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PARA: DIEGO IVAN PALACIOS DONCEL

Direccién General
DE: Oficina de Conirol Interno

ASUNTO:  Resultados seguimiento a la Gestion de Requerimientos (PQRSD)

Respetado doctor Palacios:

De conformidad con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 respecto al deber de “...vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la admm:strac:on de
la entidad un informe semestral sobre el particufar’, anexamos informe y presentamos los
principales resultados del seguimiento realizado:

PRINCIPALES RESULTADOS

1. Durante el segundc semestre de 2017, la UAESP recibié 5.661 requerimientos (PQRSD)
en el sistema Distrital de quejas y soluciones - SDQS, de los cuales gestion6 el 82.6% (4.676

requerimientos). Los meses con mayor niimero de requerimientos recibidos fueron noviembre
agosto y julio.
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B GESTIONADOS % PENDIENTES

Se evidencian segln registros que en total existen 985 requerimientos (17.4%) por gestionar,
ya que segun SDQS el estado es "PENDIENTE’. De éstos, 582 requerimientos tienen
registros de “Fecha vencimiento” anteriores e iguales al 29 de diciembre de 2017 y &;\Y
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registran segun aplicativo la respuesta, razon por la cual se dara traslado a la Subdireccion
de Asuntos Legales para las indagaciones preliminares correspondientes. (Ver matriz en
anexo 1).

Segun la clasificacion del total de los requerimientos del SDQS segundo semestre de 2017,
el 88,4% (5002 requerimientos) obedecen a derechos de peticién de interés general y
derechos de peticion de interés particular. El 11,6% restante (659 requerimientos) se evi-
dencia:

= 10 felicitaciones

= 32 sugerencias

= 8 denuncias por presuntos actos de corrupcion, los cuales se dara traslado a la Sub-
direccion de Asuntos Legales para las indagaciones preliminares correspondientes.
(Ver matriz en anexo 2).

Segun identificacion del SDQS como “Dependencia” se evidencia que el 57,4% (3.248 reque-
rimientos) estan dirigidos a la “Subdireccién Administrativa y Financiera” y “Subdirec-
cion de Recolecciéon Barrido y Limpieza', lo que puede significar que son areas que nece-
sitan mejorar los mecanismos de comunicacion, acceso a la informacién, generar estrategias
de “preguntas frecuentes”, entre otros.

De una muestra de 20 requerimientos, 2 no cuentan con registro en ORFEQ.

Durante los meses de diciembre de
2017 y enero de 2018 la Entidad reci-
bio 11.757 llamadas entrantes al con-
mutador (3580400), de ias cuales el
71,3% (8.381 llamadas entrantes) se
contestaron.

v El 50% de llamadas entrantes
se concentran en el operador
de conmutador con el 30,0%
(3574 llamadas), y las Subdi-
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recciones de Recoleccion, Barrido y Limpieza con un 14,0% (1641 llamadas) y
Servicios Funerarios y Alumbrado Puablico (1603 llamadas) con el 13,6%.

v Mientras que el 50% de llamadas no contestadas se concentran en las Subdirec-
ciones de Recoleccién, Barrido y Limpieza con el 18,7% (430 llamadas) y Servicios
Funerarios y Alumbrado Publico (422 llamadas) con el 18,3%, el area encargada
de PQRSD de la UAESP (335 llamadas) con el 14,5% y el conmutador con un 13,5%
(312 llamadas).

Los dias 21, 22 y 23 de febrero de 2018 la Oficina hizo una prueba al PBX segin frente
a la contestacion de llamadas a las opciones 1, 2, 3, 4, 5, 6, 9 y 0, realizando en
promedio 6 intentos diarios, concluyendo que en las opciones 6, 4 y 0 contestaron
todas las veces, es decir, el 25% de las opciones del PBX se contesta.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

» La UAESP cuenta con los diferentes mecanismos para recepcionar los requerimientos de
usuarios, ciudadanos y demas partes interesadas, sin embargo, solo se gestiono para el se-
gundo semestre de 2017 el 82,6%, segun registros en SDQS.

* Es importante que todos los procesos analicen los requerimientos vencidos y realicen la de-
puracién y/o gestion respecto de la solicitud, evidenciando en el SDQS las respuestas res-
pectivas.

» Las quejas, reclamos y sugerencias deben ser un elemento de entrada para el andlisis de
datos del sistema de gestion de la UAESP, con el fin de demostrar ciclos de mejoramiento de
lo biens/servicios suministrados que impacten en la disminucion de las mismas.

= Fortalecer los mecanismos de comunicacién, acceso a la informacion, generar estrategias de
“preguntas frecuentes’, entre otros, en la pagina Web y conmutador frente a la moda de temas
y aspectos clave que impacten en 1a reduccion de solicitudes.

» Publicar todos los informes del afio 2017 y siguientes respecto a las PQRSD en la pagina web

de la Unidad, conforme al Decreto 371 de 2010. wi\
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= Actualizar el Sistema Distrital de Quejas y Scluciones — SDQS con fa informacion del Sistema
de Informacién de la Unidad — ORFEOQ.

» Diariamente y en promedio, la UAESP recibe 300 llamadas entrantes, cerca de 38 por hora,
una (1) llamada cada 1,6 minutos y todas las areas estan atentas a esta gestion, lo que seria
importante analizar el fortalecimiento del area de PQRSD y el conmutador en una sola area
con un equipo suficiente para gestionar las llamadas frente informacion de tramites y servicios,
preguntas frecuentes, y recepcion de requerimientos, y que sclo se escale a las demas areas
preguntas y/o temas especializados conforme a competencia.

Cordiatmente,

Anexo; Anexo; Un (1) archivo virtual Pdf y (2) archivos virtuales en Excel
Elaboro: Andrés Pabon Salamanca — Jefe Oficina Contro! Intemno

Revisé: Andrés Pabon Salamanca — Jefe Oficina Control Interno
Aprobd: Andrés Pabon Salamanca —- Jefe Oficina Centrol Interno

Informado a: Subdirectores y Jefes Oficinas
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