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INFORMACION GENERAL DE LA AUDITORIA

Tabla 1- Informacién de la auditoria

ENFOQUE DE LA
AUDITORIA

GESTION Y RESULTADOS

INTERNA LEGAL

INFORME Informe de Atencién al Ciudadano sobre las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes y Denuncias (PQRSD) en la UAESP.

PROCESO, - ,
Servicio al Ciudadano

PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE O . . :
Servicio al ciudadano- Procesos de la entidad.

AUDITADOS
Evaluar la gestion sobre el proceso de Servicio al Ciudadano, la
atencion de los requerimientos (PQRS) con los criterios de oportunidad,

OBJETIVO
calidad y calidez de acuerdo con los procedimientos establecidos y con
la normatividad vigente.

ALCANCE 01 de julio de 2023 al 31 de diciembre de 2023.

PERIODO DE

) 01 de enero a 31 de enero 2024
EJECUCION

EQUIPO AUDITOR

Sandra Patricia Pardo Ramirez (SPP)

Javier Ramiro Alvarez (JRA)

DOCUMENTACION
ANALIZADA

e Articulos 3y 4 del Decreto 371 de 2010

e Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011

e Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015

e Decreto 847 de 2019

e Directiva 004 de 2021 Secretaria General Alcaldia Mayor de
Bogota D.C.

¢ Informe consolidado sobre la calidad de las respuestas
emitidas en el sistema distrital para la gestion de peticiones

ciudadanas -Bogota te escucha, correspondiente al mes de
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diciembre del 2023- Radicado 2-2024-2663 del 24 de enero
2024.

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

e Planes de mejoramientos relacionados al servicio al ciudadano.

e SCI-MN-01 V2 Manual del servicio a la ciudadania UAESP

e SCI-PC-01 V7 Servicio al ciudadano

e SCI-PC-02 V3 Medicion de la satisfaccion de los servicios de la
UAESP

e SCI-PC-03 V1 Denuncias por Actos de Corrupcion

e SCI-PC-04 V1 Chat virtual de la UAESP

e SCI-PC-06 V1 Radicacion de PQRSD por redes sociales

e SCI-PT-01 V1 Protocolo para gestionar las denuncias de actos

de corrupcion y medidas de proteccion al denunciante.

2. DESARROLLO DE LA AUDITORIA

2.1. Contexto de la auditoria:

La presente auditoria se efectu6 en cumplimiento del Plan Anual de Auditorias de la

UAESP 2024, y corresponde al seguimiento del segundo semestre de la vigencia 2023, se
precisa que este ejercicio de auditoria tuvo un enfoque legal.

2.2. Ejecucion de la auditoria

2.2.1 Planificacion: Durante esta fase, la OCI, defini6 los objetivos de la auditoria, distribuyo

funciones del equipo auditor y elaboré el plan de trabajo. El equipo auditor identifico y

selecciond los procesos mas relevantes vinculados a la administracion de PQRSD en la
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UAESP y se comunicé el Plan de Auditoria, que incluy6 un cronograma detallado de las
actividades a llevar a cabo durante la auditoria, incluyendo para la evaluacion las siguientes
dependencias:
v Servicio al ciudadano
Oficina asesora de Planeacion
Subdireccion RBL
Subdireccion de Aprovechamiento
Subdireccion de Disposicion Final
Subdireccion de Alumbrado Publico

AN N N N NN

Subdireccion de Servicios Funerarios

2.2.2 Recoleccion de lainformacién: La OCI, recopil6é informacién de los informes del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS), con el objetivo de consolidar los datos de
peticiones entrantes, las gestionadas en términos y fuera de términos; de igual manera
mediante un cuestionario remitido a cada proceso se obtuvo informacién sobre las PQRSD
gestionadas en el SDQS, en la entidad y sobre otros aspectos referidos a la atencion al

ciudadano.

Las respuestas recibidas fueron analizadas y concretadas con los procesos.

Por otra parte, el equipo auditor realizé una revision de los procedimientos, instructivos,

protocolos, e instructivos publicados en el sistema integrado de gestion, observando que el
procedimiento SCI-PC-07 V1 “Traduccion PQRS a lenguas étnicas” fue actualizado el 6 de
septiembre de 2023, evidenciandose una gestion importante en criterios de accesibilidad e

inclusion.

Pagina 5 de 27 ECM-FM-06
IPB-A-1 V12




| Unidad

;‘f;“c'lj‘ji' INFORME DE AUDITORIA INTERNA
BOGOT,\ . Servicios

Pablicos

Finalmente, mediante reuniones, mesas de trabajo y visitas insitu con los procesos, se
procedio a verificar informacion y realizar el andlisis por el equipo auditor respecto de la

informacién remitida previamente por cada dependencia.

2.3. Descripcién y andlisis de resultados de la auditoria.

A continuacion, se presentan los datos de peticiones y solicitudes gestionadas en la UAESP,
donde la OCI verificé la informacion reportada por el proceso de Servicio al Ciudadano
respecto del total de solicitudes registradas en el aplicativo SDQS para el periodo
comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2023, observando un registro total de
5017 solicitudes distribuidas por mes asi:

SDQS clasificadas por mes

2023

Mes PQRSD
Julio 908
Agosto 916
Septiembre 913
Octubre 941
Noviembre 771
Diciembre 568

Total 5017

Elaboracion OCI - Fuente: Proceso Servicio al Ciudadano.

2.3.1. Distribucion de peticiones por dependencia- Informacion PQRSD Servicio al
Ciudadano

De acuerdo con la informacién reportada por el proceso de Atencion al Ciudadano, para el

periodo de estudio, la OCI, verificd la siguiente distribucién de PQRSD por dependencia

ingresadas en el SDQS asi:
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Peticiones por Dependencia SDQS.

o o o
o e 2 ¢ 5 3
Dependencias = 3 _5 :% 5 5 > %
- o =4 o S i
< % @) § =
Subdireccion de recoleccién 557 581 564 634 516 384 3236 65%
Barrido y Limpieza
Subdireccion de 83 56 65 57 49 47 357 7%
Aprovechamiento
Subdireccion de Servicios 43 47 36 26 17 13 182 4%
Funerarios
Subdireccion de Alumbrado 150 136 125 127 101 53 692 14%
Publico
Subdireccion Administrativa y 68 80 110 89 79 66 492 10%
Financiera
Subdireccion de Disposicion Final 2 10 9 6 7 3 37 1%
Oficina Asesora de Planeacion 2 1 0 0 0 0 3 0,1%
Oficina Control Disciplinario 1 3 1 0 1 1 7 0,1%
Interno
Subdireccion de Asuntos Legales 2 2 3 2 1 1 11 0,2%
Total 908 916 913 941 771 568 5017

Elaboracion Control Interno - Fuente: Proceso Servicio al Ciudadano.

Nota: Las cifras presentadas en la tabla pueden contener margen de error, dado que las bases tomadas

del proceso Servicio al Ciudadano presentan duplicados y algunas inexactitudes.

Segun el cuadro anterior, la OCI evidencid que la dependencia con mayor namero de
peticiones radicadas en SDQS fue la Subdireccion de Recoleccion Barrido y Limpieza con un
total de 3236, lo que representa una participacion del 65% sobre la totalidad de las peticiones,
seguida de la Subdireccién de Alumbrado Publico, con un total de 692 peticiones, lo que
representa una participacion del 14% sobre la totalidad de las peticiones. Las dependencias
gue menor numero de peticiones tuvieron en el trascurso del segundo semestre de la vigencia

2023 son: la Oficina Asesora de Planeacién con 3 peticiones que corresponden el 0,1% de la
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totalidad de las registradas y la Oficina Control Disciplinario Interno con 7 peticiones que
corresponde al 0,1% de la totalidad de estas.

Teniendo en cuenta los datos presentados, se llevo a cabo una reunion virtual con el Proceso
de Servicio al Ciudadano el dia 25 de enero de 2025 a las 11:00 AM, con el objetivo de dar
claridad a las diferencias en totales mensuales de PQRSD reportadas por el Proceso de
Servicio al ciudadano en el sistema SDQS, publicado bajo el nombre “Informe Peticiones
Entidades Distritales” frente a los totales mensuales de PQRSD reportadas en los informes

publicados en la pagina Web de la UAESP.

Ante esto el proceso explico que las diferencias se deben a que en los reportes de SDQS se
efectla con las PQRSD registradas y en los reportes de la pagina WEB se tienen en cuenta

tanto las PQRSD registradas como aquellas recibidas de otras entidades.
2.3.2. Gestion de las PQRSD en el SDQS:

A continuacion, la OCI presenta resumen de las peticiones gestionadas fuera de los
plazos establecidos en el sistema SDQS, es de precisar que esta informacion se
presenta mes a mes de manera acumulada es decir cada mes puede traer informacion
de los meses que le anteceden; es asi como se observo que la Subdireccion de
Aprovechamiento es la que mayor numero de peticiones tramitd fuera de tiempos con
87 en promedio para el segundo semestre del afio, seguido de la Subdireccién de
Barrido y Limpieza con una gestion de 53 peticiones en promedio como se muestra en

el siguiente cuadro.
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Peticiones vencidas por dependencia SDQS.

= o o s
9 o) (s
Dependencia ° g o g g %
= O Q )
[} @ = = = o (S
E > & 5 3 S S
) < ) O 2z a o
Alumbrado Publico 52 37 41 29 47 32 40
Aprovechamiento 120 120 115 67 49 50 87
Recoleccién Barrido y 60 41 37 50 64 67 53
Limpieza
Servicios Funerarios 2 0 0 2 2 0 1
Administrativa 2 2 3 1 2 2 2

Elaboracién propia - Fuente: Proceso Servicio al Ciudadano.

2.3.3. Estado PQRSD - Reporte por dependencias:
A continuacion, la OCI presenta los datos relativos a la gestion de las PQRSD generadas por

cada uno de los procesos misionales correspondientes al periodo de evaluacion:

2.3.3.1. Recoleccion Barrido y Limpieza (RBL):
Para el segundo semestre de la vigencia esta Subdireccion gestioné con oportunidad el 90%

de las peticiones y el 10% fue gestionado fuera de términos.

Peticiones RBL

Julio Agosto  Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre Total

En términos 291 256 291 336 294 227 1623
Fuera de términos 26 31 21 36 39 30 183
Total 245 287 312 372 333 257 1806

% fuera de términos 10%

Elaboracion proceso - Fuente: RBL.
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2.3.3.2 Subdireccion de Aprovechamiento (SAPROV):
Para el segundo semestre de la vigencia esta Subdireccién gestiond con oportunidad el 14%

de las peticiones y el 86% fue gestionado por fuera de términos.

Peticiones SAPROV.

Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre  Diciembre Total

En términos 12 18 11 23 15 6 85

Fuera de 120 120 115 67 49 50 521

términos

Total 32 138 126 90 64 56 606
% fuera de términos 86%

Elaboracién proceso - Fuente: SAPROV

2.3.3.3 Subdireccion de Servicios Funerarios:
Para el segundo semestre de la vigencia esta Subdireccion gestioné con oportunidad el 96%

de las peticiones y el 4% fue gestionado por fuera de términos.

Peticiones Servicios Funerarios

Julio Agosto Septiembre Otubre Noviembre Diciembre Total

En términos 10 47 21 26 4 6 114

Fuera de 3 0 0 0 2 0 5

términos

Total 12 a7 21 26 6 6 119
% fuera de términos 4%

Elaboracién proceso - Fuente: Funerarios
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2.3.3.4 Subdireccion de Alumbrado Publico: Para el segundo semestre de la vigencia
esta Subdireccién gestiond con oportunidad el 64% de las peticiones y el 36% fue

gestionado por fuera de términos.

Peticiones Alumbrado Publico.

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total

En términos 71 60 54 127 51 60 423

Fuera de 52 37 41 29 47 32 238

términos

Total 123 97 95 156 98 92 661
% fuera de términos 36%

Elaboracién proceso - Fuente: Alumbrado Publico

2.3.3.5 Subdireccion Administrativay Financiera: Para el segundo semestre de la
vigencia esta Subdireccion gestiond con oportunidad el 98% de las peticiones y el

2% fue gestionado por fuera de términos.

Peticiones SAF.

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total

En términos = 121 98 84 160 119 107 689

Fuera de 2 2 3 1 2 2 12

términos

Total 123 100 87 161 121 109 701
% fuera de términos 2%

Elaboracion proceso - Fuente: SAF
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2.3.3.6  Subdireccion de Disposicion Final:
Para el segundo semestre de la vigencia esta Subdireccién gestiond con oportunidad el
100% de las peticiones.

Peticiones Subdireccion de Disposicion Final

Julio Agosto Septiembre Octubre  Noviembre Diciembre Total

En 2 6 12 8 10 4 44

términos

Fuera de 0 0 0 0 0 0 0

términos

Total 2 6 12 8 10 4 44
% fuera de términos 0%

Elaboracion proceso - Fuente: SDF

2.3.4 Atencién de PQRSD - Canales de Comunicacidon: De acuerdo con los datos
proporcionados por el Servicio al Ciudadano, la OCI presenta un resumen de las
solicitudes recibidas durante el periodo de estudio, desglosadas segun los distintos
canales de recepcion de la entidad. Es importante mencionar que los canales de
plataforma web y E-Mail representan el 35% y 37% con 1748 y 1839 solicitudes,
respectivamente.
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Informe por Canales de Atencidn

c = o g n 8 =
318 |8 |5 |g|e=|e|@ g
<@ |w |8 |82 8|s |3 =
g N |+
Derecho de peticiéon 141 | 960 | 161 | 28 14 100 | 360 1764
interés particular
Derecho de peticion | 19 | 560 | 718 | 48 | 17 27 189 | 809 2387
de interés general
Queja 27 | 66 6 2 1 7 365 474
Reclamo 4 53 2 1 3 16 121 200
Consulta 5 5 1 45 56
Solicitud de acceso a 1 21 1 16 39
la informacion
Denuncia por actos 1 12 1 7 21
de corrupcion
Sugerencia 1 3 1 1 21 27
Solicitud de copia 1 3 4
Felicitacion 1 3 1 5
Total 19 | 735 | 1839 | 224 | 48 48 316 | 1748 4977

Fuente Servicio al Ciudadano- Bases de datos mensuales.

A continuacion, se observa la distribucién de las solicitudes recibidas en el periodo de

estudio:
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llustracién 1 - Informe Canales

Informe canales Julio- Diciembre 2023

2000
1800
1600
1400
1200
1000

800

600

400 I | : | I
200 : .- W o :
, . ) .I n_al - & . T
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

u APP  mBUZON E-MAIL mESCRITO mPRESENCIAL mREDES mTELEFONO m WEB

Elaboracién propia- Fuente Servicio al Ciudadano.

La OCI evidencio6 que los canales de mayor utilizacion por parte de los peticionarios son:

E-Mail, web y buzdén, por su parte canales como APP, redes sociales, presencial y

teléfono son los que menos registran recepcién de peticiones.

234

(@)
icontec

Caracterizacion PQRSD: Segun los datos proporcionados, la OCI, verifico la
informacion sobre las solicitudes recibidas por las categorias definidas por la entidad,
donde se observo que la categoria "Derecho de peticion de interés general” obtuvo un
total de 2387 solicitudes y la categoria "Derecho de peticidon de interés particular" de
1764 solicitudes, las cuales representan el 48% y el 35% respectivamente del total de

las solicitudes.

Informe Tipos de Solicitud

Derecho de peticion de interés general 2387 48%
Derecho de peticion de interés particular 1764 35%
Reclamo 200 4%
Consulta 56 1,1%
Pagina 14 de 27 ECM-FM-06
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Queja 474 9%
Denuncia por actos de corrupcion 21 0,4%
Solicitud de acceso a la informacion 39 0,8%
Sugerencia 27 0,5%
Felicitaciéon 5 0,1%
Solicitud de copia 4 0,1%
Total 4977 100%

Elaboracién propia- Fuente: Servicio al Ciudadano.

2.3.5 Analisis de Gestion de la calidad del Sistema Distrital:

A partir del “Informe consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha” expedido por la
Direccion Distrital De Calidad Del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota mediante radicado

2-2024-2663 del 24 de enero de 2024, se observo lo siguiente:

2.3.5.1. Criterios de calidad de la Secretaria General:

Los criterios evaluados fueron: Claridad, Coherencia, Calidez, Oportunidad y Manejo del
Sistema; para el mes de diciembre 2023 efectud analisis de 33 repuestas emitidas por la
UAESP, observando que 13 (39%) respuestas no cumple con alguno de los criterios de
calidad, obteniendo un puntaje de cumplimiento para el mes de diciembre del 61%, de la
misma manera presenta grafica con el detalle mes a mes del indice obtenido en la vigencia

2023, tal y como se observa a continuacion:
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(NDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS
RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA
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Fuente: “Informe consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas

- Bogota te escucha” — diciembre 2023

Se puede evidenciar en la grafica que los meses de mayor puntuacion del indice son
junio (78%), julio y octubre (74%), por su parte se observa que el mes de septiembre
2023 es el que cuenta con la puntuaciéon mas baja de la vigencia al obtener un 3% en

la evaluacion efectuada.

2.3.5.2. Peticiones vencidas:

La Direccion Distrital de Calidad del Servicio relaciona las Peticiones Vencidas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, donde se evidencia
gue en total 152 peticiones se respondieron fuera de tiempos situacion que va contravia de lo
estipulado en La Ley 1952 de 2019.
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De igual manera presenta la siguiente grafica donde se puede observar las peticiones

vencidas mes a mes en el Sistema Bogotéa te escucha.

PETICIOMNES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA
GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE
ESCUCHA

350
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300

250

200
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Fuente: “Informe consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
- Bogota te escucha” — diciembre 2023

Se puede evidenciar que si bien el mes de diciembre es el que ha tenido un numero
menor de peticiones vencidas, es una cifra importante para tener en cuenta teniendo
en cuenta que las cifras reportadas se dan frente a las peticiones recibidas

mensualmente para la vigencia 2023, superiores a 150 peticiones fuera de términos.

2.3.5.3 Trazabilidad de planes de mejoramiento del Proceso Servicio al Ciudadano
suscritos con la secretaria general - Alcaldia Mayor de Bogota.
A continuacion, se menciona la trazabilidad en conocimiento de la Oficina de Control Interno,

con respecto a los planes de mejoramiento solicitados y suscritos por parte del Proceso de
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Servicio al Ciudadano con la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la secretaria

general -Alcaldia Mayor de Bogota

. Mediante radicado UAESP-20227000105062 la Direccién Distrital remitio
informe con corte a enero 2022, el cual llevaba en su registro copia al Jefe de control
Interno; sin embargo, la OCI no recibié copia de tal comunicado. En respuesta a este
la SAF remitio plan de mejoramiento mediante radicado UAESP 20227000055991 de
marzo de 2022.

. Mediante radicado UAESP-20237000297632 la Direccion Distrital remitio
informe con corte a abril de 2023, con copia a la jefe de control interno; sin embargo,
no se recibié copia en la OCI. En este informe la Direccion Distrital menciona la
inefectividad del plan de mejoramiento suscrito en marzo del 2022 y solicita la
reformulacion respectiva.

. Mediante radicado 20231100140443 del 15 de noviembre de 2023, desde la
Oficina de Control Interno, se solicitd informacion sobre el tramite, e inst6 a revisar las
acciones radicadas en marzo de 2022 para la suscripcion del nuevo plan de
mejoramiento sobre el informe del 2023 y asi estudiar la viabilidad de incluirlo en el
Plan de Mejoramiento Interno de la entidad, para de manera coordinada reportar los
seguimientos y cumplimientos a la Direccion Distrital De Calidad Del Servicio - DDCS.
A la fecha de este informe, no se ha tenido respuesta al respecto.

. En el marco de la presente auditoria de Servicio al Ciudadano Ciclo 1-2024,
mediante correo electronico del 25 de enero de 2024, la OCI solicita los seis (6)
informes mensuales referente a “Consolidado sobre la calidad de las respuestas
emitidas en el sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas - Bogota te
Escucha” correspondientes al segundo semestre de 2023, recibiendo el informe
consolidado del DDCS con radicado 2-2024-2663 de la Secretaria General,
correspondiente al mes de diciembre 2023 con copia a la jefe de la Oficina de Control

Interno. Sin embrago, la OCI no recibid la copia respectiva.
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Es preciso indicar que este ultimo informe da la recomendacién que manifiesta que
“De acuerdo con los resultados obtenidos por la entidad, donde las observaciones
persisten en las respuestas emitidas a la ciudadania y continGan con peticiones
vencidas en el sistema, desde la DDCS reiteramos respetuosamente replantear y/o

reforzar las acciones planteadas en el plan de mejoramiento remitido por la Entidad,

ya que no han surtido el efecto deseado; cumplir al 100% en el indice de calidad vy

reducir a cero el numero de peticiones vencidas en el sistema, es importante indicar

gue estos ajustes deben ser enviados en el formato de presentacion del plan de

mejoramiento y allegarlo a esta Direccién a mas tardar en los siguientes diez (10) dias

habiles contados a partir de la recepcion de esta solicitud”

2.3.6 Verificacion de la Resolucion 1519 de 2020:

La OCI efectua verificacion de cada criterio de la siguiente manera:

Criterios Resolucion 1519 de 2020

# Titulo de la Lugar de consulta pagina Estado Verificacion OCI
informacion
1 | Tramitesy servicios de | https://www.uaesp.gov.co/content/tram | Cumple La OCI, verifica el
la UAESP . . -
ites-y-servicios cumplimiento con lo
solicitado
2 | Canales de atencién https://www.uaesp.gov.co/content/can | Cumple La OCI, verifica el
ales-atencion-alternativa cumplimiento con lo
solicitado
3 PQRSD. https://www.uaesp.gov.co/content/crea | Cumple La OCI, verifica el
r-pqrd cumplimiento con lo
solicitado
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Doc. de interés Serv. https://www.uaesp.gov.co/sites/default/ | Cumple La OCI, verifica el
Ciudadano ) Carta de files/documentos/CARTA DEL_TRAT cumplimiento con lo
trato digno
O_DIGNO_2021.pdf solicitado
Doc. de interés Serv. https://www.uaesp.gov.co/transparenci | Cumple La OCI, verifica el
Ciudadano - Politica . . .
P o - al/informacion- cumplimiento con lo
publica distrital servicio
al ciudadano interes/publicacion/otras- solicitado
publicaciones/politica-publica-distrital#
Doc. de interés Serv. https://secretariageneral.gov.co/sites/d No El enlace no sirve, el
Ciudadano - Guia de - . L . .
. efault/files/linemientos-distritales/guia- Cumple proceso informa que ya
lenguaje claro e
influyente de-lenguaje-claro-incluyente-del- ha hecho solicitud a la
distrito-capital. pdf Secretaria General sobre
dicha situacién pero no
ha obtenido respuesta.
Sin embargo, es preciso
revisar la posibilidad de
publicacion en la pagina
web de la entidad.
Notificaciones por https://www.uaesp.gov.co/content/lista Cumple | La OCI, verifica el
aviso e cumplimiento con lo
do-natificaciones-uaesp St
solicitado
Consulta radicada https://gdocumental.uaesp.gov.co/pgrs | Cumple | La OCI, verifica el
UAESP [consultaWeb/ cumplimiento con lo
solicitado
Encuesta de https://www.uaesp.gov.co/content/enc Cumple | La OCI, verifica el
satisfaccion y uesta-percepcion-ciudadana cumplimiento con lo
percepcion ciudad. solicitado

Fuente: Esquema publicacién Pagina Web UAESP- 2023

La OCI verifico que, de un total de nueve (9) documentos correspondientes al esquema de
publicacién de informacién de servicio al ciudadano, la informacion sobre la guia de lenguaje

claro e incluyente no esta disponible pues no permite su acceso.
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2.3.8. Aspectos generales de atencion al ciudadano evaluados por procesos.

Dentro de los aspectos revisados en el marco de esta auditoria se hizo visita especial al
punto de atencion al ciudadano con el fin de verificar los horarios de atencion al ciudadano
en la UAESP sobre la cual se encontré que para el dia 26 de enero de 2024, la apertura del
punto de atencion al ciudadano es a las 7:00 de manera puntual.

Se verific la disponibilidad del personal asignado para la atencién de los ciudadanos al

momento de la apertura, encontrando el siguiente estado:

Modulo 1- Subdireccion de Aprovechamiento Presente
Modulo 2- Subdireccion de Aprovechamiento Presente
Modulo 3- Servicios Funerarios y Alumbrado Publico Ausente
Moédulo 4- Subdireccion RBL Ausente
Modulo 5- Radicacion Correspondencia Ausente
Modulo 6- Radicacion Correspondencia Ausente
Modulo 7- Informacion General Ausente
Modulo 8- Informacion General Ausente

De otra pare y con el objetivo de verificar el cumplimiento de la normativa vigente y el
seguimiento a las recomendaciones emitidas por OCI mediante el Informe de Auditoria
Interna Atencion al Ciudadano de periodos anteriores y dadas las caracteristicas propias de
los procesos evaluados, la OCI disefio tres cuestionarios diferentes: Uno dirigido a los cinco
procesos misionales, otro dirigido a la Oficina Asesora de planeacion, y otro dirigido al
Proceso de Servicio al Ciudadano para el levantamiento de informacion encontrando las

siguientes situaciones o gestiones:

. Las Subdireccién de Alumbrado Publico y Servicios Funerarios realizan cierre

simultaneo en SDQS y Orfeo, por su parte la Subdireccién de Aprovechamiento manifesto
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gue se realiza de manera parcial, debido a que no se cuenta con la articulacién entre las dos
plataformas.

. Los procesos RBL Disposicion Final y Alumbrado Publico han solicitado ampliaciéon de
términos para emitir respuesta, en tanto el proceso de Aprovechamiento no lo ha hecho por
considerar que este recurso solo procede para solicitudes de Entes de Control.

. Los procesos RBL, Servicios Funerarios y Alumbrado Publico manifestaron que
gestionan oportunamente las fechas de terminacion de contratos del personal de apoyo a la
gestion. El proceso RBL indica que 8 dias antes de la terminacion de los contratos se deja de
asignar radicados al contratista, con el fin de que pueda atender todos los requerimientos
asignados, ademas siempre se exige paz y salvo para el ultimo pago. Por su parte el proceso
Disposicion Final manifestdo cumplimiento parcial, debido a que se remite correo a los lideres
asignados. Teniendo en cuenta esto es necesario implementar un lineamiento de unidad de
criterio en el tema de gestion de las peticiones asignadas a personal contratista de apoyo a la
gestion de PQRSD.

. Para todos los procesos, excepto RBL se evidenciaron matrices de seguimiento de
PQRSD, ya sean procesadas al interior de la subdireccion o directas del sistema SDQS, no
obstante, se evidencia falta de unidad de criterio en las herramientas para reportar
consolidados.

. La OCI verifico evidencias de espacios de didlogo desarrollados por el proceso de
participacion ciudadana los cuales corresponden a los espacios de rendicion de cuentas y la
consulta ciudadana sobre los tramites y servicios de la UAESP para identificar sus
dificultades, tiempos de respuesta, costos y complejidad para su solicitud, publicada en julio
de 2023.

. La OCI evidenci6 acciones para establecer un sistema de turnos con respecto a
cotizaciones en la vigencia 2023 que por temas de presupuesto no se pudo llevar a cabo.

. La OCI verifico evidencias de acciones adelantadas para gestionar PQRSD a través
de dispositivos moviles. En prueba del dispositivo se verificd6 que no se encuentra habilitado

el Formulario WEB en mencion.
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. Se observo evidencia de Plantilla para la gestion de Resolucion en caso de
Desistimiento T&cito de una Peticion.
. No se observo un andlisis de causas entre los procesos misionales y el Proceso de

Servicio al Ciudadano sobre las diferencias entre los reportes entregados.

3. CONFORMIDADES Y FORTALEZAS, O ASPECTOS POSITIVOS ENCONTRADOS

e Se destaca la gestidn de los procesos que cumplieron las actividades planeadas y
efectuaron los reportes con oportunidad, presentando soportes claros y concluyentes
de ejecucion de cada accion.

e Se observaron acciones de mejora, conforme a lo establecido en NTC 6047, segun
“Informe de seguimiento en accesibilidad universal — UAESP” — septiembre 2023,
emitido por Veeduria Distrital

e Se evidencio acciones de mejora en relacion con la pagina web de la entidad, en la
cual se encuentran dispuestos los botones, Centro de Relevo, Menu Accesibilidad y
videos traducidos en lengua de sefias y se habilitan canales virtuales como el
Formulario Web y las Redes Sociales.

e Se encontraron mejoras en cuanto al desarrollo y publicacion de un mecanismo para
la recepcidn y tramite a las peticiones interpuestas en lenguas nativas, como es el
Procedimiento SCI-PC-07 V1 Traduccién PQRS a lenguas étnicas creado el
06/09/2023. Ademas, se traducen a lenguas Creole, Palenque y Romani, tanto en el
portafolio de servicios como carta al trato digno

e Se evidencio que los procesos misionales gestionan de manera adecuada actividades

de contratacion de apoyo a la gestion de servicio al ciudadano.
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4. OBSERVACIONES

Tabla 2 - Observaciones de la auditoria

No.

PROCESO DESCRIPCION DE LA OBSERVACION

N/A

5. SOLICITUD DE CORRECCCION O ACCIONES CORRECTIVAS

Tabla 3 — Solicitud de Correcciones o Acciones Correctivas

No.

DESCRIPCION DE LA NO REQUISITO QUE
CONFORMIDAD INCUMPLE

PROCESO

N/A

6. CONCLUSIONES

Entre 01 de julio al 31 de diciembre de 2023, se recibieron un total de 5017 SDQS,
52% mas en comparacion con las 2611 solicitudes recibidas a primer semestre de la
vigencia 2023.

La OCI evidenci6 que la dependencia con mayor niamero de peticiones radicadas en
SDQS fue la Subdireccién de Recoleccion Barrido y Limpieza con un total de 3236, lo
gue representa una participacion del 65% sobre la totalidad de las peticiones, seguida
de la Subdireccion de Alumbrado Publico, con un total de 692 peticiones, lo que
representa una participacion del 14% sobre la totalidad de las peticiones. Las
dependencias que menor numero de peticiones tuvieron en el trascurso del segundo
semestre de la vigencia 2023 son: la Oficina Asesora de Planeacion con 3 peticiones
gue corresponden el 0,1% de la totalidad de las peticiones registradas y la Oficina
Control Disciplinario Interno con 7 peticiones que corresponde al 0,1% de las

peticiones.
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» De acuerdo con el reporte generado por SDQS se observé que la Subdireccion de
Aprovechamiento es la que mayor nimero de peticiones tramit6 fuera de tiempos con
87 en promedio para el segundo semestre del afio, seguido de la Subdireccién de
Barrido y Limpieza con una gestion de 53 peticiones en promedio.

* Los canales de atencién méas usados son: plataforma web y E-Mail los cuales
representan el 35% y 37% con 1748 y 1839 solicitudes en el segundo semestre de la
vigencia, respectivamente.

» Las categorias "Derecho de peticion de interés general” y "Derecho de peticion de
interés particular" registran en el segundo semestre de la vigencia solicitudes de
2387(48%) y 1764(35%) respectivamente frente al total recibido.

» Se observé que el proceso de Servicio al Ciudadano genera informacion de las
solicitudes que llegan a la UAESP a patrtir de los reportes que arrojan diferentes bases
de datos, dividiendo la informacion en varios archivos, informacion que se genera de
manera manual por medio de tablas dinamicas en Excel, lo que puede implicar
materializacion de riesgos ya que se puede incurrir en errores con los datos
reportados dada la cantidad de estos a procesar, asociados a la debilidad de la no
generacion de informacién en tiempo real sobre las peticiones recibidas, asi como el
control oportuno de las mismas.

» Para la vigencia 2023 se observé que se siguen presentando debilidades frente a las
respuestas emitidas en el sistema Bogota te Escucha, toda vez que en ningin mes
logro obtener el 100% de los criterios de calidad analizados por la Direccion Distrital
De Calidad Del Servicio.

« Se evidencio que todos los meses de la vigencia 2023 en el Sistema Bogoté te
Escucha, se obtuvieron mas de 150 peticiones vencidas llegando incluso a 303 fuera
de términos, lo que llevé a generar inefectividad de los planes de mejoramiento

formulados con la Direcciéon Distrital De Calidad Del Servicio de la Secretaria General
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de la Alcaldia Mayor de Bogota y la reiterada solicitud efectuada por dicha entidad

ante el volumen de peticiones vencidas.

7. RECOMENDACIONES

Tabla 4 - Recomendaciones por proceso

\ PROCESO RECOMENDACION
0.
Servicio al Estudiar la viabilidad de disefiar y ejercer un control
1 ciudadano individualizado en el procedimiento de correspondencia, para
garantizar la radicacion adecuada tanto en la plataforma de
ORFEO como SDQS.
Servicio al Revisar la posibilidad de disefiar e implementar una herramienta
ciudadano gue permita hacer control efectivo sobre el total mensual de las
2 PQRSD con el fin de generar informacién actualizada y oportuna
de la gestion de peticiones y solicitudes en la UAESP,
permitiendo eliminar el margen de error en el reporte de datos de
gestion de peticiones.
Servicio al Efectuar la gestion correspondiente para direccionar las copias
ciudadano de documentos que refieran estas en la herramienta de gestion
3 documental ORFEO, especificamente de los informes y
comunicaciones provenientes de la Secretaria general de la
Alcaldia Mayor de Bogota.
Servicio al Estudiar la viabilidad de socializar con los procesos misionales los
: informes mensuales “consolidado sobre la calidad de las
ciudadano- o : e g
respuestas emitidas en el sistema distrital para la gestion de
4 Misionales peticiones ciudadanas — Bogota te escucha”, emitidos por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, con el fin de
evaluar de manera individualizada la gestion de la calidad al
interior de cada proceso misional.
Servicio al Reforzar las capacitaciones con caracteristicas de enfoque y
iudad cobertura, respecto del Articulo 17 de la ley 1755 de 2015 e
5 cludadano- implementar otras estrategias dirigidas a los procesos de la UAESP
Misionales a fin de profundizar la informacion relacionada con la ampliaciéon de

términos de PQRSD; y la importancia de una gestion oportuna y
simultdnea del cierre de PORSD en plataformas de Orfeo y SDQS.
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Servicio al Estudiar la viabilidad de compartir experiencias y unificar criterios,
6 ciudadano- para desarrollar actividades de gestion de la contratacion del
o personal de apoyo especialmente en cambios de la administracion,
Misionales para cumplir con oportunidad y calidad en respuestas de PQRSD,
Servicio al Gestionar la publicacion en la pagina WEB, la guia de lenguaje claro
7 Ciudadano e incluyente actualizada, para completar el esquema de publicacién
definido en la Resolucién 1519 de 2020.
Servicio al Se sugiere establecer acciones enfocadas a asegurar la presencia
8 : del personal necesario en los médulos de atencion al ciudadano en
Ciudadano . . ”
el horario de apertura y cierre del punto de atencion.
Servicio al Se recomienda articular los planes de mejoramiento solicitados por
: la Direccion Distrital de Calidad del Servicio — Secretaria General de
9 Ciudadano ] , : .
la Alcaldia Mayor de Bogota, con el Plan de Mejoramiento Interno,
permitiendo de esta manera fortalecer su formulacion y
seguimiento.
Servicio al Atender las recomendaciones de la Veeduria Distrital sobre la
: accesibilidad universal al punto de atencion con respecto a:
10 Ciudadano L N : L
e Realizacién de un programa sefalético, integral, sistémico,
incluyente y accesible.
e Potenciar el bafio universal
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