gestiona una matriz para su

seguimiento.

Igualmente, se manifestd que con base en los informes y reportes periddicos enviados por la
Subdireccién Administrativa y Financiera al interior de la Subdireccion se generan alertas a las

personas responsables de la SDQS para priorizar su respuesta.

2.2.3.6.3 Subdireccion de Servicios Funerarios
Conforme a la matriz reportada por el proceso, la OCI constaté que durante el segundo
semestre de 2025 esta Subdireccidn gestiond 107 respuestas, de las cuales 87 se respondieron

fuera de términos con un equivalente del 81.3%.

Tabla 8 Peticiones Atendidas Subdireccion de Servicios Funerarios

RESPUESTAS A PQRSD Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
1, TRASLADOS Asignacion a otra dependencia 26 21 10 25 33 115
2, RESPUESTAS A PQRSD en términos 6 3 8 0 3 0 20
3, RESPUESTAS A PQRSD fuera de términos 26 8 11 17 12 13 87
TOTAL: 2+3 32 11 19 17 15 13 107

Fuente: Reporte Servicios Funerarios

En relacién con el reporte en el tablero de control ciudadano de Veeduria Distrital, la OCI valido
que para el mismo periodo esta dependencia gestioné 75 respuestas, de las cuales 58

corresponden a respuestas extemporaneas, lo cual equivale al 77%. También cabe anotar una
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disminucion del 7% en el total de la gestidon de respuestas con respecto a la misma gestion

durante el primer semestre de 2025. El proceso presentd un promedio mensual de 22.8

peticiones vencidas y el promedio de dias de gestion es 31.1.

Tabla 9 Peticiones Atendidas Subdireccion de Servicios Funerarios - SDQS

SUB. SERVICIOS FUNERARIOS 1-2025 11-2025 Variac. # | Variac, %
Respuestas Totales 81 75 -6 7%
Respuestas extemporaneas 28 58 30 107%
Peticiones vencidas (promedio mensual) 4,3 22,8 18,5 427%
Promedio semestral Dias de gestion 21,5 311 9,6 45%

Fuente: Elaboracion propia — Tablero de Control Ciudadano Veeduria Distrital
De otra parte, segun consulta al tablero de Control Ciudadano, se validé que el 78,67% de las
respuestas correspondieron al subtema “Solicitud del servicio de inhumacién exhumacién o

cremacion”.

Producto de las entrevistas realizadas para el monitoreo de la atencién al ciudadano, el proceso
manifestd que el incumplimiento en la atencion por parte de la Subdireccién de Servicios

Funerarios durante la vigencia del 2025 se debe, en parte, a que la entidad asumid la operacion
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directa del servicio sin la debida provisién de cargos o contratacién de apoyo para la prestacion

de éste y la atencién de PQRSD.

La Subdireccién informa que ante la recepcion de PQRS en las que se solicita un servicio se

brinda respuesta de fondo al peticionario indicando los requisitos para la prestacion de éste.

Como problematicas en los tramites de PQRSD, la subdireccion manifesté que en algunas
ocasiones el personal encargado de las mismas, a la fecha de terminacién de su contrato o
cargo, dejan sin responder las PQRSD asignadas, dejando a la subdireccion con la obligaciéon

de la respuesta y con la necesidad de reasignacién a otra persona encargada.

No obstante, informan que a la fecha se tiene un contrato de concesion para la administraciéon
de los cuatro cementerios distritales con lo que se amplié la capacidad operativa de la entidad

y, por ende, la capacidad para la atencion de las PQRSD de la subdireccion.

Finalmente, la Subdireccion sugiere que el cierre de SDQS pueda ser posterior a la respuesta
generada por la entidad con el fin de evitar que una respuesta enviada en término por su cargue

posterior constituya un incumplimiento.
Respecto a las PQRSD vencidas, la Subdireccion estda implementando un plan de choque

apoyado en un incremento en la contratacién de servicios, para su atencién prioritaria por lo

que se le reasignaron al personal disponible de la misma.

2.2.3.6.4 Subdireccion de Alumbrado Publico
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El proceso no reporto la matriz de autocontrol de la gestién de PQRSD. Con respecto al reporte
en el tablero de control ciudadano de Veeduria Distrital, la OCI validé que para el mismo periodo
esta dependencia gestiond 1403 respuestas, de las cuales 693 corresponden a respuestas
extemporaneas, equivalente al 49.39%. También se evidencié un incremento del 107% en el
total de la gestidon de respuestas con respecto a la misma gestién durante el primer semestre
de 2025. El proceso no presentd un promedio mensual de peticiones vencidas y el promedio

de dias de gestidn para el semestre es 25.5.

Tabla 10 Peticiones Atendidas Subdireccién de Alumbrado Publico - SDQS

Variac. | Variac,
SUB. ALUMBRADO PUBLICO 1-2025 | 11-2025 | # %
Respuestas Totales 678 1403 725 107%
Respuestas extemporaneas 459 693 234 51%
Peticiones vencidas (promedio
mensual) 114,0 -114,0 | -100%
Promedio semestral Dias de
gestion 31,9 25,5 -6,4 -20%

Fuente: Elaboracion propia — Tablero de Control Ciudadano Veeduria Distrital

De otra parte, segun consulta al tablero de Control Ciudadano, se validd que el 94.69% de las

respuestas correspondieron al subtema “Solicitud de mantenimiento de alumbrado”.

Producto de las entrevistas realizadas para el monitoreo de la atencién al ciudadano en la
Subdireccién de Alumbrado Publico se identificd que la misma ha adaptado lineamientos para
la organizacion interna entre las personas que tienen los usuarios de SDQS y quienes son los

encargados de proyectar la respuesta.
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Una de las herramientas que tienen para dicha organizacién es una matriz de seguimiento de
las SDQS conciliada con el numero de Orfeo, en la cual se puede hacer seguimiento de los
tiempos de respuesta de cada una. Adicionalmente, tienen como lineamiento interno que los
encargados de proyectar y enviar la respuesta al peticionario deben enviar con copia oculta de

la misma al usuario de SDQS para el cierre en dicho sistema.

Igualmente, se identifica que la subdireccion también cuenta con un contrato para la prestacién
del servicio a través del operador Enel, el cual respecto a la atencién de PQRSD brinda insumos

para la respuesta que da la entidad UAESP.

Revisada la bandeja de entrada del usuario de SDQS de la Subdireccion de Alumbrado Publico
se encontrd que a la fecha de la entrevista dicha subdireccion contaba con 124 PQRSD
pendientes y 30 vencidas, en las cuales se habia solicitado de manera previa ampliacién de

términos (respuesta parcial).

Como problematicas en los tramites de PQRSD, la subdireccion manifesté que en algunas
ocasiones el personal encargado de las mismas, a la fecha de terminacion de su contrato o
cargo, dejan sin responder las PQRSD asignadas, dejando a la subdireccién con la obligacion

de la respuesta y con la necesidad de reasignacion a otra persona encargada.

2.2.3.6.5. Subdireccion de Disposicion Final
Conforme a la matriz reportada por el proceso, la OCI constaté que durante el segundo
semestre de 2025 esta Subdireccion gestiond 29 respuestas, de las cuales ninguna se

respondié fuera de términos.
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Tabla 11Peticiones Atendidas Subdireccion de Disposicion Final

RESPUESTAS A PQRSD Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
1, TRASLADOS Asignacion a otra dependencia 0 2 0 2 1 0 5
2, RESPUESTAS A PQRSD en términos 4 2 9 5 8 1 29
3, RESPUESTAS A PQRSD fuera de términos 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL: 243 4 2 9 5 8 1 29

Fuente: Proceso Disposicion Final

Conforme con reporte en el tablero de control ciudadano de veeduria distrital, la OCI validé que
para el mismo periodo esta dependencia gestiond 26 respuestas en términos, lo cual equivale
a un incremento del 30%. El proceso no present6 un promedio mensual de peticiones vencidas

y el promedio de dias de gestion para el semestre es 10.8.

Tabla 12 Peticiones Atendidas Subdireccion de Disposicién Final - SDQS

Disposicién Final [-2025 | 1I-2025 | Variac. # | Variac, %
Respuestas Totales 20 26 6 30%
Respuestas extemporaneas 1 -1 -100%
Peticiones vencidas (promedio mensual) 0,0 [ N/A
Promedio semestral Dias de gestién 14,4 10,8 -3,5 -25%

Fuente: Elaboracion propia — Tablero de Control Ciudadano Veeduria Distrital

De otra parte, segun consulta al tablero de Control Ciudadano, se constaté que el 84,62% de

las respuestas correspondieron al subtema “Plan de gestion social area de influencia RSDJ”.

2.2.3.6.6 Subdireccion de Asuntos Legales
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Conforme a la matriz reportada por el proceso, la OCI constatdé que durante el segundo
semestre de 2025 esta Subdireccion gestiond 18 respuestas, de las cuales ninguna se

respondié fuera de términos.

Tabla 13 Peticiones Atendidas Subdireccion de Asuntos Legales

RESPUESTAS A PQRSD Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | Total
1, TRASLADOS Asignacion a otra
dependencia 1 1 0 7 4 5 18
2, RESPUESTAS A PQRSD en términos 1 1 0 7 4 5 18
3, RESPUESTAS A PQRSD fuera de términos | 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL: 2+3 1 1 0 7 4 5 18

Fuente: Elaboracion propia — Reporte Proceso Asuntos legales

Ahora bien, segun reporte en el tablero de control ciudadano de Veeduria Distrital, la OCI valido
que para el mismo periodo esta dependencia gestion6 30 respuestas, de las cuales 1
corresponde a extemporaneas, equivalente al 3.3%. También cabe anotar un incremento del
58% en el total de la gestion de respuestas con respecto al primer semestre de 2025. El proceso
no presenta peticiones vencidas y el promedio de dias de gestion mejora en 3.5 dias, quedando
en 9.5.

Tabla 14 Peticiones Atendidas Subdireccion de Asuntos Legales - SDQS

SUB. ASUNTOS LEGALES 1-2025 |11-2025 |Variac. # | Variac, %

Respuestas Totales 19 30 11 58%

Respuestas extemporaneas 3 1 -2 -67%

Peticiones vencidas (promedio mensual) 0,0 N/A

Promedio semestral Dias de gestién 13,0 9,5 -3,5 -27%
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Fuente: Elaboracion propia — Tablero de Control Ciudadano Veeduria Distrital

De otra parte, segun consulta al tablero de Control Ciudadano, se validé que el 43,33% de las

solicitudes correspondieron al subtema “Solicitud de informacién y normatividad contractual”

En la entrevista con la Subdireccion de Asuntos Legales se manifesté la necesidad de coordinar
las SDQS con el Orfeo dado que en algunos casos llegan SDQS que no permite evidenciar el

Orfeo al cual esta ligado.

Asi mismo, informaron que en algunos casos la Subdireccion de Asuntos Legales ha recibido
por fuera de términos el traslado de PQRSD, lo cual les afecta los indicadores de atencién de
peticiones, por lo tanto, solicitan establecer un lineamiento respecto a los traslados entre areas.
Por ultimo, informaron que a la entidad llegan en promedio 11 tutelas mensuales en relacién
con la atencion a PQRSD, de las cuales, a lo largo del ultimo afio, se presentaron dos fallos

desfavorables, situacion que se explica mas adelante.

2.2.3.6.7 Oficina de Control Disciplinario Interno
Conforme a la matriz reportada por el proceso, la OCI constaté que durante el segundo
semestre de 2025 esta oficina gestiono 45 respuestas, de las cuales ninguna se respondio fuera

de términos.

Tabla 15 Peticiones Atendidas Oficina de Control Disciplinario Interno

RESPUESTAS A PQRSD Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | 9%
1, TRASLADOS Asignacion a otra
dependencia 3 5 12 7 5 13 45
Pagina 31 de 47 ECM-FM-06

IPB-A-1 V12



INFORME DE AUDITORIA INTERNA

RESPUESTAS A PQRSD Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic T‘ita
2, RESPUESTAS A PQRSD en términos 3 5 | 12 | 7 5 | 13 | 45
3, RESPUESTAS A PQRSD fuera de
términos 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL: 2+3 3 5 | 12 | 7 5 | 13 | 45

Fuente: Elaboracion propia — Reporte Proceso Oficina de Control Disciplinario Interno

Segun consulta al proceso, se determiné que las asignaciones a otras dependencias se deben
a que algunas PQRSD son clasificadas por el peticionario como “presuntos actos de
corrupcion”, por lo cual, en cumplimiento a Directiva Conjunta 001 de 2021, se direccionan a la
Oficina de Control Disciplinario Interno, aun cuando son peticiones relacionadas con prestacion

de servicios, cuya competencia corresponde a las areas misionales.

Con respecto al reporte en el tablero de control ciudadano de Veeduria Distrital, la OCI validé
que para el mismo periodo esta dependencia gestiond 6 respuestas, ninguna extemporanea.
El proceso no presentdé un promedio mensual de peticiones vencidas y el promedio de dias de

gestion para el semestre es 3.2, lo cual representa una mejora en 2 dias.

Tabla 16 Peticiones Atendidas Oficina de Control Disciplinario Interno - SDQS

OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO | 1-2025 11-2025 Variac. # | Variac, %
Respuestas Totales 7 6 -1 -14%
Respuestas extemporaneas 0 |N/A
Peticiones vencidas (promedio mensual) 0,0 |N/A
Promedio semestral Dias de gestién 5,1 3,2 -2,0 -38%
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Fuente: Elaboracion propia — Tablero de Control Ciudadano Veeduria Distrital

De otra parte, segun consulta al tablero de Control Ciudadano, se validé que el 33.33% de las
respuestas correspondieron al subtema “atencion y servicio a la ciudadania”

2.2.3.6.8 Subdireccion Administrativa y Financiera

Con respecto a la matriz reportada por el proceso, la OCI constaté que esta subdireccion realiza

el conteo de respuestas incluyendo la asignacion a otras areas, lo cual no permite validar la

gestidn propia de la subdireccion.

Tabla 17 Peticiones Atendidas Subdirecciéon de Administrativa y Financiera

RESPUESTAS A PQRSD Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
1, TRASLADOS Asignacion a otra dependencia 0 0 0 0 0 0 0
2, RESPUESTAS A PQRSD en términos 1930 1732 2043 1727 1564 1481 | 10477
3, RESPUESTAS A PQRSD fuera de términos 1 3 0 0 0 0 4
TOTAL: 2+3 1931 1735 2043 1727 1564 1481 | 10481

Fuente: Elaboracion propia — Reporte Proceso Servicio al Ciudadano

En relacién con el reporte en el tablero de control ciudadano de Veeduria Distrital, la OCI valido

que, para el periodo en evaluacién, esta dependencia gestiond 52 respuestas, de las cuales 4

corresponden a respuestas extemporaneas, lo cual equivale al 7.6%. También se evidencio

una disminucion del 16% en el total de respuestas con respecto a la misma gestion durante el
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primer semestre de 2025. El proceso no presento peticiones vencidas y el promedio de dias de

gestion para el semestre es 11.7.

Tabla 18 Peticiones Atendidas Subdireccion de Administrativa y Financiera - SDQS

SUB. ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA | I-2025 | 1I-2025 | Variac. # | Variac, %

Respuestas Totales 62 52 -10 -16%
Respuestas extemporaneas 19 4 -15 -79%
Peticiones vencidas (promedio mensual) 1,8 -1,8 -100%
Promedio semestral Dias de gestion 15,6 11,7 -3,8 -25%

Fuente: Elaboracion propia — Tablero de Control Ciudadano Veeduria Distrital

De otra parte, segun consulta al tablero de Control Ciudadano, se constatd que el 66.13% de

las respuestas correspondieron al subtema “Atencién y Servicio al Ciudadano”.

Proceso servicio al ciudadano

En la entrevista con el proceso, se realizé un analisis de la problematica a la gestion de PQRSD

y se encontraron los siguientes aspectos:

o Se tiene una interfaz para la creacién de PQRSD en el sistema SDQS a partir del
sistema Orfeo, mediante un botén desarrollado por OTIC. La OCI consultd el
procedimiento SCI-IN-03 V2 Instructivo para el registro y clasificacién de requerimiento

en los sistemas de Orfeo y SDQS, en el cual se identifico la falta de mencidon de esta

interfase.
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e Se encuentra que no se tiene una interfaz para la creacién de Orfeos a partir de PQRSD
que se radican en el sistema de SDQS. Debido a lo anterior, el Proceso Servicio al
Ciudadano radica la peticidon en Orfeo, descargando del SDQS un archivo digital con la
PQRSD y sus anexos, para con ello radicar la peticion en el sistema ORFEO.

o Existe un lineamiento interno de operacién, segun el cual, la asignacion se debe realizar
dentro del mismo dia de recepcién de la peticion, o maximo al dia habil siguiente. En
consulta realizada al procedimiento servicio al ciudadano y al instructivo para el registro
y clasificacion de requerimiento en los sistemas de Orfeo y SDQS, la OCI no encontr6
este lineamiento debidamente documentado.

e Producto de las entrevistas realizadas para el monitoreo de la atencién al ciudadano en
la Subdirecciéon Administrativa y Financiera se reviso el instructivo para el registro y
clasificaciéon de requerimientos recibidos a través de los canales de atencion de la
entidad, evidenciando que en el mismo se establece un procedimiento para radicar
estos requerimientos en el sistema de SDQS. Al respecto, se informa que en la
actualidad existe una interoperatividad que permite dicha radicacion automaticamente,
no obstante, sobre su funcionamiento, los usuarios de dicha funcién manifiestan
inconformidad sobre la misma, generando que no sea utilizada esta herramienta. Al
respecto, el proceso SAF informé que el desarrollo de OTIC no ha resultado funcional
en cuanto a veracidad de las fechas y vencimientos. En tanto, en reunién con OTIC se

informd que el desarrollo si es funcional.

En cumplimiento de las funciones de seguimiento al proceso de atencién al usuario de la
Subdireccién Administrativa y Financiera, esta elabora de manera semanal, mensual y
semestral informes de seguimiento en relacion con los términos de respuesta de las PQRSD,

las cuales se comparten con las demas subdirecciones en la misma periodicidad, para que
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estas generen las acciones correspondientes. No obstante, en dichos seguimientos no se
presenta una conciliacién con la informacion registrada en el sistema ORFEO, lo cual genera

reprocesos por cada una de las areas.

Adicionalmente, la subdireccion realiza mesas técnicas a las cuales invita a todas las
subdirecciones y oficinas de la entidad para la socializacion de dichos informes. Igualmente,

informa que a solicitud se realizan capacitaciones al personal de la entidad.

2.2.4 Analisis Tutelas derivadas de Peticiones Ciudadanas

Con el fin de analizar el impacto de los incumplimientos en la respuesta de PQRSD en los
términos legales, la OCI solicité a la Subdireccion de Asuntos Legales un informe de las tutelas
relacionadas con las PQRSD de la entidad. Una vez revisada la informacion remitida por esta
subdireccion, se evidencia que para la vigencia 2025 se recibieron un total de 103 tutelas,
especificamente 43 en el segundo semestre. De estas 2 se resolvieron con fallo desfavorable

para la entidad.

2.2.5 Seguimiento a Encuestas de Percepcion — Resolucion 1519 del 2020.

En cumplimiento a lo establecido en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
y la Resolucién 1519 del 2020, se tiene que la entidad debe publicar en la pagina WEB los
informes de las Encuestas de Percepciéon. La UAESP, durante el periodo en evaluacion, ha

dado cumplimiento mensual a esta normatividad.

En relaciéon con las Encuestas de medicion de la percepcion de satisfaccion respecto a los

tramites y servicios, mediante reunién, el proceso informé que se encuentra realizando la
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actualizacién del disefio junto con los procesos misionales, para continuar con la aplicacion por

parte de los equipos de territorio y, posterior publicacion.

2.2.6 Tramites y Servicios — Operatividad y Catalogo

Si bien en el instructivo para el registro y clasificacion de requerimientos en los sistemas de
Orfeo y SDQS (SCI-IN-03) se especifica que ante la recepcion de solicitudes de tramites y/o
servicios, este se asigna a la dependencia encargada sin ser registrada en el Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones - Bogota Te Escucha por no corresponder a una PQRS; en el desarrollo
de las entrevistas con los procesos se manifestod la necesidad de ampliar las capacitaciones en

relacién con la diferencia entre un servicio y una PQRS al personal encargado.

Esta situacion es relevante dado que, de acuerdo con la normativa por la cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticidon, a decir, la Ley 1755 de 2015, salvo norma legal especial
toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion, no
obstante, los servicios que presta la entidad cuentan con una regulacién especial, por lo que

estos términos no aplican a dichos tramites o servicios.

Sobre el particular, la OCI reviso el catalogo de informacién de servicios publicado en la pagina
web de la entidad, encontrando que el mismo no coincide en su totalidad con los tramites y

servicios que presta y/o los términos y requisitos para su cumplimiento.

2.2.7 Sistemas de informacion - Desarrollo de herramientas tecnolégicas
En reunién con la Oficina de Tecnologias de Informacion y las Comunicaciones (OTIC) se
indagd sobre la interoperabilidad de los sistemas ORFEO y SDQS; frente a lo cual se informo

que en la actualidad dicha interoperabilidad se desarroll6 e implementé desde el sistema
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ORFEO hacia SDQS. Esta interoperabilidad se desarroll6 gracias a la accesibilidad y permisos

que se tiene sobre el sistema ORFEO, a diferencia de las limitaciones del sistema SDQS de

propiedad del Distrito.

Con base en ello, OTIC informa que el sistema ORFEO se esta actualizando, por lo que nuevos

desarrollos y mejoras pueden ser implementados en el mismo; no obstante, indica que dichos

desarrollos deben ser solicitados por cada uno de los procesos, pues son quienes conocen las

necesidades a ejecutar. Para eso se informa que se requiere coordinacién entre las

subdirecciones y areas encargadas.

3. CONFORMIDADES Y FORTALEZAS, O ASPECTOS POSITIVOS ENCONTRADOS

Coordinacién interna entre el personal encargado del sistema ORFEO y SDQS. Se
resalta la buena practica en la Subdireccion de Alumbrado Publico de realizar
coordinacion interna entre el personal encargado del sistema ORFEO y SDQS para la
respuesta de PQRSD, la cual tiene como lineamiento interno que el correo con el que
se envia la respuesta al peticionario se debe enviar con copia oculta a la persona de la
subdireccion encargada de sistema de SDQS, para que esta proceda con el cierre de la
PQRSD.

Esto ha permitido que la subdireccion agilice el cierre de las respuestas en el sistema
de SQSD, pues con este lineamiento de operacién se facilita el acceso a las respuestas

por parte del usuario de SDQS.

Conciliacién Interna entre los sistemas de ORFEO y SDQS. Se resalta la buena

practica presentada en varias subdirecciones, entre ellas Aprovechamiento y Alumbrado
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Publico en relacion con la elaboracién de una matriz interna de conciliacién de SDQS y
ORFEOQ para el seguimiento de éstas.

Lo sefalado ha permitido que las subdirecciones puedan hacer seguimiento a las
PQRS, en especial, en relacion con los términos de respuesta, los responsables y asi

priorizar las respuestas mas préoximas a vencerse.

Realizaciéon del seguimiento periédico a la atencién de PQRS. Se resalta la buena
practica adoptada por SAF en relacion con la generacion de informes semanales y
mensuales, en los que se alerta con respecto a vencimientos y se concilian las
respuestas en términos y fuera de términos gestionadas por cada uno de los procesos.
Esto ha permitido que el proceso de servicio al ciudadano realice un control de primera
linea de defensa, y que las subdirecciones y oficinas de la entidad generen acciones,

como priorizaciones y toma de decisiones, con base en la informacion recibida.

La UAESP implemento el sistema de SDQS para la atenciéon de PQRS.

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 263 del Decreto 640 del 2026, segun el
cual las entidades distritales deberan adoptar como unico sistema de peticiones
ciudadanas, el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas, que para el
efecto defina la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C, la UAESP

cuenta con un instructivo (SCI-IN-03 Versién 2).
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Tabla 19 Observaciones de la auditoria

No.

PROCESO

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION

Proceso GIRS -
Subdireccion
Recoleccién Barrido

y Limpieza

Incumplimiento - Ley 1755 de 2015 Art 14

La OCI evidencié incumplimientos por parte del proceso en
cuanto a los tiempos establecidos por la Ley 1755 para dar
respuesta oportuna a PQRSD. La subdireccién de Recoleccion
Barrido y limpieza presenté un total de 2950 peticiones con
respuestas fuera de términos y un promedio mensual de 37.2

peticiones vencidas.

Debido a que el proceso formulé un Plan de Mejoramiento con
respecto a este incumplimiento, el cual se encuentra vigente,

no debe formular un nuevo plan.
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No.

PROCESO

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION

Proceso GIRS -
Subdireccion de

Aprovechamiento

Incumplimiento Ley 1755 de 2015 Art 14

La OCI evidencié incumplimientos por parte del proceso en
cuanto a los tiempos establecidos por la Ley 1755, para dar
respuesta oportuna a PQRSD. La subdireccion de
Aprovechamiento presenté un total de peticiones 15

respuestas fuera de términos.

Debido a que el proceso formulé un Plan de Mejoramiento con
respecto a este incumplimiento, el cual se encuentra vigente,

no debe formular un nuevo plan.

Proceso Alumbrado

Publico

Incumplimiento ley 1755 de 2015 Art 14

La OCI evidencié incumplimientos por parte del proceso en
cuanto a los tiempos establecidos por la Ley 1755 para dar
respuesta oportuna a PQRSD. La subdireccion de Alumbrado
Publico presentd un total de 693 peticiones con respuestas

fuera de términos.

Debido a que el proceso formulé un Plan de Mejoramiento con
respecto a este incumplimiento, el cual se encuentra vigente,

no debe formular un nuevo plan.
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No. | PROCESO DESCRIPCION DE LA OBSERVACION
Proceso Servicios Incumplimiento ley 1755 de 2015 Art 14
Funerarios La OCI evidencié incumplimientos por parte del proceso en
cuanto a los tiempos establecidos por la Ley 1755 para dar
respuesta oportuna a PQRSD. La subdireccion de Servicios
Funerarios presentd un total de 58 peticiones con respuestas
4 fuera de términos y un promedio mensual de 22.8 peticiones
vencidas.
Debido a que el proceso formulé un Plan de Mejoramiento con
respecto a este incumplimiento, el cual se encuentra vigente,
no debe formular un nuevo plan.
Proceso Servicio al | Incumplimiento ley 1755 de 2015 Art 14
ciudadano La OCI evidencié incumplimientos por parte del proceso en
Subdireccion cuanto a los tiempos establecidos por la Ley 1755 para dar
Administrativa y respuesta oportuna a PQRSD. La subdireccion Administrativa
Financiera y Financiera present6 un total de 4 peticiones con respuestas
5

fuera de términos.

Debido a que el proceso formulé un Plan de Mejoramiento con
respecto a este incumplimiento, el cual se encuentra vigente,

no debe formular un nuevo plan.
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5. SOLICITUD DE CORRECCCION O ACCIONES CORRECTIVAS

Tabla 20 — Solicitud de Correcciones o Acciones Correctivas

No.

DESCRIPCION DE LA NO | REQUISITO
CONFORMIDAD INCUMPLE

PROCESO

QUE

N/A

6. CONCLUSIONES

Durante el semestre se recibieron 10.340 PQRS, lo cual representa un incremento neto
de 2.888 peticiones y un incremento porcentual de 38,8%, con respecto al primer
semestre de 2025.

Se evidencio que las dependencias que mas peticiones recibieron son: la Subdireccion
de Recoleccion Barrido y Limpieza con 7767 peticiones, lo cual equivale al 75.10%; en
segundo lugar, la Subdireccién Administrativa y Financiera 1263, equivalente al 12.2%,
seguida por la Subdireccién de Alumbrado Publico con 953 peticiones, participando con
el 9.2%.

Con base en Tablero de Control Ciudadano, la OCI evidencié que, particularmente, las
subdirecciones de Servicios Funerarios y RBL cuentan con el mayor porcentaje de
PQRSD extemporaneas, respectivamente el 77.33% y 37.37% con respecto a las
peticiones que se reciben.

Con base en el registro total de peticiones durante el semestre se tiene que los canales
de atencién mas usados por los usuarios son: Buzon, Plataforma web, e E-mail, los

cuales representan respectivamente 79.13%, 20.54% y 0.31%.
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Con respecto al registro total de peticiones durante el semestre, se tiene que la categoria
"Derecho de peticién de interés general" representa el 78.64%, la categoria “queja”
representa el 10.95% y la categoria "Derecho de peticidbn de interés particular"
representa el 6.53%

En relacion con el total de peticiones atendidas durante el semestre se tiene que la
categoria "Recoleccién de residuos, escombros, animal muerto, ordinarios, vegetales,
hospitalarios y mobiliarios" representa el 62.18%, la categoria "Solicitud de
mantenimiento de alumbrado" el cual representa el 13.06%, seguido por la categoria
“Limpieza de areas publicas” el cual representa el 7.39% y “poda de arboles” el cual
representa el 6.55%.

En consulta al tablero ciudadano de Veeduria Distrital, se encuentra que la UAESP
ocupa el segundo lugar a nivel distrital de peticiones extemporaneas, aportando el
16.94% de peticiones vencidas.

El 38.24% de las peticiones recibidas en la entidad, es decir, 3743 no se atiende en

términos.

7. RECOMENDACIONES

Tabla 21 - Recomendaciones por proceso

No.

PROCESO RECOMENDACION

Proceso Servicio | Optimizacién de la Interoperabilidad entre los sistemas SDQS y ORFEO Si

al Ciudadano
OTIC

bien existe una interoperabilidad (unidireccional) entre los sistemas, cabe
automatizar la integracién de estos, con el fin de evitar los reprocesos en

registro, gestion de respuestas y cierre de PQRSD.
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No PROCESO RECOMENDACION
Proceso Gestion
Documental
Proceso servicio Actualizacion de procedimientos e instructivos. Se recomienda la
al ciudadano actualizacion de procedimientos, manuales, e instructivos, de acuerdo con la
5 normativa vigente y desarrollos tecnoldgicos, con el fin de evitar inconsistencias
en la ejecucion de las actividades del proceso y propiciar que el personal cuente
con directrices vigentes y alineadas con los requisitos normativos, lo que puede
afectar la eficacia del sistema de gestién de calidad.
Articulacion entre las diferentes dependencias implicadas en el proceso
Servicio al de servicio al ciudadano. Se recomienda mejorar los espacios de articulacion
3 ciudadano entre las diferentes areas implicadas en el servicio del ciudadano, con el fin de
plantear problematicas, lecciones aprendidas y generar soluciones.
PGIRS - Aseguramiento la gestion adecuada en el componente de servicio al
Subdireccién ciudadano - PQRSD en nuevos procesos de contratacién con operadores
4 Recoleccion Optimizar los lineamientos operativos en la gestion de respuestas a PQRSD, de
Barrido y tal manera que se cumpla con los tiempos establecidos por la ley y el cierre
Limpieza oportuno en SDQS.
Servicio al Ejecucién de capacitaciones con base en recursos del Sistema Integrado
Ciudadano de Gestion (SIG). Realizar Capacitaciones con base en los procedimientos e
5 (Transversal) instructivos relacionados con la gestion de PQRSD en sistemas SDQS vy

ORFEO, con el fin de unificar criterios y optimizar la gestion.
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N PROCESO RECOMENDACION

o.
Servicio al Actualizacion del catalogo de servicios, y posterior socializacion y
Ciudadano capacitacion. Ejecutar la actualizacion del catalogo de servicios, en
(Transversal) coordinacién con procesos misionales, articulando la gestion de PQRSD vy los

6 correspondientes procedimientos e instructivos, con el fin de diferenciar los

tiempos de respuestas en PQRSD vy los tiempos de prestacién de servicios.
Posterior a la actualizacién realizar las socializaciones y capacitaciones

correspondientes.
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