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Informe Mensual a la Veeduria Distrital
Nodo Intersectorial PQRS

La Unidad Administrativa Especial de Servicios Puablicos - UAESP, teniendo en cuenta lo
establecido en la Ley 1755 de 2015, Decreto Ley 1421 de 1993 “Estatuto Orgdnico de Bogotd”,
Acuerdo 24 de 1993, Acuerdo 207 de 2006 y Decreto Distrital 371 de 2010, EI Decreto 019 de 2014
y la Resolucion 0003565 de 2015 de MinTic, a continuacion, presenta informe Nodo Intersectorial
PQRS, correspondiente al mes de noviembre de 2020, en los siguientes términos:

1. TOTAL PETICIONES MENSUALES RECIBIDAS POR ENTIDAD

Cuenta de MES

INGRESADOS MES DE NOVIEMBRE 2020

800
600

400 M Total

609
200

TOTALPQRS 609

Analisis: Durante el mes de noviembre de 2020 se dio cumplimiento al 1200% a lo establecido en el
numeral 3 del articulo 3° del Decreto 371 de 2010, registrando la totalidad de las quejas, reclamos,

sugerencias y solicitudes de informacion recibidos por los diferentes canales (609) en Bogota Te
Escucha — Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

R
Unidad Aministrativa Especial de Servicios Plblicos - UAESP Ur
Avenida Caracas # 53 - 80 g UAE P
PBX: 358 0400 %,
WWW.U3Esp.gov.co SGS

ALCALDIA MAYOR
CO16/7252 DE BOGOTA DC.



Unidad
Administrativa

BOGOT/\ ‘ s

Publicos

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS PUBLICOS — UAESP

2. CANALES DE INTERACCION

PETICIONES INGRESADAS EN NOVIEMBRE

REDES SOCIALES
PRESENCIAL W 10
APP-APLICACION MOVIL | 14

TELEFONO | 28
M Total

E-MAIL N &2
ESCRITO N 185
wes I 310

0 50 100 150 200 250 300 350
TOTAL, PQRS: 609

Analisis: Teniendo en cuenta los canales de interaccién de la entidad, se observo que el canal Web
fue el mas utilizado por los ciudadanos representando el 51% del total de las peticiones registradas
durante el mes de noviembre y el menos utilizado presencial el 3% del total recibidas.
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3. TIPOLOGIA O MODALIDADES

A continuacion, se relaciona la tipologia 0 modalidad de las peticiones parametrizadas en el SDQS:

TIPO DE PETICIONES INGRESADAS EN NOVIEMBRE

= DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR

QUEIA
B CONSULTA

m DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION

= FELICITACION

Total, PQRS:

= DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
RECLAMO

E SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION

m SUGERENCIA

= SOLICITUD DE COPIA

609

Analisis: La tipologia mas utilizada por la ciudadania corresponde al derecho de peticion de interés
particular con 259 peticiones (43%), seguida por el derecho de peticidn de interese general con 170
peticiones (28%), y se registraron felicitaciones en este periodo.

* Es importante sefialar que la tipicidad correspondiente al tipo “denuncia por actos de corrupcion” para el caso concreto no
obedece lo establecido en la norma puesto que no contiene “una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la
correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético profesional”. Lo mismo pasa
con el tipo de peticién definido como “queja’, tipicidad que de acuerdo con la norma se debe refiere a una “accion de dar a
conocer a las autoridades conductas irregulares de servidores publicos o de particulares a quienes se ha atribuido o
adjudicado la prestacion de un servicio ptblico™

1 Sistema

Distrital Quejas vy

Http://www.bogota.gov.co/sdgs/acerca-de-sdqgs
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4. SUBTEMAS MAS REITERADOS

Cuenta de MES
DEPENDENCIAS MAS REITERADAS EN NOVIEMBRE
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES Y RELACIONES...
SUBDIRECCION DE ASUNTQOS LEGALES 2

SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS

8

SUBDIRECCION DE DISPOSICION FINAL

1]
-
[N

PREDIOS

[l
=]

1
Dependencia hija -

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA

[=a]

3 = Total

62

SUBDIRECCION DE APROVECHAMIENTO
SUBDIRECCION DE ALUMBRADO PUBLICO E==== 91

SUBDIRECCION DE RECOLECCION BARRIDOY LIMPIEZA Biaaaeee——---———————— 377

[=)

100 200 300 400

TOTAL, PQRS: 609

Analisis: El subtema mas reiterado para el mes de noviembre se encuentra relacionado con la
gestion institucional de la Subdireccidn de recoleccidn barrido y limpieza, con 377 peticiones que
corresponden al 62% del total de las peticiones recibidas.
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5. TOTAL, PETICIONES TRASLADADO POR NO COMPETENCIA

TRASLADO A ENTIDADES EN NOVIEMBRE

A

== 3

= 2 2

_.L.{_.&- 1 1 1 1 1 1 1

Anélisis: Durante el mes de noviembre del afio en curso se registraron a través Bogota Te Escucha -
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones un total de 35 requerimientos tipificados “como traslados
por no competencia”, siendo Secretaria de Ambiente la entidad a la que se realizaron mas traslados.
Las solicitudes fueron trasladadas a través del SDQS a la entidad competente, para su respectivo
tramite.

6. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS
La entidad para el periodo del presente informe no cuenta con peticiones provenientes de Veedurias

Ciudadanas de acuerdo con lo establecido en la Ley 850 de 2003 por medio de la cual se regulan
dicho mecanismo democratico de representacion.

Analisis: N/A
R
Unidad Aministrativa Especial de Servicios Plblicos - UAESP nidad
Avenida Caracas # 53 - 80 g UAE P
PBX: 4 % -
358 0400 SGS

www.uaesp.gov.co ALCALDIA MAYOR
CO16/7252 DE BOGOTA DC.



Unidad
Administrativa

E jald
BOGOTI\ | SOl

Pablicos

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS PUBLICOS — UAESP

7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO

A. Peticiones cerradas del mes de noviembre.

MES Y Estado peticién final Y
TOTAL

PECIONES CERRADAS EN NOVIEMBRE

SUBDIRECCION DE APROVECHAMIENTO  # 1
SUBDIRECCION DE SERVICIOS... ¥ 1
Dependencia hija ~ ~ SUBDIRECCION DE DISPOSICION FINAL 1
SUBDIRECCION DE ASUNTOS LEGALES # 2 1 Total
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVAY... T 8
SUBDIRECCION DE RECOLECCION... — N 4

0 20 40 60 80 100 120 140

Analisis: Teniendo en cuenta el total de las peticiones radicadas a través de Bogota Te Escucha -
Sistema Distrital de Quejas Soluciones (609) en el mes de noviembre del afio 2020, se observé que
fueron cerradas 137, las demas peticiones se encuentran en gestion en las diferentes dependencias.
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B. Peticiones Cerradas Vigencias Anteriores

Estado peticion final h ¢

TOTAL
PETICIONES CERRADAS EN VIGENCIAS ANTERIORES

OFICINA ASESORA DE... ' 1

SUB DE ASUNTOS LEGALES ' 3

SUB DE DISPOSICION FINAL ' 6

Dependencia hija b ' s

SUB DE SERVICIOS FUNERARIOS = Total
SUB DE APROVECHAM IENTO ' 14

SUB ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA il 15
SUB DE RECOLECCION BARRIDO v... [ 37 4

0 50 100 150 200 250 300 350

Analisis: Teniendo en cuenta el total de las peticiones acumuladas anteriores al mes de noviembre
para cierre de Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, se observé que fueron cerradas 371 de
vigencias anteriores, las demas peticiones se encuentran en gestion en las diferentes dependencias.

=SI(CR11<CT11;CR11-CT11;0)
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8. PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIAY DEPENDENCIA

0 n
E 2 17, [ g
88| o 28| | &z | E=| 2
=] s <| &= L o| wg| 2 3 g
o < ] =) =) ] 4 w 2 =4
DEPENDENCIA / No. PETICIONES = 3 < S o= @ P4 z W o 9 =
oz| B2 o| gz 2| 5| e&| zE | u©
=9 = g9 9 = S o o< 4
oc 20 o 5| S| 2
»n Z O w o ] O 7}
- Z 0 w o -
w w
a a
TERMINOS LEGALES LEY 1755 ART. 14
PREDIOS 1 1] o | O 1 18
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVAY 1
FINANCIERA 1 2 3 1 13 15
SUBDIRECCION DE ALUMBRADO PUBLICO 4 35 1 1 30 20
SUBDIRECCION DE APROVECHAMIENTO 3 9 1 5 1 11 31 1
SUBDIRECCION DE ASUNTOS LEGALES 0 2
SUBDIRECCION DE DISPOSICION FINAL 2 3 6 1
SUBDIRECCION DE RECOLECCION BARRIDO 7
Y LIMPIEZA 8 19 65 1 1 115 160 1
SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS 1 0 7
PROMEDIO TIPOLOGIA 7 9 14 12 9 12 15 12 3
DIFERENCI:Q DE LOS TERMINOS LEGALES (Dias 2 1 1 2 0 0 1 1 0
extempordneos)

Analisis: Del total de las peticiones registradas y cerradas en el mes de noviembre del afio 2020 la
entidad conto un atraso promedio de 10 dias en 01 tipologia de las 10 tipologia establecidas por la
de ley 1755 de 2011, las tipologias de Peticion de interés general y Queja cumplieron con los
tiempos vy la tipologia felicitacion no se recibi6 requerimiento.
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9. PARTICIPACION POR LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIENTOS REGISTRADOS
DURANTE EL PERIODO.

Cuenta de MES

PARTICIPACION POR LOCALIDADES

e
R

v e
R

/ff’f/ﬁf{’%?)ﬂ
g

o

&

UNICO
Localidad de los hechos

s LOCALIDAD (en blanco)

= LOCALIDAD 13 -
= LOCALIDAD 11 -

LOCALIDAD 08 -
= LOCALIDAD 19 -
= LOCALIDAD 01 -
= LOCALIDAD 02 -
= LOCALIDAD 09 -
8 LOCALIDAD 10 -
& LOCALIDAD 07 -

s LOCALIDAD 12 -

= LOCALIDAD 16 -
= LOCALIDAD 06

G

T
L
/

i
o /v

£

= LOCALIDAD 04 -

LOCALIDAD 05 -

LOCALIDAD 14 -
= LOCALIDAD 03 -
= LOCALIDAD 18 -
= LOCALIDAD 15
= LOCALIDAD 17 -
8 LOCALIDAD 20 -
= LOCALIDAD 50

TEUSAQUILLO
SUBA

KENNEDY
CIUDAD BOLIVAR
USAQUEN
CHAPINERO
FONTIBON
ENGATIVA

BOSA

BARRIOS UNIDOS
PUENTE ARANDA

- TUNJUELITO

SAN CRISTOBAL
USME

LOS MARTIRES
SANTA FE

RAFAEL URIBE URIBE

- ANTONIO NARINO

LA CANDELARIA
SUMAPAZ
- INTERLOCAL

Analisis: Teniendo en cuenta la informacidn suministrada por la ciudadania, se observé que en las
localidades de: Teusaquillo, Suba, Kennedy y Ciudad Bolivar, estan los ciudadanos gque mas
utilizaron Bogota Te Escucha — Sistema de Quejas y Soluciones-SDQS; es de precisar que 354
ciudadanos no indicaron la localidad.
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10. PARTICIPACION POR ESTRATO Y TIPO REQUIRENTE

A. Participacién por estrato

Cuenta de MES
PARTICIPACION POR ESTRATO DE LOS HECHOS

500 404
400
300
200 60 55 53 16
100 B 6 6 o o o = Total

0

(en 3 2 4 5 1 6
blanco)

ESTRATO SOCIOECONOMICO

Estrato de los hechos ~

Analisis: Teniendo en cuenta la informacidn registrada en Bogota Te Escucha — Sistema SDQS se
observé que 404 peticiones ciudadanas no registran el estrato, de las 205 peticiones que si lo
reportaron, se reflej6 mayor participacion en los estratos 3 con 60 peticiones, el estrato 2 con 55
peticiones, el estrato 4 con 53 peticiones, el estrato 5 con 16 peticiones, seguidos por el estrato 1
con 13 peticiones y el estrato 6 con 8 peticiones.
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B. Participacion por Tipo de Requirente

Cuenta de MES

PARTICIPACION POR TIPO DE REQUIRIENTE

Establecimiento comercial '1

— _ luridica ' 30
Tipo de peticionario ~ 8

= 1 Total

- (en blanco) , 129

Newral D /43

+ - 0 100 200 300 400 500

Andlisis: Con una cantidad de 449 de las peticiones fueron realizadas por personas naturales, en
blanco corresponde a 129 Peticiones y 30 de las peticiones corresponde a personas juridicas.

11. CALIDAD DEL REQUIRENTE

CALIDAD DEL REQUIRIENTE

500 479

450
400
350
300
250
200
130

150
= .
50

REGISTRADO ANONIMO
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Analisis:

Del total de peticiones registradas en el SDQS — Bogota Te Escucha por la ciudadania, se observo
que el 479 peticiones corresponde a ciudadanos registrados y 130 peticiones a ciudadanos
anénimos.

12. PUBLICACION Y DIVULGACION DE INFORMACION

Es importante mencionar que con base en las regulaciones emanadas del MinTic, la UAESP y por
ende el proceso de Atencién al Ciudadano aplica de manera estricta la Resolucion 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 informacion o copia,
literal d, solicitudes en las que se neg6 el acceso a la informacion reservada para la ciudadania en
relacion a los tramites y servicios, frente a la ciudadania sélo tendran carécter reservado aquella
informacion o documentos que expresamente estén sometidos a reserva legal por la Constitucién 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 informacién al ciudadano siendo la generalidad la garantia de acceso
a la informacién, 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-pqgr-
denuncias-solicitudes.

13. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusion:

1. Teniendo en cuenta la informacion registrada por los ciudadanos a través Bogotd 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.

2. Elinforme mensual del Nodo Sectorial de la Veeduria es una herramienta importante dentro
del proceso de seguimiento que realiza la Unidad Administrativa Especial de Servicios
Plblicos — UAESP a la atencién oportuna de las PQRS.

3. Se evidencia que se dio cierre a un total de 137 requerimientos, lo que genera una gran
afectacion en el reporte del Indicador de PQRS.
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Recomendaciones:

a) Se sigue enviando alertamientos periddicos a las Subdirecciones y Oficinas Asesoras con los
requerimientos en gestion con el fin de dar cumplimiento a los tiempos establecidos por Ley.

b) Se realizara plan de contingencia en caso de que el nimero de PQRS gestionadas y cerradas no
disminuya significativamente en el mes de noviembre.

Elabor6: Rosa Ligia Castafieda Bustos, Omar Yesid Navarrete Castro, Wilson Marifio Lépez Rodriguez; Willian Santana Silva, Paula
Vega — Subdireccion Administrativa y Financiera

Revisé: Peter Zahit Gdmez Mancilla — Subdireccion Administrativa y Financiera

Aprobd: Rubén Dario Perilla Cardenas — Subdirector Administrativo y Financiero
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