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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 Noviembre de 2015 y recopila el
proceso de las quejas que son recibidas por los diferentes medios de comunicacion de acceso a la
entidad, los cuales son: telefénico, 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 Noviembre de 2015, la SDA a través del grupo
de Quejas y Reclamos, recibié un total de MIL DOSCIENTOS CINCUENTA Y NUEVE (1259)
procesos, cifra que comparada con el mes de Octubre de 2015 disminuyé en TRECE PORCIENTO
(13%) equivalente a CIENTO SESENTA Y UN (161) procesos, para el mes de Octubre se registrd
un total de MIL CUATROCIENTOS VEINTE (1420) unidades recibidas.

Canal Telefénico: NOVENTA Y SEIS (96) unidades que corresponde al 8% del total de procesos
recibidos, (06) unidades MENOS que el mes de Octubre de 2015 el cual registré un total de
CIENTO DOS (102) unidades recibidas por este canal.

Canal presencial — oficina de radicacion: SEISCIENTOS SETENTA Y TRES (673) procesos,
cifra que alcanza el mayor porcentaje de participacion en el periodo con un 54%, (lo que lo
convierte en el ingreso mas alto de Derechos de Peticién para su registro, clasificacion y tramite
para el periodo del presente informe). En este mes se recibieron CIENTO CUATRO (104) procesos
MENOS que el mes de octubre de 2015 el cual registré un total de SETECIENTOS SETENTA Y
SIETE (777) unidades recibidas por este canal.

Aplicativo Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS: TRESCIENTAS CUARENTA Y
SIETE (347) unidades correspondientes al 25% del total de procesos recibidos, en este mes se
recibieron (22) proceso MENOS que el mes de Octubre de 2015, el cual registr6 un total de
TRESCIENTAS SESENTA Y NUEVE (369) requerimientos ingresados por este canal.
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Correo electronico: CIENTO TREINTA Y NUEVE (139) unidades, correspondientes al 11% de
participacion; DISMINUYO en TREINTA Y TRES (33) unidades Vs el mes anterior el cual registrd
un total CIENTO SETENTA Y DOS (172) 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; Igualmente se toman

en cuenta los correos:

atencionalciudadano@ambientebogota.gov.co

observatorioambiental@ambientebogota.gov.co.

y

Tabla N° 1 Canal Utilizado por la Ciudadania para interponer sus requerimientos en el periodo 01 al 31 de Octubre de 2015

NOMBRE NUMERO %
TELEFONICA 96 8
OFICINA DE RADICACION 673 54
SDQS 347 25
CORREO ELECTRONICO 139 11
TOTAL 1255 100

Gréafica N°1 Canal Utilizado por la Ciudadania para interponer sus requerimientos en el periodo en el periodo 01 al 31 de Octubre de 2015

Clasificacion de radicados por canal de recepcion
01 al 30 de Noviembre 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: Accion 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 situacidon que se presente y que cause afectacién 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. (10 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 solucion 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 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)
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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

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

NOMBRE NUMERO | PORCENTAJE

TOTAL 1255 100%
QUEJA AMBIENTAL 850 68%
SOLICITUD DE VALORACION 266 21%
SOLICITUD DE INFORMACION 104 8%
INVITACION, SOLIC COPIAS, ANEXOS , PROP, 24 2%
OTROS
QUEJA 4 0%
FELICITACIONES 1 0%
TRASLADO 3 0%
RECLAMO 0 0%
CONSULTAS 0 0%
SOLICITUD DE COPIAS 3 0%
SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION 0 0%

Teniendo en cuenta el siguiente cuadro, el comportamiento de los 1255 procesos para el mes de
Noviembre de 2015, fue de la siguiente manera: 850 procesos (68%) corresponden a quejas
ambientales; 266 (21%) corresponden a solicitudes de valoracién, 104 (8%) a solicitudes de
informacién, otros procesos 24 unidades equivalente al 2%, 4 unidades (1%) corresponden a
quejas contra servidores

Dando cumplimiento a lo exigido por la LEY 1712 DE 2014, por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones, Articulo 11. Informaciéon minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos y
funcionamiento del sujeto obligado h) Todo mecanismo de presentacién directa de solicitudes,
quejas y reclamos a disposicién del publico en relacion con acciones u omisiones del sujeto
obligado, junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del
sujeto obligado; por lo anterior se incluye en la clasificacion por tipo de requerimiento el de
SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION, el cual para el mes de Noviembre de 2015 no
registra radicados por parte de la Ciudadania ante la Secretaria Distrital de Ambiente.

www.ambientebogota.gov.co
Bogota, D.C. Colombia
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Grafica 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 nimero 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
2015, el tema por contaminacion Atmosférica, con 640 registros (50%) representa el
primer lugar de PQR’S recibidas en el periodo y lo relacionan principalmente con
afectacion auditiva: (395 unidades) lo_que lo convierte en la principal afectacién de
POR’s Ciudadanas para el periodo _en estudio, afectacion del aire: (184 unidades) y
publicidad exterior visual: (61 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 Noviembre de
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2015 y en el tema atmosférico la Localidad de CHAPINERO presenta el primer lugar con
157 solicitudes, en segundo lugar se encuentra la localidad de BOSA con 69 solicitudes,
tercer lugar la localidad de USAQUEN con 60 unidades, cuarto lugar para la localidad de
SUBA con 58 unidades.

En segundo lugar por tema se encuentra el tema Forestal con 357 registros (28%) y lo
relacionan con las solicitudes de poda y/o tala de arboles (330 registros); en segundo
lugar de afectacion para el tema Forestal se encuentra el tema maderas (27 unidades).

Para el tema Forestal, la Localidad de SUBA presenta el primer lugar con 74 procesos,
en segundo lugar se encuentra la localidad de CHAPINERO con 47 solicitudes, le siguen
en su orden: USAQUEN 45 unidades y ENGATIVA con 30 solicitudes.

En tercer lugar se encuentra el tema de recurso Hidrico y del Suelo con 73 unidades
(6%) vy lo relacionan principalmente con vertimientos (58 unidades), en segundo lugar se
presenta la afectacién por residuos (10 unidades), Hidrocarburos 5 unidades.

En cuanto a las localidades para el mes de Octubre de 2015 para este tema, la Localidad
de CHAPINERO presenta el primer lugar con 26 solicitudes, en segundo lugar se
encuentra la localidad de SUBA con 8 unidades, en tercer lugar se encuentra la localidad de
USAQUEN con 8 unidades, cuarto lugar para las localidades de CIUDAD BOLIVAR, ENGATIVA y
KENNEDY con 5 solicitudes cada una.

En cuarto lugar se encuentra el tema de Control Ambiental al Sector Publico, con 64
unidades (5%) y lo relacionan principalmente a la contaminacion generada por
escombros en obras de construccién (34 unidades), Infraestructura: 24 unidades
residuos hospitalarios (6 unidades).

Para el tema de Control Ambiental al Sector Publico, la Localidad de CHAPINERO
presenta el primer lugar con 23 solicitudes, en segundo lugar se encuentra la localidad de
USAQUEN con 17 solicitudes, tercer lugar SAN CRISTOBAL con 4 unidades, cuarto
lugar ENGATIVA y SUBA con 4 unidades.

La tabla N°3 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 descritos y los 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 informacién 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.

www.ambientebogota.gov.co
Bogota, D.C. Colombia
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Tabla N° 3 Tabla de clasificacién de PQR’s de acuerdo al tema y afectacion por Localidad para el periodo 01-30 de noviembre de 2015

TOTAL

TEMA AFECTACION JARRIOS UNID! BOSA CHAPINERO IUDAD BOLIVA ENGATIVA FONTIBON KENNEDY UENTE ARANDABAN CRISTOBA| SUBA TEUSAQUILLO USAQUEN AFECTACIO
ARE 4 12 73 5 14 6 9 5 2 12 4 9
ATMOSFERICO | AUDITIVA 15| 10| 69| 55 67 19 13 34 18 31 24 | 51 40 22 14 3 1 10 371 25 60 35
VISUAL 1 2 17 1 2 1 2 3 0 6 8 16
PODA/TALA 11 4 46 12 27 14 19 22 15 69 21 42
FORESTAL 13 8 13 30 15 20 22 15 23 45
MADERAS 2 4 1 1 3 1 1 0 0 5 2 3
VERTIMIENTOS 1 1 21 2 3 3 3 4 1 7 3 5
RESIDUOS 0 0 3 3 1 0 1 0 0 1 0 1
MINERIA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
HIDRICO 1 1 26 5 5 3 5 4 1 8 3 7
SUELO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
HDROCARBUROS 0 0 2 0 1 0 1 0 0 0 0 1 5
CANTERAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ESCOMBROS 0 1 12 1 2 1 1 0 2 1 1 9 34
i LLANTAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SECTOR PUBLIC( 0 2 23 2 3 1 2 1 4 3 1 17 64
INFRAESTRUCTURA 0 1 5 1 1 0 1 1 2 2 0 8 24
RESID HOSP 0 0 6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6
TENENCIA 1 0 1 0 3 0 2 2 0 2 0 0 14
FAUNA 1 0 1 0 3 0 2 2 0 2 0 0 14
COMERCIALIZACION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ECOSISTEMAS |HUMEDALES olo|lo] o] 7 7 1| 1 2 2 1] 12 0 of|l 3| 3] s 6 ol o 1 1 22 22
LLANTAS 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
ECOURBANISM 4 0 0 1 0 1 8
ECOURBANISMO oloflo] o 2 0 0 2 | 2 1 ol o] o] o 0 o] o 1 6
TRASLADOS |TRASLADOS olof|1] 1] 2 2 o] o 0 0 o]l o] 1 1 1 1] o]lo] o 0 o] o 0 0 7 7
OPEL PARTICIPACION (comparendo) olo|lo] o] 7 7 o] o 0 0 olo] o 0 0 ol o] o] o 0 o] o 1 1 8 8
OTROS  |OTROS olo|lo|] o5 s52]o0] o0 1 1 o|lo] 1 1 0 o]Jo] o] 3 3 of| o 1 1 62 62
TOTAL 30 | 81 |GG 40 78 53 83 52 | 26 | a54 | 64 133 | 1255 1255
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CLASIFICACION DE LOS PQR’s DE ACUERDO AL TEMA

Graéfica N° 3 clasificacién de los PQR’s de acuerdo al tema

ECOSISTEMAS
ECOURBANISMO [ 8
oTROS [N )
SECTOR PUBLICO [ 64
HIDRICO [P 3
FORESTAL | 27

ATMOSFERICO | G40

CLASIFICACION DE LOS PQR’s DE ACUERDO A LA AFECTACION

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

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

Para el analisis del indicador del mes de Noviembre 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% tiene respuesta; cifra que disminuy6 en
0,5% frente al resultado obtenido en el mes de Septiembre de 2015, el cual arrojé 98,5 % de
cumplimiento, Se continuaran generando los seguimientos correspondientes a fin de obtener un
100% de respuestas a los PQR’s asignados a las dependencias para su atencién y/o tramite.

SEGUIMIENTO AL TRAMITE A DERECHOS DE PETICION VIGENCIA 01 DE ENERO
AL 30 DE NOVIEMBRE 2015 Y CUYAS FECHAS DE VENCIMIENTO ESTAN DADAS
PARA LOS MESES DE DICIEMBRE de 2015y ENERO DE 2016.

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 Noviembre de 2015y
cuyo vencimiento se programa para los meses de Noviembre y Diciembre de 2015 inclusive.
Teniendo en cuenta lo anterior, el primer lugar de asignacién lo ocupa la Subdireccién de Calidad
de Aire Auditiva y Visual a la cual se le han clasificado un total de 6636 (48%) PQR’s, de los
cuales 5922 (89%) se les dio respuesta parcial o definitiva dentro de los términos Vs 714 (11%) se
les dio respuesta con términos vencidos. Para el presente seguimiento se registran 23 PQR’s sin
tramite y/o cierre con términos vencidos en esta Subdireccion, de acuerdo al seguimiento realizado
el dia 26 de Noviembre de 2015 a las 08:30 a.m. Esta cifra presenta el mayor porcentaje de PQR’s
sin respuesta que se ha presentado en l0s seguimientos realizados por quejas y reclamos en la
presente vigencia.

En segundo lugar se encuentra la Subdirecciéon de Silvicultura Flora y Fauna Silvestre a la cual
se le han clasificado un total de 4026 (29%) PQR’s, de los cuales 4017 (99.77%) se les dio
respuesta parcial o definitiva dentro de los términos Vs 9 (0.22%) se les dio respuesta con términos
vencidos. Para el presente seguimiento no se registran PQR’s sin tramite y/o cierre en esta
Subdireccién.

En tercer lugar de asignacion se encuentra la Subdireccion de Recurso Hidrico y del Suelo a la
cual se le han clasificado un total de 1072 (8%) PQR’s, de los cuales 1008 (94%) se les dio
respuesta parcial o definitiva dentro de los términos Vs 64 (6%) se les dio respuesta con términos
vencidos. Para el presente seguimiento no se registran PQR’s sin tramite y/o cierre en esta
Subdireccién.

El cuarto lugar lo ocupa la Subdireccidon de Control Ambiental al Sector Pablico a la cual se le
han clasificado un total de 786 (6%) PQR'’s, de los cuales 759 (97%) se les dio respuesta parcial
o definitiva dentro de los términos Vs 27 (3%) 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 VIGENCIA ENERO 01 AL 30 DE NOVIEMBRE DE 2015 Y CUYAS FECHAS DE VENCIMIENTO ESTAN DADAS PARA EL
MES DE DICIEMBRE DE 2015.

RESF?IUNESTA RESF?lIJNESTA
DP CON TRAMITE DENTRO DEL DP CON TRAMITE FUERA DEL TOTAL DP ASIGNADOS 01AL 30 N° TOTAL DP SIN |[[DENTRO DEL FUERA DEL
OFICINA TERMINO TERMINO NOVIEMBRE DE 2015 RESPUESTA TERMINO TERMINO

SCAAV 6271 967 7278

SSFES 4382 15 4397

SRHS 1055 86 1143

SCASP 822 28 850 0 0 0

QYS 95 0 95 0 0 0

SER 195 37 232 0 0 0

sC il Z o - I
SEGAE 159 11 170 0 0 0
SGCD 74 25 99 0 0 0
OPEL 81 23 104 0 0 0

DGC 201 28 229 0 0 0

DGA 53 1 65 N o [
DPSIA 36 6 42 0 0 0

DLA 57 21 78 0 0 0

DCA 30 1 31 0 0 0

SF 23 4 27 0 0 0
SPPA 6 0 6 0 0 0

SPCI 13 1 14 0 0 0
DESPACHO 2 0 2 0 0 0

OAC 6 2 8 0 0 0
TOTAL 13632 1270 14946 a2 ] o e |

www.ambientebogota.gov.co
Bogota, D.C. Colombia
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En las graficas 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.

Gréfica N° 5 asignacion por oficina o dependencia encargada de dar respuesta al requerimiento Vigencia ENERO 01 AL 30 DE
NOVIEMBRE DE 2015 Y CUYAS FECHAS DE VENCIMIENTO ESTAN DADAS PARA LOS MESES DE NOVIEMBRE YDICIEMBRE DE 2015
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Gréfica N° 6: Derechos de Peticién con tramite y dentro del término Vigencia ENERO 01 AL 30 DE NOVIEMBRE DE 2015 Y
CUYAS FECHAS DE VENCIMIENTO ESTAN DADAS PARA LOS MESES DE NOVIEMBRE YDICIEMBRE DE 2015
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Gréafica N° 7: Derechos de Peticién con tramite fuera del término Vigencia ENERO 01 AL 30 DE NOVIEMBRE DE 2015 Y CUYAS
FECHAS DE VENCIMIENTO ESTAN DADAS PARA LOS MESES DE NOVIEMBRE YDICIEMBRE DE 2015
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REQUERIMIENTOS VENCIDOS VIGENCIA 2015

Gréafica N° 8 Numero requerimientos vencidos por dependencia Vigencia ENERO 01 AL 31 DE OCTUBRE DE 2015 Y CUYAS
FECHAS DE VENCIMIENTO ESTAN DADAS PARA LOS MESES DE NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2015.

0 “ 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 2015, y
cuya fecha de vencimiento esta

programada para los meses de

2 1 1
0 0 0 0 00 0 0 000 O0O0OO0DTO0ODTO O . ..
] - - Noviembre y Diciembre de 2015, es
QI IR - B S ORI ) O < N < . . .
5@? %c;é‘ :,QX\%(,@ & & ‘DC:@V%@@@%@ 0(’2@‘?0\?0& "E;z“va;%zv@o o‘*@f\‘*\ importante indicar que de un total
5
N de CARTOCE MIL NOVECIENTOS

CUARENTA Y SEIS (14946) procesos asignados desde el procedimiento de quejas y/o reclamos
a las diferentes dependencias de la SDA para su tramite y/o cierre, CUARENTA Y CUATRO (44)
peticiones se encuentran sin tramite (parcial o definitivo) y/o cierre en el aplicativo para el manejo

de correspondencia de la entidad (FOREST), aln con los términos vencidos; este resultado se
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convierte en el de mayor porcentaje de PQR’s sin atencién y/o tramite para los seguimientos

realizados por parte del procedimiento de quejas y reclamos en la vigencia 2015.

Se hace necesario indicar que dentro del seguimiento de las respuestas generadas para lo corrido
de la vigencia 2015, se obtiene que el 9% de ellas (1314 unidades) se responden fuera de los
términos de ley, versus un 91% (13632 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 Peticion.

En la tabla 6. Se registra el cuadro general de vencimientos en forma detallada a los 44 PQR’s que
se encuentran vencidos luego del seguimiento realizado el dia 28 de diciembre de 2015 a las 4:30

P.M., por parte del grupo de quejas y reclamos.

www.ambientebogota.gov.co
Bogota, D.C. Colombia
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Tabla 6. Cuadro general de vencimientos

NRO. NRO. DIAS DE SERVIDOR RESPON

ITEM RADICADO PROCESO (| VENCIMIENTO AREA RESPONSABLE DEL SEG?J?I\?EIE’?S MOMENTE
1 2015ER205426 3266120 46 DGA Sandra Y olima Sguerra Castafieda
2 2015ER208283| 3269387 41 G-PDD Jorge Enrique Castafio Jaramillo
3 2015ER211965| 3273583 38 G- PEV Jhonatan Lozano Romero
4 2015ER236856| 3305432 32 G- RUIDO JUAN CAMILO CHARRY SANCHEZ
5 2015ER219589| 3282271 28 G - FUENTES FIJAS JULIET ANDREA ESPEJO CUESTA
6 2015ER221134| 3284077 27 G - FUENTES FIJAS JULIET ANDREA ESPEJO CUESTA
7 2015ER222896| 3286729 26 SC Dairon Andres Camilo Galindo Castro
8 2015ER223833| 3288127 25 G - FUENTES FIJAS GUILLERMO ANDRES GOMEZ PACAZUCA
9 2015ER226361| 3290756 21 G - FUENTES FIJAS Angie Mileidy Ramirez
10 2015ER227686| 3292382 19 G - SALITRE TORCA YINA PAOLARODRIGUEZ AGUIRRE
11 2015ER228348| 3293354 19 G - FUENTES FIJAS JULIET ANDREA ESPEJO CUESTA
12 2015ER228884| 3294057 18 G- RUIDO CARLOS ANDRES CABRERA MOSQUERA
13 2015ER229677| 3295401 17 G - FUENTES FIJAS CLAUDIA MILENA CLAVIJO CAMARGO
14 2015ER229993| 3295856 17 G - FUENTES FIJAS ANDREA PAOLA VARGAS GONZALEZ
15 2015ER230828| 3297041 14 G - FUENTES FIJAS JULIET ANDREA ESPEJO CUESTA
16 2015ER231965| 3298811 13 G - FUENTES FIJAS ANDREA PAOLA VARGAS GONZALEZ
17 2015ER232317| 3299342 13 G - FUENTES FIJAS ANDREA PAOLA VARGAS GONZALEZ
18 2015ER232460| 3299589 13 G - FUENTES FIJAS Camilo Hernando Ruiz Rodriguez
19 2015ER233335| 3300530 12 G - FUENTES FIJAS Henry Leonardo Moya Lépez
20 2015ER234514| 3302362 11 G - FUENTES FIJAS ANGIE MILEIDY RAMIREZ
21 2015ER235360| 3303509 10 G-JURIDICO HIDROCARBUROS SISTEMAS
22 2015ER235402| 3303633 10 G - FUENTES FIJAS Jason David Riano Martinez
23 2015ER235490| 3303727 10 G - FUENTES FIJAS JULIET ANDREA ESPEJO CUESTA
24 2015ER235602| 3303918 10 G - FUENTES FIJAS ANGIE MILEIDY RAMIREZ
25 2015ER235686| 3304020 10 G-RUIDO Camilo Hernando Ruiz Rodriguez
26 2015ER235836| 3304220 10 G - FUENTES FIJAS JULIET ANDREA ESPEJO CUESTA
27 2015ER235846| 3304234 10 G - FUENTES FIJAS JULIET ANDREA ESPEJO CUESTA
28 2015ER235850| 3304239 10 G - FUENTES FIJAS Camilo Hernando Ruiz Rodriguez
29 2015ER236127| 3304578 10 G - FUENTES FIJAS DENNY S ALEXANDRA RUEDA ISAZA
30 2015ER236638| 3305137 7 G- RUIDO Camilo Hernando Ruiz Rodriguez
31 2015ER236644| 3305143 7 G-RUIDO UAN CAMILO CHARRY SANCHEZ
32 2015ER236794| 3305348 7 G-RUIDO YECED CARINAOTERO HERNANDEZ
33 2015ER236856| 3305432 7 G- RUIDO Camilo Hernando Ruiz Rodriguez
34 2015ER236916| 3305541 7 G- RUIDO Camilo Hernando Ruiz Rodriguez
35 2015ER237138| 3306007 7 SCAAV Camilo Hernando Ruiz Rodriguez
36 2015ER237142| 3306010 7 G- RUIDO Camilo Hernando Ruiz Rodriguez
37 2015ER238261| 3307343 6 G- RUIDO Camilo Hernando Ruiz Rodriguez
38 2015ER238277| 3307365 6 G- PEV RODRIGO ALBERTO MANRIQUE FORERO
39 2015ER238295| 3307382 6 G-RUIDO Camilo Hernando Ruiz Rodriguez
40 2015ER238327| 3307424 6 G - FUENTES FIJAS JULIET ANDREA ESPEJO CUESTA
41 2015ER238438| 3307562 6 G-RUIDO Camilo Hernando Ruiz Rodriguez
42 2015ER238460| 3307584 6 G- RUIDO Camilo Hernando Ruiz Rodriguez
43 2015ER238930| 3308214 6 G- RUIDO JUAN CAMILO CHARRY SANCHEZ
44 2015ER239054| 3308374 6 G - FUENTES FIJAS ANDREA PAOLA VARGAS GONZALEZ
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e Dando cumplimiento a lo exigido por la LEY 1712 DE 2014, Por medio de la cual se crea la
Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones, Articulo 11. Informacién minima obligatoria respecto a servicios,
procedimientos y funcionamiento del sujeto obligado h) Todo mecanismo de presentacion
directa de solicitudes, quejas y reclamos a disposicién del publico en relacién con acciones
u omisiones del sujeto obligado, junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y
los tiempos de respuesta del sujeto obligado; por lo anterior se incluye en la clasificacion
por tipo de requerimiento el de SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION, el cual
para el mes de Octubre de 2015 no registra radicados por parte de la Ciudadania ante la
Secretaria Distrital de Ambiente.

e Tener en cuenta lo exigido en las Circulares 012 de la Veeduria Distrital y en la 087 de
2015 expedida por la Alcaldia Mayor y la Veeduria Distrital, las cuales fueron radicadas en
la SDA con los N°s 2015ER164685 y 2015ER108943 respectivamente; en la circular 012
se habla del seguimiento al SDQS y en la circular 087 se estandarizo y unificé el formato el
informe de seguimiento de quejas y reclamos del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
—-SDQS-, por lo que se requiere dar cumplimiento a las disipaciones regulativas a lugar.

e Se hace necesario 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.

e Igualmente se requiere atender a la menor brevedad posible los requerimientos asignados
en el aplicativo SDQS que se encuentren vencidos y/o proximos a vencerse, asi como el
manejo 6ptimo del aplicativo SDQS, por lo anterior se adjunta a la presente los informes de
seguimiento a la calidad, calidez, oportunidad y coherencia de las respuestas y manejo del
aplicativo SDQS, enviados por parte de la Subdirecciéon de Calidad del Servicio de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, radicados en la SDA, bajo los N°s
2015ER173819 y 2015ER188496.

e Se recomienda que al interior de las &reas, 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 maximos 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 gue 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.
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Esta situacidon se debe a que no seeecsmmlen los plazos establecidos en la normatividad

vigente, lo que trae como consecu€etitid"quiE 16s ciudadanos no reciban la informacién que
Solicitan oportunamente.”

e 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 tramite de Derechos de Peticion y solicitudes en la entidad. Por lo anterior
se solicité 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 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
informacién como parte del autocontrol a la gestidén realizada dentro de los plazos
estipulados en dicha accién de mejoramiento.

e 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:

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 incluiran las justificaciones o motivaciones de esta situacion y los
compromisos y acciones correctivas del caso. Situacién a la cual se realizara seguimiento
en la préxima 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 Cooperacién 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. 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.

2. 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.
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Verificar los radicados que se encemmt@apvencidos, segun los informes mensuales de

gestibn y requerir su respuestd;"'fetbfdando la normatividad y las posibles
responsabilidades disciplinarias.

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.

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 encontr6 PQR’s sin
tramite o respuesta parcial o definitiva, por lo cual se dio respuesta al 100% de los
procesos asignados para esta vigencia.

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.

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 Subdireccién 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 y
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 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.

JOSE SILVINO GONZALEZ VASQUEZ — ESTEBAN ANDRES SANDOVAL LEAL

Revis6 y Aprob6:  ADRIANA DEL PILAR RODRIGUEZ AMADOR
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