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Informe Mensual PQRS

La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos - UAESP, teniendo en cuenta
lo establecidoen la Ley 1755 de 2015, Decreto Ley 1421 de 1993 “Estatuto Organico
de Bogota”, Acuerdo 24 de 1993, Acuerdo 207 de 2006 y Decreto Distrital 371 de 2010,
El Decreto 019 de 2014 y la Resolucibn0003565 de 2015 de MinTic, a continuacion,

presenta informe correspondiente al mes de junio de 2022, en los siguientes términos:

El informe mensual de gestion es una herramienta importante dentro del proceso de
seguimiento que realiza la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP a la atencién oportuna de las PQRS.

Teniendo en cuenta la informacion registrada por los ciudadanos a través Bogota Te
Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, podemos evidenciar las
necesidades de los peticionarios, asi como conocer sus opiniones sobre los servicios
que presta nuestra entidad, para el mes de junio se registrg, recibié y gestioné un total
de 951 requerimientos. De acuerdo con las tipologias establecidas se identificé un
volumen del 86% entre el derecho de peticion de interés particular y derecho de peticion

de interés general.

Analizando los subtemas mas reiterados se encontré que 1. “poda de éarboles”. 2.
recoleccion residuos escombros animal muerto-ordinarios vegetales hospitalarios y
mobiliarios. En el mesde andlisis se realizaron traslados a otras entidades, debido a

gue se identificaron que no eran competencia de la UAESP.
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TOTAL PETICIONES RECIBIDAS Y REGISTRADAS EN EL PERIODO.

TOTAL PETICIONES JUNIO 2022
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Total 951

Analisis: Durante el mes de junio de 2022 se dio cumplimiento al 100% a lo establecido
en el numeral 3 del articulo 3° del Decreto 371 de 2010, se registro, recibid y gestiond
la totalidad de 951 requerimientos distribuidos en: quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacion recibidos por los diferentes canales en Bogota Te Escucha

— Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.
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TOTAL, PETICIONES PENDIENTE POR GESTION EN EL PERIODO.

PETICIONES PENDIENTES POR GESTION

JUNIO 2022
1000
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0
GESTIONADOS PENDIENTE
Total 938 13

Analisis: Durante el periodo de junio de 2022 se identificaron 13 requerimientos

pendientes por gestion del total de requerimientos ingresados por Bogota Te Escucha

— Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. Se evidencia una gestién de los 99% del total

ingresadas en el mes de analisis.
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PROMEDIO DE DIAS RESPUESTA POR TIPOLOGIA EN EL PERIODO.

PROMEDIO DE DIAS GESTION POR TIPOLOGIA

DERECHO DE QUEJA RECLAMO DERECHO DE DENUNCIA POR SOLICITUD DE SUGERENCIA CONSULTA FELICITACION
PETICION DE PETICION DE ACTOS DE ACCESOA LA
INTERES INTERES GENERAL CORRUPCION INFORMACION

PARTICULAR

Analisis: Del total de las peticiones registradas, recibidas y cerradas la entidad conto un
promedio del dias gestidn en el total de las tipologias establecidas por la de ley 1755 de
2011.
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TOTAL, PETICIONES REGISTRADAS Y RECIBIDAS POR TIPOLOGIA EN EL PERIODO.

A continuacion, se relaciona la tipologia o modalidad de las peticiones parametrizadas en el
SDQS:

TOTAL PETICIONES POR TIPOLOGIA JUNIO
2022

= DERECHO DE PETICION DE INTERES
PARTICULAR

DERECHO DE PETICION DE INTERES
GENERAL

QUEJA

s RECLAMO

a SOLICITUD DE ACCESO A LA
INFORMACION

= SUGERENCIA

= DENUNCIA POR ACTOS DE
CORRUPCION

= CONSULTA

FELICITACION

Andlisis: La tipologia mas utilizada por la ciudadania en el mes de junio, corresponde
al derecho de peticidon de interés particular con 460 peticiones (48%), seguida por el

derecho de peticidn de interés general con 366 peticiones (38%).
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DEPENDENCIAS MAS REITERADAS EN EL PERIODO.

DEPENDENCIAS MAS REITERADAS JUNIO 2022

SUBDIRECCION DE ASUNTOS LEGALES N 12
SUBDIRECCION DE DISPOSICION FINAL § 12
SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS |l 29

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA N 69

H Total
SUBDIRECCION DE APROVECHAMIENTO I 104

951
SUBDIRECCION DE ALUMBRADO PUBLICO [N 121

SUBDIRECCION DE RECOLECCION BARRIDO Y LIMPIEZA e =e0a

0 100 200 300 400 500 600 700

Andlisis: La dependencia mas reiterada para el mes de junio se encuentra
relacionado con la gestion institucional de la Subdireccion de Recoleccion Barrido y
Limpieza, con 604 peticiones qe corresponden al 64% del total de las peticiones

recibidas.
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SUBTEMAS MAS REITERADOS EN EL PERIODO.

SUBTEMAS MAS REITERADOS FRECUENCIA % ACUMULADO |%ACUMULADO

PODA DE ARBOLES - SUBDIRECCION DE RECOLECCION BARRIDO Y LIMPIEZA 203 213% 203 213%
RECOLECCION RESIDUOS ESCOMBROS ANIMALMUERTO ORDINARIOS VEGETALES HOSPITALARIOS Y MOBILIARIOS 97 20,7% 400 42,1
LIMPIEZA DEAREAS PUBLICAS LAVADO DEPUENTES - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIO 21 2,7% 521] 54,8%)
SERVICIOS PUBLICOSD 89 94% 610 64,1%]
SOLICITUD DEMANTENIMIENTO DEALUMBRADO 84 8,8% 694 73,0%)
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA 65 6,8% 759_
BODEGAS DE RECICLAJE ORGANIZACIONES DE RECICLADORES AUTORIZADAS - ORAS ENTRE OTROS) - SUBDIRECCION DE APROVECHAMIENTO 43 45% 802 84,3%|
ASPECTOS COMERCIALES Y TARIFARIOS - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIO 32 3,4% 834 87,1%
PROPUESTAS DELMANEJO DE RECICLAJE - SUBDIRECCION DE APROVECHAMIENTO 30 32% 864 90,9%|
CORTE DE CESPED EN AREA PUBLICA - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIO B 17% 880 92,5%
SOLICITUD REPOTENCIACION ALUMBRADO PUBLICO 8 0.8% 888 93,4%)|
OMPIEZA DEAREAS PUBLICAS ,LAVADO DE PUENTES - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIO 7 0,7% 895 94,%
SOLICITUD DE SERVICIO DE INHUMACION EXHUMACION O CREMACION - OPERADOR DEL SERVICIO 5 0,5% 900 94,6%|
TRASLADOA ENTIDADES DISTRITALES 5 0,5% 905 95,2%
RECOLECCION DE RESIDUOS VEGETALES - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIO 5 0,5% 910 95,7%
PLAN DE GESTION SOCIAL AREA DE INFLUENCIA AL RSDJ - SUBDIRECCION DE DISPOSICION FINAL 4 04% 914 96,1%]
SOLICITUD DE EXPANSION DE LA INFRAESTRUCTURA DEALUMBRADO 4 0,4% 918 96,5%
RECOLECCION RESIDUOS, ESCOMBROS, ANIMAL MUERTO, ORDINARIOS, VEGETALES, HOSPITALARIOS Y MOBILIARIOS 3 0,3% 921 96,8%)|
SUBSIDIOS FUNERARIOS - SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS Y ALUMBRADO PUBLICO 3 0,3% 924 97,2%
HORARIOS DE RECOLECCION - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIOO 3 0.3% 927 97 5%)|
RUF REGISTRO UNICO FUNERARIO - SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS Y ALUMBRADO PUBLICO 3 0.3% 930 97,8%)|
REGISTRO UNICO FUNERARIO EQUIPAMIENTO FUNERARIOS RURALES - SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS Y ALUMBRADO PUBLICO 3 0,3% 933 98,1%
SOLICITUD PERMISOS PARA EL DESARROLLO DE ACTIVIDADES PERIODISTICAS EN LOS EQUIPAMIENTOS FUNERARIOS DE PROPIEDAD DEL DISTRITO - SUBDIRE| 2 0.2% 935 98,3%|
AUTORIZACION DEINGRESO Y VISITAS ACADEMICAS RSDJ 2 0,2% 937 98,5%
SUBSIDIOSO 2 0.2% 939 98,7%|
TRASLADO A ENTIDADES NACIONALES Y/O TERRITORIALES 2 0,2% 941] 98,9%
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO 2 0.2% 943 99,2%)|
SOLICITUD DE INCLUSION AL RURO 2 0.2% 945 99,4%|
SOLICITUD COMO ORGANIZACION RECICLADORA ORA 1 0,% 946 99,5%
SOLICITUD INFORMACION REMUNERACION RURO 1 0,1%] 947 99,6%|
SOLICITUD DE CARNE COMO RECICLADOR DE OFICIO 1 0,1% 948 99,7%
INFORMACION SOBRE ADQUISICION DE PREDIOS A CARGO DE LA UAESP - SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 1 0,1%] 949 99,8%|
INCORPORACION NUEVAS RUTAS DE RECOLECCION 1 0,1% 950 99,9%
SOLICITUD RURO 1 0,% 951 100,0%|
Total general 951 100%]
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SUBTEMAS MAS REITERADOS JUNIO 2022
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Andlisis: Para el mes de junio se identificd que el 20,2% correspondiente a los 6
primeros subtemas, generd el 79,8% de las peticiones recibidas y registradas en El

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Bogota Te Escucha.
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TOTAL, PETICIONES CERRADAS EN EL PERIODO.

0 .o PETICIONES CERRADAS JUNIO 2022

300
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100 E Total
50 31 389
— = 11 3 2
0
SUBDIRECCION DE SUBDIRECCION SUBDIRECCION DE SUBDIRECCION DE SUBDIRECCION DE SUBDIRECCION DE
RECOLECCION BARRIDO ADMINISTRATIVAY ALUMBRADO PUBLICO  ASUNTOS LEGALES ~ SERVICIOS FUNERARIOS  DISPOSICION FINAL

Y LIMPIEZA FINANCIERA

Andlisis: Teniendo en cuenta el total de las peticiones radicadas a través de Bogota
Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas Soluciones (951) en el mes de junio del afio
2022, se observo que fueroncerradas (389), las demas peticiones se encuentran en

gestion en las diferentes dependencias.
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PUBLICACION Y DIVULGACION DE INFORMACION.

Es importante mencionar que con base en las regulaciones emanadas del MinTic, la
UAESP y porende el proceso de Atencion al Ciudadano aplica de manera estricta la
Resolucién 003564 del 31 de enero de 2015, Anexo 1 “Estandares para la Publicacion
y Divulgacion de Informacion”, numeral 10.10, Informe de peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y solicitudes de informacién o copia, literal de, solicitudes en las
gue se nego el acceso a la informacion reservada para la ciudadania enrelacion a los
tramites y servicios, frente a la ciudadania solo tendran caracter reservado aquella
informacion o documentos que expresamente estén sometidos a reserva legal por la
Constitucion o la Ley, por lo cual en ese caso se le informara al ciudadano dicha
limitacion. Por lo anterior la UAESP no niega el acceso a la informacion al ciudadano
siendo la generalidad la garantia de acceso a lainformacion, la divulgacion y
publicacion en la  pagina web  www.uaesp.gov.co en el link:

http://www.uaesp.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-

publica/Informe-pgr- denuncias-solicitudes.

o~ P
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CONCLUSIONES, SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES.

Conclusioén:

a) Conforme a la informacion registrada por los ciudadanos a través del
aplicativo Bogota Te Escucha (Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, el cual
permite evidenciar las necesidades de los peticionarios, asi como también conocer
sus opiniones sobre el servicio que presta nuestra entidad, con lo cual se logré
evidenciar que el seguimiento constante a las SDQS reflejo un incremento de 4

puntos porcentuales en la gestion correspondiente al mes de junio.

b) Se evidencia que se dio cierre a un total de 389 requerimientos,

correspondientes al periodo deanalisis, que registro un total de 951 PQRS.

Sugerencias de los usuarios:

a) Revisar la posibilidad de instalar contenedores de basura subterraneos.

b) Realizar intervencion de la quebrada la nutria (recoleccion de residuos, sensibilizacion comunidad
que vive en la ronda).

c) La corporacion carrera séptima entidad sin animo de lucro, legalmente constituida de acuerdo a
lo establecido en su objeto social se encuentra organizando un evento denominado “viva el
centro” en el marco de la reactivacion economica del centro comercial neo’s, ubicado en el eje
ambiental en la carrera decima con avenida Jiménez. El evento esta proyectado para realizarse
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el sdbado 16 de julio del presente afio en horario de 9 :00 am a 3:00 pm en el piso 7° del
mencionado centro comercial e incluye una misa campal, varias presentaciones artisticas,
muestras culturales y comerciales, estas ultimas con varios locatarios del centro comercial.

d) Solicitud para reubicacion de contenedores

Observaciones del proceso de atencion al ciudadano.

a) Se sugiere la correcta utilizacion del Sistema Distrital para la Gestidén de Peticiones
Ciudadanas SDQS, ya que después de dar respuesta a los usuarios no cierran a
la vez la peticion cargando el documento de respuesta. Lo anterior genera una
respuesta fuera de términos ya que el sistema sigue contando los dias de cierre

hasta el cargue correcto del documento de respuesta.

b) Referente a la oportunidad en las respuestas. Se solicita resolver las PQRS dentro de
los términos de la ley 1755 de 2015, conforme a lo establece la ley 2207 de 2022, la
cual derogo a partir del 18/05/2022 la ley 491 de 2020 que habia ampliado los
términos. Por ende, los términos regresaron a sus términos normales:

Tipo de peticién

Ley 1755 de
2015

Interés General, Particular, Quejas,
Reclamos, Denuncias, Felicitaciones

15 dias

Solicitud de documentos e informacion

10 dias

Consulta

30 dias

c) Respecto a la calidad, calidez y coherencia de las respuestas. La secretaria
general a través de la subdireccion de servicio al ciudadano para el Ultimo mes nos
calificé en 82%, lo anterior quiere decir que debemos aunar esfuerzos para que las
respuestas cumplan con la caracteristica de lenguaje claro, para que las mismas
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sean entendibles por cualquier grado de escolaridad.
d) Activar plan de contingencia para que el numero de PQRS disminuyan para el corte
del 30 de julio 2022.

Reviso: Peter Zahit Gomez Mancilla — Subdireccion Administrativa y Financiera
Aprobd: Rubén Dario Perilla Cardenas — subdirector Administrativo y Financiero
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