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1. GENERALIDADES

MARCO JURIDICO: El presente informe se desarrolla conforme a lo exigido con la normatividad
relacionada en el siguiente cuadro:

Tabla N°1. Normatividad aplicable

Norma Descripcion

Por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos vy
tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica

Decreto 019 de 2012

Articulo 76. Oficina de quejas, sugerencias y
reclamos. En toda entidad publica, debera
existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las
guejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con
el cumplimiento de la misién de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que
la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular. En la péagina
Articulo 76 de la Ley 1474 web principal de toda entidad publica debera
existir un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar
con un espacio en su pagina web principal
para que los ciudadanos presenten quejas y
denuncias de los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad, y de
los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera como se presta el
servicio publico.

Por la cual se expide el Codigo de
Ley 1437 de 2011 Procedimiento  Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo




Circular 064 de 2012

Revision, adecuacion e implementacion

del procedimiento para el tramite del/los

Derecho/s de Peticion de acuerdo con la
Ley 1437 de 2011.

Decreto 109 de 2009

Por el cual se modifica la estructura de la
Secretaria Distrital de Ambiente y se dictan
otras disposiciones.

Articulo 3 del Decreto 371 de 2010,
Alcaldia Mayor de Bogotéa

El registro de la totalidad de las quejas,
reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacién que reciba cada Entidad, por los
diferentes canales, en el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, asi como también la
elaboracion de un informe estadistico mensual
de estos requerimientos, a partir de los
reportes generados por el mismo

Circular 18 de 2009

Informe Mensual de Quejas solicitado por la
Subdireccion de Calidad de la Direccion
Distrital de Servicio al Ciudadano

Circular 078 de 2012

Estrategias para continuar el cumplimiento
de la Politica del Servicio al Ciudadano y
asi evitar congestiones o filas en el
espacio publico durante la prestacion de
servicios o la realizacion de tramites ante
las Entidades Distritales de Bogota D.C.

Circular 21 de 2001

Pardmetros de informe Mensual de Quejas y
Reclamos establecidos por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor

Circular 12 de 2007

Implementacion del Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones

Ley 527 de 1999

Por medio de la cual se define y reglamenta el
acceso y uso de los mensajes de datos, del
comercio electrénico y de las firmas digitales,
y se establecen las entidades de certificacion
y se dictan otras disposiciones

Resolucion No. 3095 de 2011

Por la cual se designa el/la defensor(a) del
ciudadano(a) en la Secretaria Distrital de
Ambiente y se dictan otras disposiciones.

Directiva 017 de 2012 Secretaria
Distrital de Ambiente:

Derechos de peticidon




El presente informe se elabord con base en la informacién que se encuentra en el aplicativo de
correspondencia FOREST de la entidad, el aplicativo Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
SDQS y la base de datos en Excel, esta Ultima es gestionada por el area de Quejas y Soluciones.
El periodo analizado es el comprendido entre el 01 al 31 de Octubre de 2014 vy recopila el proceso
de las quejas que son recibidas por los diferentes medios de comunicacién de acceso a la entidad,
los cuales son: telefénico, correo institucional, correo del Defensor del Ciudadano, correo del
Observatorio Ambiental, Oficina de radicacién y SDQS.

Esta informacion es registrada, clasificada en el aplicativo SDQS y Forest, para posteriormente ser
asignada a las diferentes dependencias por el procedimiento 126PG02-PR09 Quejas y reclamos.
Aquellos radicados que no son competencia de esta institucibn son remitidos a las respectivas
entidades publicas y/o privadas para su respectivo tramite por medio de traslados y/o aplicativo
SDQS.

2. ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS DE ACUERDO AL CANAL DE COMUNICACION

Durante el periodo comprendido entre el 01 al 30 de Noviembre de 2014, la SDA a través del grupo
de Quejas y Reclamos, recibio un total de MIL DOSCIENTOS DIECINUEVE (1219) procesos, cifra
que comparada con el mes de Octubre de 2014 disminuyé en TRECIENTOS NOVENTA Y SISTE
(397) procesos, el cual registré un total de MIL SEISCIENTOS DIECISEIS (1616) unidades
recibidas, esto equivale a una disminucion del 24%.

Canal Telefénico: CIENTO SESENTA Y TRES (163) unidades que corresponde al 13% del total
de procesos recibidos, SIETE (7) unidades MENOS que el mes de Octubre de 2014 el cual
registré un total de CIENTO SETENTA (170) unidades recibidas por este canal, esto equivale a
una DISMINUCION del 4% para este canal de recepcion.

Canal presencial — oficina de radicacion: QUINIENTOS NOVENTA Y CUATRO (594) unidades,
cifra que alcanza el mayor porcentaje de participacion en el periodo con un 49% de participacion
(lo que lo convierte en el ingreso mas alto de Derechos de Peticion para su registro, clasificacion y
tramite para el periodo del presente informe). En este mes se recibieron CIENTO CINCUENTA Y
SIETE (157) procesos MENOS que el mes de Octubre de 2014 el cual registr6 un total de
SETECIENTOS CINCUENTA Y UN (751) unidades recibidas por este canal, esto equivale a una
disminucién del 21% para este canal de recepcion.


http://190.27.245.106/isolucionsda/FramesetArticulo.asp?Pagina=BancoConocimiento%2FQ%2FQuejasyreclamos%5Fv5%2FQuejasyreclamos%5Fv5%2Easp&IdArticulo=5070

Aplicativo Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS: TRESCIENTOS CUARENTA Y
CUATRO (344) unidades correspondientes al 28% del total de procesos recibidos, en este mes se
recibieron TREINTA Y SEIS (36) procesos MENOS que el mes de Octubre de 2014, el cual
registré un total de  TRECIENTOS OCHENTA (380) requerimientos ingresados por este canal,
esto equivale a una disminucion del 9% para este canal de recepcion.

Correo electrénico: CIENTO DIECIOCHO (118) unidades, correspondientes al 10% de
participacion; DISMINUYO en CIENTO NOVENTA Y SIETE (197) unidades Vs el mes anterior el
cual registro un total de TRECIENTOS QUINCE (315) unidades, esto equivale a una disminucion
del 63% para este canal de recepcion.

En aras de brindar una recepcion, radicacion, clasificacién y seguimiento idéneo a los PQR’s
recibidos al procedimiento Quejas y Reclamos, de la manera mas Cordial y Comedida solicitamos
que las solicitudes Ciudadanas que sean recibidas por el correo
electrénico defensordelciudadano@ambientebogota.gov.coy que sean objeto de nuestro
procedimiento nos sean enviadas al dia habil siguiente de su recepcion.

Se toma en cuenta este canal de recepcion (correo electrénico), considerando que desde el
procedimiento del Defensor del Ciudadano los ciudadanos(as)- usuarios(as) interponen PQR’s NO
reiteradas, respecto de los tramites prestados por la SDA, para obtener respuestas de fondo y
oportunas a sus solicitudes defensordelciudadano@ambientebogota.gov.co; lgualmente se toman
en cuenta los correos: atencionalciudadano@ambientebogota.gov.co y
observatorioambiental@ambientebogota.gov.co.

Tabla N° 2 Canal Utilizado por la Ciudadania para interponer sus requerimientos en el periodo 01 al 30 de Noviembre de

2014
NOMBRE NUMERO %
TELEFONICA 163 13
OFICINA DE RADICACION 594 49
SDQS 344 28
CORREO ELECTRONICO 118 10
TOTAL 1219 100



mailto:defensordelciudadano@ambientebogota.gov.co
mailto:defensordelciudadano@ambientebogota.gov.co
mailto:atencionalciudadano@ambientebogota.gov.co
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Grafica N°1 Canal Utilizado por la Ciudadania para interponer sus requerimientos en el periodo en el periodo 01 al 30 de
Noviembre de 2014

Clasificacion de radicados por canal de recepcio
01 al 30 de Noviembre de 2014




INFORMACION POR TIPOS DE REQUERIMIENTOS

Para este punto es importante tener en cuenta las siguientes definiciones de conceptos:

QUEJA: Accién 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 publico. (15 DIAS)

QUEJA AMBIENTAL: Ddefinidas como toda situacion que se presente y que cause afectacion al
medio ambiente y los recursos naturales y que sea denunciada por uno o varios usuarios o de los

cuales se tenga conocimiento directo por parte de la Entidad a través de observacion directa. (15
DIAS)

SOLICITUD DE VALORACION FORESTAL: Se genera al momento que sea requerida la tala,
poda, bloqueo y traslado o manejo en predio de propiedad privada y/o publica, la solicitud debera
ser presentada por el propietario del predio, o en su defecto por el poseedor o tenedor, éste Ultimo
debera contar con la autorizacién escrita del propietario. El interesado debera aportar las fichas
técnicas que la Secretaria Distrital de Ambiente publique en la pagina web de la entidad. Si la
solicitud es por manejo silvicultural o desarrollo de obras de infraestructura, las fichas deben ser
elaboradas por un ingeniero forestal. En caso que la solicitud sea por emergencia, la Secretaria
Distrital de Ambiente seréa la encargada de elaborarlas. (30 DIAS)

RECLAMO: Noticia que dan los ciudadanos a las autoridades sobre la suspensién injustificada o la
prestacion deficiente de un bien. (15 DIAS)

SUGERENCIA: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto
esta relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcién publica. (15 DIAS)

SOLICITUD DE INFORMACION: Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener acceso a
la informacién sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a la
entidad y sus distintas dependencias. (15 DIAS)

CONSULTA: Accion que tiene toda persona de acudir ante las autoridades publicas para que
manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones. (15 DIAS)

SOLICITUD DE COPIA: Facultad que tienen las personas de formular consultas y obtener acceso
a la informacion sobre las actuaciones en general, derivadas del cumplimiento de las funciones
atribuidas a la entidad y sus distintas dependencias. (10 DIAS)

DERECHO DE PETICION EN INTERES GENERAL: Accion que tiene toda persona de acudir ante
las autoridades publicas para reclamar la resolucién de fondo de una solucién presentada que
afecta los intereses colectivos y puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos casos en
forma respetuosa. (15 DIAS)

DERECHO DE PETICION EN INTERES PARTICULAR: Accién que tiene toda persona de acudir
ante las autoridades publicas para reclamar la resolucién de fondo de una solucién presentada
que afecta los intereses individuales y puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos
casos en forma respetuosa. (15 DIAS)



CLASIFICACION DE PQR’S POR TIPO DE REQUERIMIENTOS

Teniendo en cuenta el siguiente cuadro, el comportamiento de los 1219 procesos para el mes de
Noviembre de 2014, fue de la siguiente manera: 887 procesos (72.8%) corresponden a quejas
ambientales; 204 (16.7%) corresponden a solicitudes de valoraciéon, 105 (8.6%) a solicitudes
de informacién, 3 unidades (0.2%) corresponden a traslados a otras entidades por no
competencia, 4 unidades (0.3%) corresponden a quejas contra servidores, otros procesos 16
unidades equivalente al 1.3%.

Tabla N° 3 Tabla de clasificacién de PQR’s de acuerdo al tipo de requerimiento

NOMBRE NUMERO %
INVITACION, SOLIC COPIAS, ANEXOS , PROP, OTROS 16 1,3
QUEJA 4 0,3
QUEJA AMBIENTAL 887 72,8
SUGERENCIA 0 0,0
SOLICITUD DE INFORMACION 105 8,6
SOLICITUD DE VALORACION 204 16,7
RECLAMO 0 0,0
CONSULTAS 0 0,0
TRASLADO 3 0,2
TOTAL 1219 100,0

Gréfica N° 2 Tabla de clasificacion de PQR’s de acuerdo al tipo de requerimiento
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3. CLASIFICACION DE LOS PQR’s DE ACUERDO AL TEMA, LA AFECTACION Y LA
LOCALIDAD

De los procesos clasificados a las areas competentes, por parte del grupo de quejas y
soluciones, se tiene que el mayor numero de PQR’s, van de acuerdo a lo que percibe o
evidencia la ciudadania en su entorno, es asi que la mayoria de los registros ambientales
estan referidos hacia la calidad del recurso que se afecta.

De acuerdo a lo anterior y para el periodo comprendido entre el 01 al 30 de Noviembre de
2014, el tema por contaminacion Atmosférica, con 565 registros (46%) representa el
primer lugar de PQR’S recibidas en el periodo y lo relacionan principalmente con
afectaciéon auditiva: (367 unidades) lo gue lo convierte en la principal afectaciéon de
POR’s Ciudadanas para el periodo en estudio, afectacion del aire: (139 unidades) y
publicidad exterior visual: (59 unidades).

A continuacién se indican las Localidades en las cuales la Ciudadania present6 en mayor
namero sus requerimientos; por lo anterior se registra que para el mes de Noviembre de
2014 y en el tema atmosférico la Localidad de CHAPINERO presenta el primer lugar con
112 solicitudes, en segundo lugar se encuentra la localidad de SUBA con 85 solicitudes,
tercer lugar la localidad de USAQUEN con 46 unidades, cuarto lugar KENNEDY con 45
unidades.

En segundo lugar por tema se encuentra el tema Forestal con 344 registros (28%) y lo
relacionan con las solicitudes de poda y/o tala de arboles (332 registros); en segundo
lugar de afectacion para el tema Forestal se encuentra el tema maderas (12 unidades).

Para el tema Forestal, la Localidad de CHAPINERO presenta el primer lugar con 34
procesos, en segundo lugar se encuentran las localidades de SUBA y USAQUEN con
63 solicitudes cada una, le siguen en su orden: BARRIOS UNIDOS con 25 solicitudes,
ENGATIVA 20 unidades.

En tercer lugar se encuentra el tema de recurso Hidrico y del Suelo con 97 unidades
(8%) vy lo relacionan principalmente con vertimientos (67 unidades), en segundo lugar se
presenta la afectacién por residuos (30 unidades).

En cuanto a las localidades para el mes de Noviembre de 2014 para este tema, la
Localidad de CHAPINERO presenta el primer lugar con 34 solicitudes, en segundo lugar

se encuentran la localidad de KENNEDY con 9 unidades, en tercer lugar se encuentran las
localidades de SANTA FE y USAQUEN con 9 solicitudes cada una.

En cuarto lugar se encuentra el tema de Control Ambiental al Sector Publico, con 97
unidades (8%) y lo relacionan principalmente a la contaminacién generada por
escombros en obras de construccién (91 unidades), residuos hospitalarios (5
unidades) e infraestructura (1 unidad).



Para el tema de Control Ambiental al Sector Publico, la Localidad de CHAPINERO
presenta el primer lugar con 24 solicitudes, en segundo lugar se encuentra la localidad de
USAQUEN con 18 solicitudes, tercer lugar SUBA con 14 unidades.

La tabla N°4 evidencia en forma detallada el comportamiento de las localidades para este
punto.

Las graficas N°s 3 y 4 muestran el comportamiento para los temas y afectaciones
anteriormente descritas y las demas en menor proporcion. Asi mismo se resaltan en color
las cantidades que poseen mayor participacion en cuanto temas y localidades, lo anterior
para que esta informacion sirva de insumo a las Directivas de la Entidad en cuanto a la
toma de decisiones y andlisis respectivo en los temas por los cuales se queja con
mayor frecuencia la ciudadania en el Distrito Capital.

10
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Tabla N° 4 Tabla de clasificacion dg?@f’?(ﬁ’ecacuerdo al temay afectacion por Localidad para el periodo 01-30 de Noviembre de 2014

SECRETARIA DE AMBIENTE

TOTAL TOTAL
TEMA AFECTACION JARRIOS UNIDQ BOSA CHAPINERO] ENGATIVA FONTIBON KENNEDY UENTE ARAND] SANTA FE SUBA FEEUSA QUILL AFECTACIO
TEMA
AIRE 3 8 58 12 9 13 5 1 8 5
ATMOSFERICO | auDITVA 16 | 11| 36 | 28 38|46 (32 34| 22| 45 31 | 34| 28| 16 | 13 70|29 18
VISUAL 2 0 16 2 3 1 1 2 7 6
PODA/TALA 24 6 64 23 13 14 13 3 60 20 63 332
FORESTAL 25 6 24 13 17 13 3 20 63 344
MADERAS 1 0 1 1 0 3 0 0 3 0 0 12
VERTIMENTOS 4 2 22 2 4 5 6 1 8 1 7 67
RESIDUOS 0 0 12 2 3 4 1 2 0 1 1 30
MINERIA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
HIDRICO 4 2 34 4 7 9 7 3 8 2 8 97
SUELO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
HIDROCARBUR 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
CANTERAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ESCOMBROS 2 4 20 4 7 6 1 1 14 3 17 91
BECTORPUBLICqneraesTRUCT 2 | o | 4 | o |24 1 4 |o0o)] 7 | 0 6 o|lt1t|lo]2]o|14|0]|3|o0|18/0| 97 1
RESID HOSP 0 0 3 0 0 0 0 1 0 0 1 5
TENENCIA 1 1 10 1 3 0 0 0 2 0 3 24
FAUNA 1 1 10 1 3 0 0 0 2 0 3 24
COMERCIALIZA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ECOSISTEMAS |HUMEDALES 1] 1] 12 114l 4]lolo]lolo 1 1 loloflo|lo]lala1]lo]lo]2|2] 14 14
EcourBaNisMOlecoureansM 0 | 0| 2 | 2 | 5| 5] 11| 0| o 1 1 lolo|lz12|12]2l2)o]lo]2|2] 15 15
TRASLADOS |TRastabos | o | ol o | o] 2| 2]o]|o0o] o] o 0 olo|olo|lo]lo]o]Jo|o]o|lo]|] 2 2
OPEL parTiceaciod 0 | ol o | oo o]lo|lo]olfo 0 o|lo|lo]lo|lolo|lo|lo|o]lo|lo] O 0
OTROS  |OTROS ololo| ola|alo|lo] 1|12 1 1 1|17 |7|3]3Jolo]2|l1]| 61 61
TOTAL [ 49 | 52 [JG88N 80 | 65 80 56 | 32 [Nagg] 54 [143]1219] 1219
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CLASIFICACION DE LOS PQR’s DE ACUERDO AL TEMA

Gréfica N° 3 clasificacion de los PQR’s de acuerdo al tema
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Grafica N° 4 clasificacion de los PQR’s de acuerdo al tipo de afectacion
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3. RESULTADO DEL INDICADOR DE SEGUIMIENTO A PQR’S UNICAMENTE PARA LOS
PROCESOS QUE VENCEN DEL 01 de Enero al 30 de Noviembre de 2014:

Para el andlisis del indicador del periodo comprendido entre 1 y 30 de Noviembre de 2014
se tuvo en cuenta lo recepcionado y asignado por el area de quejas y reclamos en cuanto a
lo PQR’s ingresados por los diferentes canales de recepcion con que cuenta la SDA. Por
lo anterior se obtiene un indice de cumplimiento al seguimiento a la respuesta por parte
del grupo de quejas y soluciones de la SDA del 100% ; como resultado de dicho
seguimiento se tiene que el 98,8% cifra que disminuyo frente al resultado obtenido en el
mes de octubre en 0,3% el cual registro 99,1% de PQR’s con respuesta parcial y/o
definitiva , este resultado en el porcentaje de respuesta se debe a que al interior de las
areas se ha venido realizando los seguimientos coordinados desde el procedimiento de
guejas y/o reclamos, de forma detallada a cada proceso sin tramite y/o cierre en conjunto
con los coordinadores de seguimiento a PQR’s, con el fin de dar tramite a las solicitudes
asignadas.

SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE DERECHOS DE PETICION VIGENCIA ENERO 01 AL
30 DE NOVIEMBRE DE 2014 Y CUYAS FECHAS DE VENCIMIENTO ESTAN DADAS
PARA LOS MESES DE NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2014.

En la Tabla No.5 se encuentran relacionadas las dependencias a las cuales se les ha asignado
requerimientos para su trdmite respectivo en la vigencia 01 de Enero al 30 de Noviembre de 2014
y cuyo vencimiento se programa para los meses de noviembre y Diciembre de 2014. Teniendo en
cuenta lo anterior, el primer lugar lo ocupa la Subdireccién de Calidad de Aire Auditivay Visual
a la cual se le han clasificado un total de 6303 PQR’s, de los cuales 5274 (84%) se les dio
respuesta parcial o definitiva dentro de los términos Vs 1029 (16%) con términos vencidos. Para el
presente seguimiento se registran 8 PQR sin tramite (cifra mas alta de vencimientos en el periodo)
al cual se le venci6 el término de respuesta y no se evidencia actuacion al momento del
seguimiento realizado el dia el 24 de Diciembre de 2014 a las 9:30 a.m.

En segundo lugar se encuentra la Subdireccién de Silvicultura Floray Fauna Silvestre a la cual
se le han clasificado un total de 3726 PQR’s, de los cuales 3682 (99%) se les dio respuesta
parcial o definitiva dentro de los términos Vs 44 (1) fuera de términos. Para el presente seguimiento
NO se encontraron PQR’s sin trdmite parcial o definitivo del total de procesos asignados a esta
Subdireccion.

En tercer lugar de asignacién se encuentra la Subdireccidon de Recurso Hidrico y del Suelo a la

cual se le han clasificado un total de 984 PQR’s, de los cuales 909 (92%) se les dio respuesta
parcial o definitiva dentro de los términos Vs 75 (8%) con términos vencidos de los cuales se

encuentran sin  tramite parcial o definitivo un total 1 proceso, y no se evidencia actuacion al
momento del seguimiento realizado el dia 24 de Diciembre de 2014 a las 9:30 a.m.
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El cuarto lugar lo ocupa la Subdireccién de Control Ambiental al Sector Publico a la cual se le

han clasificado un total de 802 PQR’s, de los cuales 756 (95%) se les dio respuesta parcial o
definitiva dentro de los términos Vs 46 (5%) con respuesta fuera de los términos. Para el presente
seguimiento NO se encontraron PQR’s sin tramite parcial o definitivo del total de procesos
asignados a esta Subdireccion.

La Subdireccidon de Ecosistemas y Ruralidad con 174 PQR’s asignadas en la vigencia del

presente estudio, presenta 2 PQR sin tramite a los cual se les vencio el término de respuesta y no
se evidencia actuacién al momento del seguimiento realizado el dia el 24 de Diciembre de 2014 a
las 9:30 a.m.

En la tabla N° 5 y en las gréficas N°s 5,6 y 7, se presenta el consolidado de la vigencia y las de las
dependencias de la SDA a las cuales se les ha asignado PQR’s en menor porcentaje para lo
corrido del periodo en estudio, asi como el total de tramites sin actuacién dentro y fuera de los
términos

Tabla No. 5 ASIGNACION POR OFICINA O DEPENDENCIA ENCARGADA DE DAR RESPUESTA AL REQUERIMIENTO
Vigencia Enero 01 al 30 de Noviembre de 2014 y cuyas fechas de vencimiento estan dadas para los meses de Noviembre
y Diciembre de 2014.

OFICINA DP CON TR_;?EMAU?N%ENTRO DEL DP CON TBFAE'\RAJE\IEUERA DEL TOTAALL3%PDES,\I|%’\\‘/ﬁE?\AOBSR%12%TERO | NOJSST};QJE%I?FASIN
SCAAV 5274 1029 6303 [ 8 ]
SSFFS 3682 44 3726 [ o ]
SRHS 909 75 984 [ a2 ]
SCASP 756 46 802 0
Qvs 80 0 80 0
SER 120 54 174 [ 2 ]
sc 68 10 78 0
SEGAE 91 7 98 0
SGCD 83 10 93 0
OPEL 48 26 74 0
DGC 69 15 84 0
DGA 28 3 31 0
DPSIA 26 3 29 0
DLA 34 8 42 0
DCA 27 9 36 0
SF 16 0 16 0
SPPA 10 9 19 0
SPCI 5 2 7 0
DESPACHO 2 1 3 0
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TOTAL 11330 1351 12681 11
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Gréfica N° 5: Derechos de Peticion con tramite y dentro del término Vigencia Enero 01 al 30 de Noviembre de 2014 y cuyas
fechas de vencimiento estan dadas para los meses de Noviembre y Diciembre de 2014.
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Gréfica N° 6: Derechos de Peticion con tramite fuera del término Vigencia Enero 01 al 30 de Noviembre de 2014 y cuyas
fechas de vencimiento estan dadas para los meses de Noviembre y Diciembre de 2014.

DP CON TRAMITE FUERA DEL TERMINO

1029

REQUERIMIENTOS VENCIDOS VIGENCIA 2014

Como resultado general del seguimiento a PQR’s sin respuesta en la entidad para lo corrido de la
vigencia de asignacion 01 de Enero al 30 de Noviembre de 2014, cuya fecha de vencimiento esta
programada para los meses de noviembre y diciembre de 2014, es importante indicar que de un
total de DOCE MIL SEISCIENTOS OCHENTA Y UN (12681) procesos asignados desde el

procedimiento de quejas y/o reclamos a las diferentes dependencias de la SDA para su tramite y/o

cierre, el 0.086 % de ellas 11 u n|dad €S se encuentran sin tramite (parcial o
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definitivo) y/o cierre en el aplicativo para el manejo de correspondencia de la entidad (FOREST), lo

anterior evidencia una DISMINUCION de PQR’s sin respuesta Vs el mes de Octubre de

2014 de 8 unidades (42%), ya que en dicho mes se presentaron 19 PQR's sin respuesta.

Gréafica N° 7 Numero requerimientos vencidos por dependencia Vigencia Enero 01 al 30 de Noviembre de 2014 y cuyas
fechas de vencimiento estan dadas para los meses de Noviembre y Diciembre de 2014.
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Se hace necesario indicar que dentro del seguimiento de las respuestas generadas para lo corrido
de la vigencia 2014, se obtiene que el 11% de ellas (1351 unidades) se responden fuera de los

términos de ley, versus un 89% (11330 unidades) dentro de los términos, Por lo anterior se

recomienda enviar el 100% las respuestas dentro de

os plazos

Codigo Administrativo vy de lo Contencioso Administrativo i

Tabla 6. Cuadro general de vencimientos

est i pEYN4Bd o s

FECHA DE FECHA DE SERVIDOR RESPONSABLE AL
MR, [RARIEARO || RO, (FROEES RADICADO VENCIMIENTO ARER RESRENSARLE MOMENTO DEL SEGUIMEINTO
2014ER178864 2943764 28/10/2014 20/11/2014 G - HHDROCARBUROS Alcira Maria Morales

Secretaria Distrital de Ambiente
Av. Caracas N° 54-38

PBX: 3778899 / Fax: 3778930
www.ambientebogota.gov.co
Bogota, D.C. Colombia

Cermpcre?

IS0 9001: 2008
IS0 14001: 2004

Certification

NTC GP 1000: 2009
BUREAU VERITAS

y

GOT
Uc/ANA

dentr


javascript:infoDocumento(1949247);

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA DE AMBIENTE
2014ER191738 2959578 19/11/2014 11/12/2014 G - FUENTES FIJAS Rodrigo Alberto Manrique Forero
2014ER192803 2961111 20/11/2014 12/12/2014 G - FUENTES FIJAS Rodrigo Alberto Manrique Forero
2014ER193955 2962836 24/11/2014 16/12/2014 G - FUENTES MOVILES Blanca Milena Silva Rojas
2014ER194089 2962983 24/11/2014 16/12/2014 G - FUENTES MOVILES Adriana Marcela Cortes Narvéez
2014ER195670 2964861 25/11/2014 17/12/2014 SER Gilberto Acosta Parra
2014ER196774 2966126 26/11/2014 18/12/2014 G -PEV Catalina castafio Granda
2014ER196928 2966382 27/11/2014 19/12/2014 G - FUENTES MOVILES | Adriana Marcela Cortes Narvaez
2014ER197034 2966530 27/11/2014 19/12/2014 G - FUENTES FIJAS Rodrigo Alberto Manrique Forero
2014ER197393 2966938 27/11/2014 19/12/2014 SCAAV Rodrigo Alberto Manrique Forero
2014ER198135 2967809 28/11/2014 22/12/2014 SER Yesid Edison Vargas Suérez

Teniendo en cuenta la accién de mejoramiento N° 249, inscrita en el mapa de mejoramiento por
procesos de la Entidad por la cual se identifica la necesidad que las dependencias de la SDA den
respuestas definitivas de los requerimientos a los cuales se han realizado respuestas parciales. Se
debe tener en cuenta los tiempos dados por la normatividad vigente para el trdmite de Derechos de
Peticion y solicitudes en la entidad. Por lo anterior se solicitd por medio del memorando interno,
radicado bajo el N° 2014IE052169, dirigido a Directores, Subdirectores, Jefes de Oficina y
servidores encargados del seguimiento al tramite de derechos de peticién en las dependencias de
la Secretaria Distrital de Ambiente, para que se adelanten las Acciones a desarrollar para dar
respuestas definitivas a los derechos de peticién en esta condicién de respuesta parcial; a su vez

se informe a la Subsecretaria General y de Control Disciplinario sobre las mismas.

Esta solicitud se realiz6 teniendo en cuenta que cada dependencia debera soportar esta
informacion como parte del autocontrol a la gestién realizada dentro de los plazos estipulados en

dicha accién de mejoramiento.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1 Teniendo en cuenta que el aplicativo Sistema Distrital de Quejas y Soluciones i SDQS-
inicié en operacion su nueva version el 01 de Septiembre de 2014, se reitera la necesidad
para que los Directivos de la Entidad designen a los servidores que interactuaran con el
mismo, de igual forma desde el procedimiento de Quejas y/o Reclamos 126PG02-PR09, se
apoyara funcionalmente la operatividad de los usuarios parametrizados, asi mismo se
atenderan las observaciones e inquietudes que surjan al momento de su aplicacion.
Contactarse con el Contratista JOSE SILVINO GONZALEZ VASQIEZ, al teléfono 3778874,
correo electrénico: jose.gonzalez@ambientebogota.gov.co.

1 Se requiere el envio a la menor brevedad posible al correo electrénico
jose.gonzalez@ambientebogota.gov.co, la informacion pertinente a la actualizacién de los
servidores que interactuardn con el aplicativo SDQS al interior de cada una de las
dependencias de la SDA (nombre completo, N° de Identificacion, dependencia, teléfono de
contacto, tipo de vinculacién, N° de contrato con fechas de inicio y finalizacién); lo anterior
con el proposito de actualizar la parametrizacion del aplicativo SDQS.

1 Atendiendo a la solicitud realizada por parte de la Oficina de Control Interno, radicada con
N° 20141E102254, se comunica a los Directivos de la Entidad que el informe definitivo:
AProcesos de Atenci-n al Ciudadano, Si stemas de |
Quej as, Recl amos y Sugerencias de |l os Ciudadanos:{
2014I1E055013 del 2014.04.02, por parte de la Oficina de Control Interno, lo anterior para
los fines pertinentes.

1 Teniendo en cuenta la accién de mejoramiento N°249, inscrita en el mapa de mejoramiento

por procesos de la Entidad por la cual se identifica la necesidad que las dependencias de
la SDA den respuestas definitivas de los requerimientos a los cuales se han realizado
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respuestas parciales. Se debe tener en cuenta los tiempos dados por la normatividad
vigente para el tramite de Derechos de Peticion y solicitudes en la entidad. Por lo anterior
se solicité por medio del memorando interno, radicado bajo el N° 20141E052169, dirigido a
Directores, Subdirectores, Jefes de Oficina y servidores encargados del seguimiento al
tramite de derechos de peticion en las dependencias de la Secretaria Distrital de Ambiente,
para que se adelanten las Acciones a desarrollar para dar respuestas definitivas a los
derechos de peticién en esta condicién de respuesta parcial; a su vez se informe a la
Subsecretaria General y de Control Disciplinario sobre las mismas.

Esta solicitud se realiz6 teniendo en cuenta que cada dependencia debera soportar esta
informacion como parte del autocontrol a la gestion realizada dentro de los plazos
estipulados en dicha accién de mejoramiento.

de acuerdo a lo solicitado por la Oficina de Control Interno de la SDA, en la comunicacién
Informe preliminar de Auditoria Interna a " PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO,
SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS", (Decreto 371 de 2010 art.3, Circular 03 de 2011,
Ley 1474 de 2011 ART.76 Y CIRCULAR 001 DE 2011), me permito informar asi como
solicitar se realicen las actividades pertinentes de acuerdo a su competencia a las
siguientes recomendaciones:

Incluir dentro de las reuniones del Comité Directivo el tema sobre el estado de las
solicitudes y peticiones de la entidad, por dependencia, que se encuentran en tramite y
vencido su término. Cada directivo presentard en este Comité un informe del estado de las
PQR a cargo de su dependencia (el cual servir4d de insumo para los informes mensuales
de seguimiento) e incluirdn las justificaciones o motivaciones de esta situacién y los
compromisos y acciones correctivas del caso. Situacion a la cual se realizard seguimiento
en la proxima reunion y quedara constancia en las actas correspondientes. Igualmente,
presentar en este Comité un resumen de los resultados del informe denominado

AEvaluaci-n y seguimiento a claridad o cal
respuestas dadas a los requerimientos ciudadanoso con el fin de

recomendaciones y realizar acciones correctivas frente a las observaciones.

Por lo anterior, Se solicita a la Subdireccion de Proyectos y Cooperacion internacional de la
SDA, como dependencia que realiza la agenda de los temas a tratar en los Comités Directivos
en la Entidad; incluir dentro de las reuniones del Comité Directivo, el tema sobre el estado de
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las solicitudes y peticiones de la entidad, por dependencia, que se encuentran en tramite y
vencido su término.

2. Socializar las sugerencias que incluyen los mencionados informes mensuales, a todo el
personal de la entidad, con el fin de mejorar las respuestas a las PQRS presentadas por la
ciudadania en ésta entidad y fomentar la cultura del control en su tramite.

3. Recomendar a los directivos y responsables de las respuestas de los radicados de la
entidad, de la importancia de verificar antes de firmar, la coherencia de respuestas
brindadas a usuarios frente a requerimientos y verificacion que se haya contestado la
totalidad de solicitudes de cada usuario.

4. Verificar los radicados que se encuentran vencidos, segun los informes mensuales de
gestibn 'y requerir su respuesta, recordando la normatividad y las posibles
responsabilidades disciplinarias.

5. se incluye en el presente informe de seguimiento de quejas y reclamos, en el punto de
temas y afectaciones, la estadistica por localidad, lo anterior de conformidad con los
registros de la base de seguimiento a PQR’S del procedimiento 126PG02-PR09 Quejas y
Reclamos.

1 El grupo de quejas y soluciones, ha realizado el seguimiento DETALLADO a cada uno de
los requerimientos, asignados por competencia a las areas encargadas del tramite y
cierre, para la vigencia 2014, el resultado general de dicho seguimiento no encontrd
PQR’s sin tramite o respuesta parcial o definitiva, por lo cual se dio respuesta al 100% de
los procesos asignados para esta vigencia.

1 Se recomienda que al interior de las areas, se registren acciones de mejora en el plan de
mejoramiento por proceso respectivo, a fin que se establezcan actividades que no
permitan el vencimiento en el tramite y cierre de PQR’S. Igualmente generar estas
acciones al interior de las areas en la SDA en lo referente al tema y tipo de afectaciones
registradas por quejas reiterativas, en las cuales se indique que actividades se estan
llevando a cabo para atender las quejas en cuanto a calidad, oportunidad, calidez y
coherencia.

1 Se debe realizar seguimiento por los Coordinadores de grupo a los encargados de tramitar
las quejas y/o requerimientos con la finalidad de que se dé respuesta a los ciudadanos,
dentro de los términos de ley

1 Conforme a lo solicitado por la Subdireccion de la Calidad del Servicio de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor, bajo el oficio 2-2012-17420 y radicado en la SDA
2012ER045208, se hace necesario tener en cuenta que las respuestas que se envien a los
Ciudadanos cumplan con requisitos de Calidad, Calidez y Oportunidad, dichos conceptos

pueden ser consultados en el radicado citado anteriormente.
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1 Generar las actividades de tramite y/o cierre pendientes tanto en los usuarios de SDQS y
FOREST a los cuales se les haya generado respuestas parciales.

1 Realizar respuestas de tipo parcial con un dia antes de su vencimiento de acuerdo a los
tiempos establecidos por ley, cuando asi lo amerite el trdmite de las quejas, con el fin de
informar al Ciudadano sobre las actuaciones que la SDA genera para dar tramite oportuno
y de Calidad, igualmente deben tomarse en cuenta los tiempos promedio para la entrega
de la correspondencia

1 Generar los cierres de los requerimientos asignados en el aplicativo Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones SDQS simultaneamente con el aplicativo para el manejo de
Correspondencia FOREST. Lo anterior teniendo en cuenta los seguimientos realizados
desde la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano, en los cuales se hace esta
recomendacion.

Elaboro: JOSE SILVINO GONZALEZ VASQUEZ
y
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