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Para: Lina Amador Villaneda — Gerente General
Margarita lsabel Cordoba Garcia- Jefe de Oficina de Gestion Social.

De: Janeth Villalba Mahecha - Jefe de Oficina de Control Interno.

Asunto: Analisis Informe Veeduria Distritali - Requerimientos Ciudadanos en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciiones -~ SDQS 2017.

La Veeduria Distrital realiza acompanamiento a lé!as entidades distritales para verificar el
cumplimiento de la normatividad vigente, con el prolpésito de que |z gestion se oriente hacia
la efectividad en el servicio a la ciudadania, como fazon de ser de la gestion publica.

Por lo anterior y en virtud de las facultades que le han sido otorgadas como érgano de
control preventivo, elabora informes cuantitativos sobre et comportamiento de las PQRS del
Distrito teniendo en cuenta 10s registros del Sistemé Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS
y las peticiones ciudadanas que recibe directamente la Veeduria Distrital.

Este informe es un insumo para las entidades distritales en la toma de decisiones, asi como
en la elaboracion de sus planes de accidén y/o planes de mejoramiento, ya que permite
mejorar la gestién, prevenir situaciones generadoras de corrupcidn, asi como la
identificacién y promocidon de oportunidades de irl'ntegridad y transparencia en materia de

servicio al ciudadano.

La Oficina de Control interno genera un resumen del citado informe, radicade eru
20184200040932 de mayo 8 de 2018, en ei cual se identifican y analizan las peticiones
ciudadanas mas reiteradas en el Sector del Habitat, durante la vigencia 2017, asi como
sobre la oportunidad y la calidad de los informes mensuales de PQRS en cumplimiento del
Decreto 371 de 2010: ‘

» Sector Habitat

E1 Sector Habitat recibié durante fa vigencia 2017 un total de 26.488 peticiones, que equivalen al 9%
del total de las peticiones recibidas en el Distrito, oafpando el quinto lugar y el tercer lugar et fa
Veeduria Distrital con 107 {10%) peliciones. ‘
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entidad que mayor mimero de peticiones recibe es la Secretaria Distrital del Habitat

con 10.243 (39%)} peticiones, continua la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos
UAESP con 7.416 (28%) peticiones, le sigue la Caja de la Vivienda Popular con 4.920 (19%)
peticiones. fuego la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Bogotd EAB-ESP con 1.855
(7%, peticiones, la Empresa de Renovacion y Desarrolio Urbano de Bogota - ERU con 1.060 (4%}
peticiones, Codensa S.A. con 605 (2%) peliciones y finalmente se encuentran la Empresa de
Tetecomunicaciones de Bogoté y Gas Natural FENOSA con 275 y 114 peticiones respectivamente,
con una representacion inferior al 1% del totaf del sector.

Conforme al contenido del informe se evidencia que La Empresa ERU, cumple con en oporiunidad

y calidad de los informes mensuales de acuerdo con los criterios establecidos en la_circular 006 de

2017. (pagina 81 del informe - subrayado fuera de texto}.

» Tipologias.
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Fignra 49 Requenmientos del sector Habit por tipologiag
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La principal tipologia bajo la cual se clasificaron las peticiones def secior es el derecho de peticidon
de mteres particutar con 19.182 (72%), sequidos por los derechos de peticién de interés particular
con 3.852 (15%}, reclamos con 1.273 (5%), las quejas con 776 (3%), solicitudes de informacién con
606 (2%} y ias demas tipologias registran valores inferiores al 1% de las peticiones sectoriales.
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En su orden continuan los siguientes subtemas: Titulacion predial en"estratos 1y 2 registrd 1.180
(8%) peliciones de los diez primeros sublemas del sector, seguidos por gestion de la subdireccién
de recoleccion, barido y limpieza 1.168 (6%), sin denominacién 922 (5%), constructoras e
inmobiliarias 800 (4%) y Poda de arboles 774 (4%).
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c. Canafes

El canal escrito es el principal medio por el cual se recibieron las peticiones del sector Habitat. con
19.152 peticiones que equivalen al 72%, continua el sitio web con 4.371 (17%) peticiones, luego el
canal telefénico con 2.111 (8%) peticiones, correo electrénico con 500 (2%) peficiones, el canal
presencial con 333 peliciones y finalmente ef buzén y fas redes sociales con 15 y seis peticiones
respectivamente con porcentajes inferiores af 2%.

1

d. Tiempos de respuesta

E cumplimiento de los tiempos de respuesta para el sector Hébitat se encuentra con porcentajes

inferiores al 100% en todas sus tipologias, es as/ como las solicitudes de acceso a la informacion
registran el 48,2%, los derechos de peticion de interés particular con un 70.8%, los derechos de
pelicion de interés general con un 71,9%, las denuncias por corrupcién con un 70,5%, representando
asi algunas de las tipologias donde no se esta cumpliendo con los liempos establecidos.

Analisis del cumplimiento del Decreto 371 de 2010

Ef Decreto 371 de 2010 en su articulc 3 numeral 3, sefiala que las entidades del Distrito deben
garanlizar el registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion
que reciba cada Entidad por los diferentes canales. Respecto a lo anterior, se evidencia que para la
vigencia 2017, un totol de 300.215 peliciones se registraron en ef Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones — SDQS y 575.772 peliciones se reportaron por las entidades a traves de sistemas
propios, de acuerdo con ef reporte que elabora la Secrelarls General, a partir del informe mensual
de PQRS registrado por las entidades a través de la pagina web de la Red Distrital de Quejas y
Reclamos. Esto indica que solo ef 34% de las peticiones que recibe el Distrito, se esté ragistrando a
través def SDQS,

Por lo anterior. se evidencia que atn exislen falencias respecto a la articulacion de los Sistemas de
Gestion Documental de las diferentes entidades del Distrito con el SDQS, por lo tanto, se reitera el
Hlamado a las entidades a implementar los servicios web que permitan esta articulacion y asi superar
el déficit y dar cumplimiento cabal & fa norma.

Dentro de las entidades que durante la vigencia 2017 reportaron gestién de las peticiones a través
de sistemas propios y que ain no han logrado implementar los servicios web para conseguir articular
sus sistemas con el SDQS, se encuentran FONCEP, UAESP, IDRD {web servicie en produccion),
las secretarias distritales de Hacienda, Habilat e IDU (web servicie en desarrolio) demuestran que
el tema se ha fortalecido respecto a la vigencia 2016, para mejorar la gestién de fas entidades en
cuanto a las peliciones ciudadanas que racibe.
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Par su parte, las principales tipologias registradas en ."a[' Veeduria Distrital fueron 97 reclamos, seis
quejas, una denuncia, una solicitud de informacfon y una sugerencia.

b. Principales subtemas en el SDQS
Los diez primeros subtemas de las peticiones reportadas en e SDQS del sector Habitat suman

19.013 equivalentes al 6% de las peticiones del Distrito| que se distribuyeron de la siguiente forma:

Fignra 46. Principales subteinas del sector Habitat
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Frenre: elaborado por 1a Veedwia Distrital. con base en e| Sistema Distriral de Oueras v Salucinnes 18DOSY,
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Subsidio Distrital de vivienda en especie: este subtema reqistré 6.419 (34%) peticiones de los diez
primeros subtemas del sector, de las cuales 6.129 sorjderechos de peticidn de interés paricular y
170 solicitudes de informacion que registran como [as Irfncipafes tipologias para este subtema.
Geslion del servicio de alumbrado publico: se registraron por esle subtema 2.379 (12%) peticiones
de los diez primeros subtemas del sector, de las cualés encontramos como principales tipologias
1.311 son calalogadas como derechos de pelicion de interés general, 364 son derechos de peticion
de interés particular y 60 son quejas.

Programa de reasentamientos humanos. bajo este subllema se registraron 1.992 (11 %) peticiones
de los diez primeros subtemas del sector, en donde 1.888 corresponden a derechos de peticion de
interes particular, las demas tipologias no son represeniarfvas en esle subtema.

En el subtema Atencidn y servicio a la ciudadania. se recibieron 1.883 (10%) peliciones de los diez
primeros subtemas del sector, con 1,377 derechos de péﬁcr‘dn de interes particular son las tipologias
mas refleradas en este subtema,
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RECOMENDACIONES

» Teniendo en cuenta que el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS es una
herramienta de uso publicp para que los ciudadanos registren sus peticiones, quejas y/o
reclamos dirigidos a la Administracion Distrital, se hace necesario que su navegabilidad
sea de facil comprensidn y entendimiento para inasificar su acceso y utilizacion. Por lo
tanto, las entidades del Distrito deben ayudar al giudadano a identificar la clasificacion de
los subtemas y la tipologia de la misma para que [a respuesta esté acorde a la necesidad
del ciudadano y se vea reflejada en respuesfas de mejor calidad. Se recomienda
fortalecer la clasificacion de los subtemas y tipologias a través de 1a Red Distrital de Q y
R y fortalecer el acercamiento de la herramienta el SDQS con el ciudadano.

o Se evidencié desconocimiento en algunas entidades de la misionalidad tanto de su
entidad como del Distrito en general, al momentg de realizar la clasificacion y asignacion
de tipologias en las peticiones ciudadanas. Se recomienda incluir en los Planes
Anticorrupcion y Atencidn al Ciudadano - PAAC! de tod3s las entidades, estrategias de
cualificacién en cumplimiento de la Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano -
PPDSC, tanto en induccidn como en reinducciénisobre la misionalidad de la entidad, asi

como sobre los servicios que presta el Distrito Capital para evitar la devolucion por no
competencia.

» Existen subtemas significativos para el Distrito ¢omo el traslado por no competencia y
sistemas de correspondencia y radicacidbn cdmo los mas relevantes y de mayor
reiteracion para los ciudadanos, sin embargo, daga su importancia por el impacto social,
algunos de los subtemas como contaminacion anmbiental, acceso a los servicios de salud,
subsidio de vivienda en especie, régimen urbanistico y gstgblecimientos de comercio,
continan siendo las tematicas con mayor niimero de peticiones ciudadanas. Se
recomienda que los sectores Gobierno, Habitat, y Salud, ajusten sus procesos y
procedimientos referentes a estos temas, aticulande las acciones tendientes al
fortalecimiento de la inspeccion, vigilancia y control que permitan eniregar al ciudadano
una respuesta efectiva a sus requerimientos.

« El Principal canal por el cual se reciben las peticiones en el Distrito es el escrito, seguido
por canal web. Se recomienda dar mayor relevancia y generar nuevas estrategias para
fortalecer los diferentes canales tales como el canal web y el canal telefénico para
impuldar las TICS en e! Distrito, descongestionando los canales presenciales en las
diferentes entidades distritales para dar pronta solucion y acercar al ciudadano a la
administracion pablica.

» Las entidades distritales han venido mejorando &l cumplimienta al Decreto 371 de 2010,
en cuanto a la publicacién del Informe mensual d¢ PQRS, sin embargo. en algunos casos
se hace de forma extemporanea, no se hace un|analisis riguroso y acorde a la realidad
de la informacion, desaprovechando insumos valiosos para generar acciones de mejora
internas en las entidades. Se recomienda abofdar en los nodos sectoriales, nuevos
lineamientos que permitan trabajar informes analiticos para toma de decisiones a nivel
directivo. :
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¢ Debe existir un mayor compromiso por parte de las entidades distritales, en cuanto al
cumplimiento de la normatividad establecida en lo que se refiere al uso del SDQS y el -
servicio al ciudadano, ya que esta iniciativa debe ir mas alla del diligenciamiento oportuno
de las peticiones y de la informacion, la cual debe cumplir con las condiciones de
oportunidad, claridad, pertinencia y confiabilidad necesarias.

» Se recomienda continuar con los ajustes permanentes y mejoras a la herramienta SDQS
por parte de [a Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General, de tal
manera que garantice a las entidades la gestion y el registro efectivo de sus PQRS,
enmarcados en los lineamientos claros y definidos por esta dependencia que permitan
dar un tratamiento uniforme en el Distrito de acuerdo a su naturaleza, tematica y tipologia.

o Es preciso que el analisis de las PQRS del Distrito se convierta en un aspecto
fundamental para la toma de decisiones por parte de los directores de las entidades, que
se traduzca en el reconocimiento de la importancia del servicio a la ciudadania como
instrumento que contribuya a dar respuesta efectiva a las necesidades ciudadanas

Recomendacion particular al interior de la Empresa:

« Continuar con el plan de trabajo orientado a la elaboracién de los informes que presenta
la entidad a fin de mantener la fortaleza mencionada en el informe: “La Empresa ERU,
cumple con en oportunidad y calidad de fos informes mensuales de acuerdo con /0s
criterios estabfecidos en fa circular 006 de 2017".

¢ Efectuar mesas de trabajo en las cuales estén presentes la Oficina de Gestién Social, la
Subgerencia de Planeacion y Administracion de Proyectos y la Oficina Asesora de
Comunicaciones para analizar e implementar acciones orientadas al cumplimiento de las
recomendac.ione§ ggnerales a nivel distrito.

Atentamente,

/ Wl M
ne h Vlllalba Mahecha

Jefe Oficina de Control Interno
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Nambre Cargo Dependencia j’ v Firma
Elabord: Edgar Mogallon Contratista QOficina de Control Inrerpt‘)/% A
Revisd: Janeth Viitaloa Mahecha Jefe Odicina de Contral mt@r;o
Aprobd NA,

Los{as) arriba firmantes, deciaramas que hemos revisadoe el presente decumento y 1o presentamos para su respectiva firma.
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