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1. GENERALIDADES

El presente informe se elaboré con base en la informaciéon que se encuentra en el aplicativo de
correspondencia FOREST de la entidad, el aplicativo Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
SDQS vy 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 30 de Abril de 2015 Yy recopila el proceso de
las quejas que son recibidas por los diferentes medios de comunicacion de acceso a la entidad, los
cuales son: telefonico, correo institucional, correo del Defensor del Ciudadano, correo del
Observatorio Ambiental, Oficina de radicacion y SDQS.

Esta informacién es registrada, clasificada en los aplicativos SDQS y Forest, para que
posteriormente sea asignada a las diferentes dependencias por el procedimiento 126PG02-PR09
Quejas y reclamos. Aquellos radicados que no son competencia de esta instituciéon 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 Abril de 2015, la SDA a través del grupo de
Quejas y Reclamos, recibié un total de MIL CUATROCIENTOS CUATRO (1404) procesos, cifra
que comparada con el mes de Marzo de 2015 aumentdé en CUATRO (4) procesos, el cual registré
un total de MIL CUATROCIENTOS (1400) unidades recibidas.

Canal Telefénico: CIENTO DOS (102) unidades que corresponde al 7% del total de procesos
recibidos, (81) unidades MENOS que el mes de Marzo de 2015 el cual registré un total de
CIENTO OCHENTA Y TRES (183) unidades recibidas por este canal.

Canal presencial — oficina de radicacion: SETECIENTOS SETENTA (770) procesos, cifra que
alcanza el mayor porcentaje de participacién en el periodo con un 55%, (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 SETENTA Y SEIS (76) procesos MAS que el mes
de Marzo de 2015 el cual registré un total de SEISCIENTOS NOVENTA Y CUATRO (694)
unidades recibidas por este canal.

Aplicativo Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS: CUATROCIENTOS SEIS (406)
unidades correspondientes al 29% del total de procesos recibidos, en este mes se recibieron (14)
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procesos MAS que el mes de Marzo de 2015, el cual registr6 un total de: TRECIENTOS NOVENTA
Y DOS (392) requerimientos ingresados por este canal.

Correo electronico: CIENTO VEINTI SEIS (126) CIENTO TREINTA Y UN (131) unidades,
correspondientes al 9% de participacion; DISMINUYO en CINCO (5) unidades Vs el mes anterior el
cual registro un total CIENTO TREINTA Y UN (131) unidades.

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.qgov.co y
observatorioambiental@ambientebogota.gov.co.

Tabla N° 1 Canal Utilizado por la Ciudadania para interponer sus requerimientos en el periodo 01 al 30 de Abril de 2015

NOMBRE NUMERO %
TELEFONICA 102 7
OFICINA DE RADICACION 770 )
SDQS 406 29
CORREO ELECTRONICO 126 9
TOTAL 1404 100

Gréfica N°1 Canal Utilizado por la Ciudadania para interponer sus requerimientos en el periodo en el periodo 01 al 30 de Abril de 2015

Clasificacion de radicados por canal de recepcion
01 al 30 de Abril de 2015
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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 prestacién de un servicio publico. (15 DIAS)

QUEJA AMBIENTAL: Definida como toda situaciéon 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 0 mejorar un proceso cuyo objeto
esta relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcion 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: Accién que tiene toda persona de acudir ante
las autoridades publicas para reclamar la resolucién de fondo de una soluciéon presentada que

4
Yy 4
Secretaria Distrital de Ambiente
Av. Caracas N° 54-38
PBX: 3778899 / Fax: 3778930

www.ambientebogota.gov.co
Bogota, D.C. Colombia H U (7ﬂ N ﬂ



S OR

g ?
¢ \
gty

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA DE AMBIENTE
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 resolucion 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 1404 procesos para el mes de
Abril de 2015, fue de la siguiente manera: 1065 procesos (71%) corresponden a quejas
ambientales; 170 (16%) corresponden a solicitudes de valoracién, 135 (11%) a solicitudes de
informacioén, otros procesos 17 unidades equivalente al 1%, 4 unidades (1%) corresponden a
quejas contra servidores y 13 unidades (0.21%) corresponden a traslados a otras entidades
por no competencia.

Tabla N° 2 Tabla de clasificacién de PQR’s de acuerdo al tipo de requerimiento

NOMBRE NUMERO %
TOTAL 1404 100,0
QUEJA AMBIENTAL 1065 71%
SOLICITUD DE VALORACION 170 16%
SOLICITUD DE INFORMACION 135 11%
INVITACION, SOLIC COPIAS, ANEXOS , PROP, OTROS 17 1%
QUEJA 4 1%
RECLAMO 0 0,.07%
TRASLADO 13 0.21%
SUGERENCIA 0 0%
CONSULTAS 0 0%

Grafica N° 2 Tabla de clasificacién 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 niumero 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 Abril de 2015,
el tema por contaminacién Atmosférica, con 698 registros (49%) representa el primer
lugar de PQR’S recibidas en el periodo y lo relacionan principalmente con afectacion
auditiva: (421 unidades) lo_gue lo_convierte en la principal afectacion de POR’s
Ciudadanas para el periodo en estudio, afectacion del aire: (176 unidades) y
publicidad exterior visual: (101 unidades).

A continuacion se indican las Localidades en las cuales la Ciudadania presenté en mayor
namero sus requerimientos; por lo anterior se registra que para el mes de Abril de 2015y
en el tema atmosférico la Localidad de CHAPINERO presenta el primer lugar con 123
solicitudes, en segundo lugar se encuentra la localidad de SUBA con 87 solicitudes,
tercer lugar la localidad de KENNEDY con 77 unidades, cuarto lugar para la localidad de
ENGATIVA con 61 unidades.

En segundo lugar por tema se encuentra el tema Forestal con 378 registros (27%) y lo
relacionan con las solicitudes de poda y/o tala de arboles (354 registros); en segundo
lugar de afectacion para el tema Forestal se encuentra el tema maderas (24 unidades).

Para el tema Forestal, la Localidad de SUBA presenta el primer lugar con 81 procesos,
en segundo lugar se encuentra la localidad de CHAPINERO con 46 solicitudes, le siguen
en su orden: ENGATIVA 44 unidades y USAQUEN con 21 solicitudes.

En tercer lugar se encuentra el tema de recurso Hidrico y del Suelo con 109 unidades
(8%) vy lo relacionan principalmente con vertimientos (72 unidades), en segundo lugar se
presenta la afectaciéon por residuos (61 unidades), mineria 6 unidades.

En cuanto a las localidades para el mes de Abril de 2015 para este tema, la Localidad de
CHAPINERO presenta el primer lugar con 26 solicitudes, en segundo lugar se encuentran
la localidad de KENNEDY con 11 unidades, en tercer lugar se encuentra la localidad de
FONTIBON con 9 unidades, cuarto lugar para la localidad de USAQUEN con 6 solicitudes.
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En cuarto lugar se encuentra el tema de Control Ambiental al Sector Publico, con 84
unidades (6%) y lo relacionan principalmente a la contaminacion generada por
escombros en obras de construccion (73 unidades), residuos hospitalarios (7
unidades) y temas relacionados por la contaminacién de Llantas con 4 unidades.

Para el tema de Control Ambiental al Sector Publico, la Localidad de CHAPINERO
presenta el primer lugar con 16 solicitudes, en segundo lugar se encuentran las
localidades de USAQUEN y SUBA con 13 solicitudes cada una, tercer lugar ENGATIVA
con 9 unidades, cuarto lugar KENNEDY con 07 unidades.

La tabla N°3 evidencia en forma detallada el comportamiento de las localidades para este
punto.

Las gréficas 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 participacién en cuanto temas y localidades, lo anterior
para que esta informacién sirva de insumo a las Directivas de la Entidad en cuanto a la
toma de decisiones y analisis respectivo en los temas por los cuales se queja con
mayor frecuencia la ciudadania en el Distrito Capital.

www.ambientebogota.gov.co
Bogota, D.C. Colombia
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Tabla N° 3 Tabla de cIasificaciQREo%O%ﬁpé:de acuerdo al temay afectacion por Localidad para el periodo 01-30 de Abril de 2015

ECRETARIA DE'AMBIENTE

J‘ I TOTAL TOTAL
TEMA AFECTACION PNIONARIOS UN BOSA JHAPINERJAD BOYENGATIVAPDNTIBKENNEDYANDELJARTIRJTE ARAL URIBCRIST(ANTA SUBA [MAPAISAQUINJUELI] USAQUEN JUSM AEECTACIO
ARE 2| 5| 7 52 6 18 | 13| 15 o]l 6 | 12| 4| 2| 4 12 o] 6] s 6 1 176
ATMOSFERICO | AupmivA 9| 14| 5 42 | 20 34 |34 50| 3|17 9| 25| 12]11] s9 0]26] 9 31 2 421
VISUAL ol 2] 4 29 2 9 6| 121421 1]o0]1 6 o|13] o 9 0 101
PODA/TALA 4]l10]| 8 44 9 39 |13 23| 3| 6|15 9| 8]al| 79 of21] 2 55 2 354
FORESTAL
MADERAS ol s] o 2 5 5 1 2 oloflo]l1]o0]oO 2 olo] o 0 1 24
vertmentos| 1 | 1 | 1 11 1 9 71 00]lol3]lse| 2] 2]3 8 ol 1] 3 2 1 72
RESIDUOS 1111 o0 13 1 2 2 1 ol2l1]lo0o]21]o0 0 ool 2 3 0 31
MINERIA olo] o 2 0 0 0 0 1l1lo]o]lol1 0 olo]o 1 0 6
HIDRICO 109
SUELO olo] o 0 0 0 0 0 oloflo]lo]o]o 0 olo] o 0 0 0
HorocareUR{ 0 | o | o 0 0 0 0 0 oloflo]lo]o]o 0 olo] o 0 0 0
CANTERAS olo] o 0 0 0 0 0 oloflolo]o]o 0 ool o 0 0 0
ESCOMBROS 0 3 0 13 2 9 4 6 0 0 3 0 1 2 13 1 2 2 10 2 73
. LLANTAS olo] 1 1 0 0 0 1 olofl1]lo]o]o 0 olo]o 0 0 4
SECTOR PUBLIC( 84
neraestruc] 0l o | o 0 0 0 0 0 oloflo]lo]o]o 0 olo]o 0 0 0
resprose | 0] 2| o 2 0 0 0 0 ol1lo]lo]o]o 0 olo] o 3 0 7
TENENGIA olo] o 4 1 1 0 1 olofl 1]l 1]o0]o0 1 ol1]o 0 0 11
FAUNA 11
covmemaazal 01 o] O 0 0 0 0 0 oloflolo]o]o 0 olo] o 0 0 0
ECOSISTEMAS |HUMEDALES | 0 | 1 | © 1 1 1 0 3 oloflo]l1]o0]o 4 ool 1 0 4 17 17
LLANTAS ol z21]o0 1 0 1 0 0 ol 3slo]lo] 1|2 1 ool 1 0 0 12
ECOURBANISM 21
ecoursansMy 0 | o | o 3 0 0 2 0 olo|l12]o0o]o]2 1 olo] o 0 0 9
TRASLADOS |TRAsLaDos | o | o | o 7 0 1 0 3 ololo|lo]o]o 2 olo]o 0 0 13 13
OPEL parTiciPACoM 0 | o | o 0 0 0 0 0 oloflo]l1]o0o]o 0 oflz2]o 0 0 3 3
OTROS  |OTROS olo] 1 52 1 1 0 3 olofl2]11]11]o0 1 olol] 1 2 4 70 70
ToTAL [17]45[27 BB 49 [ 130 [ 82[130]11]41[52[46[28[30[O8Y 1 [72]26] 322 ]17] 1404] 1404
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CLASIFICACION DE LOS PQR’s DE ACUERDO AL TEMA

Grafica N° 3 clasificacién de los PQR’s de acuerdo al tema
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CLASIFICACION DE LOS PQR’s DE ACUERDO A LA AFECTACION

Gréafica N° 4 clasificacion de los PQR’s de acuerdo al tipo de afectacion

Tipos de Afectacion
01 - 30 de Abril de 2015
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RESULTADO DEL INDICADOR DE SEGUIMIENTO A PQR’S UNICAMENTE PARA LOS
PROCESOS QUE VENCEN al 30 de ABRIL de 2015:

Para el analisis del indicador del mes de Abril de 2015 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 98.3% tiene respuesta; cifra que disminuyd en
1,8% frente al resultado obtenido en el mes de Marzo de 2015, el cual arroj6 99,1% de
cumplimiento , 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 quejas 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 A DERECHOS DE PETICION VIGENCIA 01 DE ENERO
AL 30 DE ABRL 2015 Y CUYAS FECHAS DE VENCIMIENTO ESTAN DADAS PARA
LOS MESES DE ABRIL Y MAYO DE 2015.

En la Tabla No.4 se encuentran relacionadas las dependencias a las cuales se les ha asignado
requerimientos para su tramite respectivo en la vigencia 01 de Enero al 30 de Abril de 2015 y cuyo
vencimiento se programa para hasta el mes de Mayo de 2015 inclusive. Teniendo en cuenta lo
anterior, el primer lugar de asignacion lo ocupa la Subdireccion de Calidad de Aire Auditiva'y
Visual a la cual se le han clasificado un total de 2565 PQR'’s, de los cuales 2172 (85%) se les
dio respuesta parcial o definitiva dentro de los términos Vs 393 (15%) se les dio respuesta con
términos vencidos. Para el presente seguimiento se registran O PQR’s sin tramite y/o cierre con
términos vencidos en esta Subdireccion.

En segundo lugar se encuentra la Subdireccién de Silvicultura Flora y Fauna Silvestre a la cual
se le han clasificado un total de 1484 PQR'’s, de los cuales 1473 (99%) se les dio respuesta
parcial o definitiva dentro de los términos Vs 11 (1%) se les dio respuesta con términos vencidos.
Para el presente seguimiento no se registran PQR’s sin tramite y/o cierre en esta Subdireccion.

En tercer lugar de asignacion se encuentra la Subdirecciéon de Recurso Hidrico y del Suelo ala
cual se le han clasificado un total de 402 PQR’s, de los cuales 374 (93%) se les dio respuesta
parcial o definitiva dentro de los términos Vs 28 (7%) se les dio respuesta con términos vencidos.
Para el presente seguimiento se registra 1 PQR sin tramite, al cual se les venci6 el término de
respuesta el 19 de Mayo de 2015 y no se evidencia oficio de salida EE en el aplicativo para el
manejo de correspondencia de la Entidad FOREST, al momento del seguimiento realizado el dia
01 de Junio de 2015 a las 11:00 a.m.

El cuarto lugar lo ocupa la Subdirecciéon de Control Ambiental al Sector Publico a la cual se le
han clasificado un total de 335 PQR’s, de los cuales 320 (96%) se les dio respuesta parcial o
definitiva dentro de los términos Vs 15 (4%) se les dio respuesta con términos vencidos. Para el
presente seguimiento no se registran PQR’s sin tramite y/o cierre en esta Subdireccion.
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Tabla N° 4 SEGUIMIENTO AL TRAMITE A DERECHOS DE PETICION yAGHAAPIRNERO 01 AL 30 DE ABRIL DE 2015 Y CUYAS FECHAS DE VENCIMIENTO ESTAN DADAS PARA ELMES DE

DE BOGOTAD.C. MAYO DE 2015.
SIN SIN
RESPUESTA RESPUESTA
OFICINA o N T ERMNG o R T o AeRIL DE 205 | " RespUEsTA | TERMINO | | TERMING.
SCAAV 2172 | 33 ] 2565 0 0 0
SSFFS 1473 11 1484 0 0 0
SRHS 374 28 402 1 0 |_
SCASP 320 15 335 0 0 0
QYS 35 0 35 0 0 0
SER 56 19 75 0 0 0
SC 35 1 36 0 0 0
SEGAE 78 5 83 0 0 0
SGCD 30 10 40 0 0 0
OPEL 27 11 38 0 0 0
DGC 38 6 44 0 0 0
DGA 18 2 20 0 0 0
DPSIA 21 1 22 0 0 0
DLA 16 7 23 0 0 0
DCA 8 1 0 0 0
SF 7 0 0 0 0
SPPA 3 0 0 0 0
SPCI 9 1 10 0 0 0
DESPACHO 0 0 0 0 0 0
OAC 2 1 3 0 0 0
4722 [ s12 | 5234 I - e
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En la tabla N° 5 y en las gréaficas 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 actuacion dentro y fuera de los
términos.

Tabla No. 5 asignaciéon por oficina o dependencia encargada de dar respuesta al requerimiento Vigencia Enero 01 de
Enero al 30 de Abril de 2015 y cuyas fechas de vencimiento estan dadas para el mes de Mayo de 2015

Suma de TOTAL DP ASIGNADOS 01 ENERO AL 31 ABRIL DE 2015

2565

w
w
(5}

o
(o]
w

DESPACHO
SCASP |
SEGAE

o
o
]
=
p=

Gréfica N° 5: Derechos de Peticion con tramite y dentro del término Vigencia 01 de Enero al 30 de Abril de 2015 y cuyas
fechas de vencimiento estan dadas para el mes de Mayo de 2015
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Gréafica N° 6: Derechos de Peticién con tramite fuera del término Vigencia 01 de Enero al 30 de Abril de 2015 y cuyas
fechas de vencimiento estan dadas para el mes de Mayo de 2015
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Gréafica N° 7 Numero requerimientos vencidos por dependencia Vigencia 01 de Enero al 30 de Abril de 2015 y cuyas
fechas de vencimiento estan dadas para el mes de Mayo de 2015
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vigencia de asignacion 01 de Enero
al 30 de Abril de 2015, y cuya fecha

de vencimiento estad programada

0

para el mes de Mayo de 2015, es

DESPACHO

importante indicar que de un total de
CINCO MIL DOCIENTOS TREINTA

Y CUARO (5234) procesos asignados desde el procedimiento de quejas y/o reclamos a las

diferentes dependencias de la SDA para su trAmite y/o cierre, una (1) peticion se encuentra sin
trdmite (parcial o definitivo) y/o cierre en el aplicativo para el manejo de correspondencia de la

entidad (FOREST). Aln con los términos vencidos.
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Se hace necesario indicar que dentro del seguimiento de las respuestas generadas para lo corrido
de la vigencia 2015, se obtiene que el 10% de ellas (512 unidades) se responden fuera de los

términos de ley, versus un 90% (4722 unidades) dentro de los términos, Por lo anterior se

recomienda enviar el 100% las respuestas dentro de los plazos estipulados en la normatividad

vigente aplicable al tramite de Derechos de Peticién.

Tabla 6. Cuadro general de vencimientos

ITEM NRO. NRO. FECHA DE DENTRO DEL AREA RESPONSABLE SERVIDOR RESPONSABLE AL
RADICADO PROCESO | VENCIMIENTO TERMINO MOMENTO DEL SEGUIMEINTO
4876 2015ER69225 3081036 19/05/2015 F G-JURIDICO C- FUCHA  |Maria Fernanda Aguilar Acevedo

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

Peticidn y solicitudes en la entidad.

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

dicha accién de mejoramiento.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

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 atiendan
lo descrito en el numeral 3.2.2. de la comunicacién informe preliminar de Auditoria Regular
PAD 2015, Contraloria De Bogota, radicado en la SDA con el N° 2015ER83391 del 14 de
Mayo de 2015:“Observacién Administrativa con presunta incidencia Disciplinaria, por
incumplimiento en plazos méximos permitido para dar respuesta a los DP, de acuerdo a lo
contemplado en el CCA.

De acuerdo a la base de datos suministrada por la SDA mediante radicado 2015EE78637
del 8 de Mayo de 2015, que dan cuenta de un universo de 13669 derechos de peticién
recibidos durante la vigencia 2014, se encontré que en 1234 la entidad dio respuesta en
forma extemporanea.

La conducta anterior incumple lo establecido en el articulo 6 del Decreto 01 de 1.984 vy los
articulos 14 y 15 de la Ley 1437 de 2011 y puede estar incursa _en las causales
disciplinables de la Ley 734 de 2002.

Esta situacion se debe a que no se cumplen los plazos establecidos en |la normatividad
vigente, lo que trae como _consecuencia que los ciudadanos no reciban la informacién que
solicitan oportunamente.”

Teniendo en cuenta la accion 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 tramite de Derechos de Peticién 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
trdmite 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 realizé 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:
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1. 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 presentara en este Comité un informe del estado de las
PQR a cargo de su dependencia (el cual servird de insumo para los informes mensuales
de seguimiento) e incluirdn las justificaciones o motivaciones de esta situacion y los
compromisos y acciones correctivas del caso. Situacién a la cual se realizara 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
“Evaluacién y seguimiento a claridad o calidad, calidez, oportunidad y coherencia de la
respuestas dadas a los requerimientos ciudadanos” con el fin de adoptar las
recomendaciones y realizar acciones correctivas frente a las observaciones.

Por lo anterior, Se solicita a la Subdireccién 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
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.

e 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 2015, 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.

e 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 trdmite 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.
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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

Conforme a lo solicitado por la Subdirecciéon 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.

Generar las actividades de tramite y/o cierre pendientes tanto en los usuarios de SDQS vy
FOREST a los cuales se les haya generado respuestas parciales.

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 trAmite 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

Generar los cierres de los requerimientos asignados en el aplicativo Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones SDQS simultdneamente 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.

JOSE SILVINO GONZALEZ VASQUEZ

Reviso y Aprobé: ADRIANA DEL PILAR RODRIGUEZ AMADOR



