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1. INTRODUCCION

En el actual informe se registra el seguimiento y control a los requerimientos atendidos
por la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y Mantenimiento vial —
UAERMYV, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de marzo de 2023,
tiempo en el cual se gestionaron peticiones ciudadanas y peticiones entre autoridades.
A su vez, la informacion cuantitativa se encuentra articulada con la Oficina Asesora
Juridica, con el fin de atender las recomendaciones generadas por la Oficina de
Control Interno para trabajar de manera articulada en las labores de seguimiento a
PQRSFD.

Adicionalmente, las acciones descritas a continuacion se alinean conjuntamente con
las acciones en materia de atencion y servicio a la ciudadania de la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania y de la Direccion de la Calidad del Servicio de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., asi como de la Red de Quejas y
Reclamos de la Veeduria Distrital. Ilgualmente, se avanza en la consecucién de
objetivos bajo las Politicas de Gestion y Desempefio Institucional que tienen relacién
con “Estado — Ciudadania” dentro del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion —
MIPG vy la Politica Publica Distrital del Servicio al Ciudadano — PPDSC.

Finalmente, este informe apunta a la consecucion de objetivos trazados en los planes
de gestion de la entidad, los cuales contribuyen al mejoramiento continuo de la gestion
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias que se
presentan, a efecto de lograr una cultura del servicio basada en la oportunidad, calidad
y calidez de las respuestas que se emiten. Por otra parte, durante este trimestre se
lograron alinear los esfuerzos en materia de atencion a las peticiones con los criterios
de coherencia, claridad calidez y oportunidad, realizando sensibilizacion a las
dependencias de Oficina Asesora Juridica, Subdireccion Técnica de Mejoramiento de
la Malla Vial Local, Secretaria General y Gerencia de Intervencion.

Como insumo para el desarrollo de este informe, se tom6 como fuente la Base de
Datos ACI 2023 con corte a 31 de marzo de 2023.

2. TOTAL, PQRSFD RECIBIDAS POR LA ENTIDAD PARA EL PRIMER
TRIMESTRE DE 2023

La Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y Mantenimiento Vial - UAERMV,
durante el primer trimestre recepciond un total de 1786 peticiones, las cuales fueron
gestionadas de acuerdo con los lineamientos que rigen la materia, a la luz de lo
estipulado, en la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y la Ley 1755 de
2015 (ver gréfica 1y tabla 1).
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Gréfica 1. PQRSFD Recibidos por mes para el | Trimestre de 2023
Cantidad de PQRSFD por mes | Trimestre 2023
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Fuente: Bases de Datos ACI 2023 - Atencién al Ciudadano

Tabla N°1. PQRSFD Recibidos por mes para el | Trimestre de 2023

MES CANTIDAD %
ENERO 674 38%
FEBRERO 492 27%
MARZO 620 35%
TOTAL 1786 100%

Fuente: Bases de Datos ACI 2023 - Atencién al Ciudadano

Comparando los tres meses, se observa que el mes enero es el que presenta el mayor
ndmero de requerimientos en el trimestre.

3. TIPOLOGIAS DE LAS PETICIONES

De acuerdo con la clasificacion de la tipologia, de las 1786 peticiones registradas en
la entidad, se puede observar que, del total de los requerimientos recibidos en el
primer trimestre de 2023, (1091) el 61% corresponden a Derecho de Peticion de
Interés General, (282) el 16% corresponde a Peticién entre Autoridades, (127) el 7%
corresponde a Derecho de Peticion de Interés Particular, (96) el 5% corresponden a
Solicitud de Informacion y Proposiciones del Concejo y (47) el 3% corresponde a
Reclamos ver gréfica 2 y tabla 2).
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Gréfica 2. Distribucion de peticiones atendiendo la tipologia | Trimestre 2023
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Fuente: Bases de Datos ACI 2023 - Atencién al Ciudadano

Tabla N° 2. Distribucion de peticiones atendiendo la tipologia | Trimestre 2023

TIPO DE PETICION ENE FEB MAR | TOTAL %
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 479 258 354 1091 61%
PETICION ENTRE AUTORIDADES 73 85 124 282 16%
SOLICITUD ORGANISMOS DE CONTROL 12 9 7 28 2%
SOLICITUD DE INFORMACION 25 38 33 96 5%
RECLAMOS 18 18 11 47 3%
PROPOSICIONES DEL CONCEJO 24 37 35 96 5%
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 38 44 45 127 7%
SOLICITUD DE COPIA 0 0 3 3 0%
SOLICITUD DE INFORMES POR LOS CONGRESISTAS 4 3 4 11 1%
FELICITACIONES 0 0 3 3 0%
SUGERENCIA 0 0 1 1 0%
QUEJA 1 0 0 1 0%
TOTAL 674 492 620 1786 100%

Fuente: Bases de Datos ACI 2023 - Atencién al Ciudadano

Lo anterior permite analizar que, durante el periodo del informe se establecid6 como
variable importante el Derecho de Peticion de Interés General, situandose como el
mas reiterativo, dada la misionalidad y competencia de la UAERMV; las peticiones que
mayormente se reciben, corresponden a necesidades colectivas en las diferentes
localidades del Distrito Capital, teniendo como principal tema la solicitud de
intervencion vial en los diferentes barrios de la ciudad y en segundo lugar se
encuentran las Peticiones entre Autoridades como tipologia representativa dentro de
la muestra, lo que permite observar la importancia de la relacion interinstitucional entre
las entidades del sector y del Distrito Capital, en la busqueda de respuestas claras con
calidad y calidez a los diferentes derechos de peticion presentados por la comunidad.
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3.1 Denuncias por Actos de Corrupcién: A partir del reporte generado por parte del
componente de Atencion al Ciudadano en el periodo comprendido entre el 01 de enero
al 31 de marzo de 2023, no se recibieron denuncias por posibles actos de corrupcion.

4. TEMAS

A continuacion, se presenta la distribucion de las peticiones de acuerdo con los temas
mas consultados por la ciudadania durante el primer trimestre, los cuales hacen parte
de los temas parametrizados en el Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones
Ciudadanas Bogota te Escucha (ver gréfica 3 y tabla 3).

Grafica 3. Distribucion de peticiones atendiendo el tema | Trimestre 2023

Temas | Trimestre 2023

GESTION AMBIENTAL )2
INCONFORMIDAD POR TRABAJOS EN HORARIO... |l 3
PRIORIZACION DE ViAs | 3
AFECTACIONES A PROPIEDAD PRIVADA DURANTE... |}l 4
INFORMACION CONTRACTUAL DE OBRAS |l 5
INFORMACION SOBRE INICIO DE OBRAS |l 9
AFECTACION A MALLA VIAL POR EJECUCION DE OBRA |l 20
INCONFORMIDAD POR OBRA |l 26
GESTION DEL TALENTO HUMANO | 71
INFORMACION TECNICA DE OBRAS |l 167
GESTION ADMINISTRATIVA | 167
SOLICITUD DE REHABILITACION Y/O MANTENIMIENTO... |2 1 1309
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Fuente: Bases de Datos ACI 2023 - Atencién al Ciudadano

Tabla N° 3. Distribucion de peticiones atendiendo el tema | Trimestre 2023

TEMAS E NE FEB MAR | TOTAL %
SOLICITUD DE REHABILITACION Y/O MANTENIMIENTO 535

DE VIAS 336 438 1309 73%
GESTION ADMINISTRATIVA 62 52 53 167 9%
GESTION DEL TALENTO HUMANO 14 24 33 71 4%
INFORMACION TECNICA DE OBRAS 39 57 71 167 9%
INCONFORMIDAD POR OBRA 14 7 5 26 1%
INFORMACION SOBRE INICIO DE OBRAS 2 4 3 9 1%
INCONFORMIDAD POR TRABAJOS EN HORARIO 1

NOCTURNO 1 1 3 0%
INFORMACION CONTRACTUAL DE OBRAS 1 1 3 5 0%
AFECTACION A MALLA VIAL POR EJECUCION DE OBRA 4 7 9 20 1%
AFECTACIONES A PROPIEDAD PRIVADA DURANTE 0

INTERVENCIONES 1 3 4 0%
GESTION AMBIENTAL 1 1 0 2 0%
PRIORIZACION DE VIAS 1 1 1 3 0%
TOTAL 674 492 620 1786 100%

Fuente: Bases de Datos ACI 2023 - Atencién al Ciudadano
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Se observa que, el mayor porcentaje corresponde a Solicitud de Rehabilitacion y/o
Mantenimiento de Vias con un 73%, seguido por la Gestion Administrativa y la
Informacién Técnica de Obras con un 9% y en tercer lugar con un 4% la Gestion del
Talento Humano. Esto permite analizar que, durante el periodo del informe se
establecié como variable importante la Solicitud de Rehabilitacion y/o Mantenimiento de
Vias situandose como el mas reiterativo; siendo predominante, en razon del Art. 95 del
Acuerdo Distrital 761 de 2020, mediante la cual se estipula que la UAERMYV tiene por
objeto “programar y ejecutar las obras necesarias para garantizar rehabilitacion y el
mantenimiento periédico de la malla vial local, intermedia y rural; asi como la atencion
inmediata de todo el subsistema de la malla vial cuando se presenten situaciones que
dificulten la movilidad en el Distrito Capital”.

4.1 Temas méas reiterados de acuerdo con los Reclamos: Durante el periodo
analizado, se puede evidenciar que los asuntos mas reiterados corresponden en primer
lugar a temas relacionados con la inconformidad por obra con un total de 26 peticiones,
seguido de la gestion administrativa con 8 peticiones, en tercer lugar, la afectacion a
malla vial por ejecucion de obra con 6 peticiones y en cuarto lugar las afectaciones a
propiedad privada con 4 peticiones (ver gréfica 4).

Gréfica 4. Temas mas reiterados de acuerdo a los reclamos | Trimestre 2023

Temas mas reiterados en los Reclamos | Trimestre 2023
30

25
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OBRA DURANTE NOCTURNO

INTERVENCIONES

Fuente: Bases de Datos ACI 2023 - Atencién al Ciudadano

5. PQRSFD POR CANAL DE ATENCION

La Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacién y Mantenimiento Vial - UAERMV,
con el fin de facilitar el acercamiento de la ciudadania, ha dispuesto de varios canales
para la recepcion de solicitudes y peticiones ciudadanas. La grafica muestra los
diferentes canales dispuestos y el nimero de peticiones recepcionadas a través de
cada uno (ver gréfica 5 y tabla 4).
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Gréfica 5. PQRSFD recibidas por Canal de Atencion | Trimestre 2023
Canales de Atencion | Trimestre 2023

1200 1146
1000
800
600
400
179 176 146
200 m 71 42 20 6
] = e -_—
0
®\>\\ s & . v&’ é\\? . & & e\co G;F
N V\’\ r_)o(/ & F N éb ‘?\’\
Sl & & N NN N & &
N < & © N L’é’ Qg&“
& @Cz“ & & Q

Fuente: Bases de Datos ACI 2023 - Atencién al Ciudadano

Tabla N° 4. PQRSFD recibidas por Canal de Atencion | Trimestre 2023

CANALES ENE FEB MAR | TOTAL %
VIRTUAL / E-MAIL 363 373 410 1146 64%
VIRTUAL / SDQS 61 27 91 179 10%
ESCRITO / VENTANILLA CORRESPONDENCIA 37 39 70 146 8%
VIRTUAL / REDES SOCIALES 156 13 7 176 10%
TELEFONICO 9 6 5 20 1%
PRESENCIAL / GASA 1 4 1 6 0%
PRESENCIAL / OFICINA 4 15 23 42 2%
VIRTUAL / CHAT WEB 43 15 13 71 4%
TOTAL 674 492 620 1786 100%

Fuente: Bases de Datos ACI 2023 - Atencién al Ciudadano

Para este trimestre el canal virtual / e-malil registré un porcentaje del 64% siendo el
mas utilizado por la ciudadania, seguido del virtual / SDQS y virtual / redes sociales
con un 10%, en tercer lugar, el escrito / ventanilla de correspondencia con un 8% y en
cuanto lugar, el virtual / chat web con un 4%.

5.1 Chat Virtual: Durante el primer trimestre de 2023 se realiz6 seguimiento al
funcionamiento del chat virtual, con el fin de fortalecer el acceso de la ciudadania a
sus derechos, mejorando los canales de atencion, de tal manera que se conectaron
los mensajes directos de las redes sociales Instagram y Facebook con el chat virtual
de la entidad, recibiendo a través del Messenger de Facebook 38 mensajes y
directamente del chat virtual 193 brindando informacién y orientacién en tiempo real
en total a doscientos treinta y uno (231) inquietudes presentadas por la ciudadania,
con un tiempo promedio de primera respuesta de ciento dieciocho (118) segundos,
una duracion promedio de atencion por chat de 17 minutos, cincuenta y dos segundos,
(17°52"") y 15 calificaciones positivas. Es importante mencionar que durante el primer

trimestre se recepcionaron a través de este canal 71 peticiones (ver tabla 5).
Avenida Calle 26 No. 57-83 Torre 8, Piso 8 CEMSA — C.P.111321
PBX:(+57) 601-3779555 - Informacion: Linea 195

Wwww.umv.gov.co

BOGOT/\

Pagina 8 de 21


http://www.umv.gov.co/

UNIDAD DE

BOGOTI\ MANTENIMIENTO VIAL

Tabla N° 5. Reporte Chat Virtual — | Trim 2023

Fecha de iniio: 1.01.2023 Fecha de fializacion: 31.03.2023
Informe global por sitios
Chats
" Chats Chats | Llamadas |aceptados sin | Mensaes s
Stio . , o
aceptados | perdidos | perdidas | respuestadel | conexion
agente
Chat Virtual UNV 19 3 0 3 §
Facebook Unidad de Mantenimiento Vel 3 § 0 § 1
TOTAL Bl 9 0 g 3
Informe del sitio Chat Virtual UMV
s Chats tenm | Temo Promediode | Duracidn
Chats Chats | aceptados sin | Mensajes sn ! i primera | promedio del | Calficaciones | Calficaciones | Bloqueo
agente aceptados .| conectado | ausente ) ‘ ,
aoeptados | Techazados |respuestadel | conexidn | © 0 |espuestalen| chat | positivas | negaiivas |de clientes
transferidos (mm:ss) | (ms)
agente sequndos) | (phemm:ss)
Diana Mavcela Vega Barrios(diana vega@unvgovo) | 193 0 0 3 § 13041 | 5623942 118 01752 15 " 0
TOTAL 193 0 0 3 6 | 23004333 | 284103042 118 0.17:52 15 u 0

Fuente: Reporte Chat virtual | Trimestre 2023 — Web Master

6. PQRSFD POR LOCALIDADES

La UAERMV, con el fin de identificar la zona de proveniencia de los diversos
requerimientos, evidencio que las localidades que mas presentaron peticiones durante
el primer trimestre fueron Suba con 225, Usaquén con 180, Kennedy con 160,
Chapinero con 157, Engativa con 143, y Fontibon con 115. (ver gréfica 6 y tabla 6).

Gréfica 6. PQRSFD asignadas por localidades | Trimestre 2023
PQRSFD por Localidades | Trimestre 2023
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Fuente: Bases de Datos ACI 2023 - Atencién al Ciudadano
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Tabla N° 6. PQRSFD asignadas por localidades | Trimestre 2023

LOCALIDADES TOTAL
SUBA 225
USAQUEN 180
KENNEDY 160
CHAPINERO 157
ENGATIVA 143
FONTIBON 115
CIUDAD BOLIVAR 72
PUENTE ARANDA 71
USME 65
BOSA 56
TEUSAQUILLO 48
SAN CRISTOBAL 47
RAFAEL URIBE URIBE 42
BARRIOS UNIDOS 42
SANTA FE 34
ANTONIO NARINO 21
MARTIRES 20
CANDELARIA 17
TUNJUELITO 14
SUMAPAZ 4
SIN INFORMACION 253
TOTAL 1786

Fuente: Bases de Datos ACI 2023 - Atencién al Ciudadano

7. PETICIONES ASIGNADAS POR DEPENDENCIA

Atendiendo las diferentes peticiones que ingresaron a la UAERMV, estan fueron
asignadas por competencia a las dependencias (ver grafica 7 y tabla 7).

Grafica 7. Asignacion de peticiones por dependencia | Trimestre 2023

Peticiones por Dependencia | Trimestre 2023
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Fuente: Bases de Datos ACI 2023 - Atencion al Ciudadano
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Tabla N° 7. Asignacion de peticiones por dependencia | Trimestre 2023

DEPENDENCIA TOTAL %
120 - SMVL 1025 57%
132 - Gl 344 19%
140 - OAJ 166 9%
110 - SG - Talento Humano 73 4%
110 - SG - Contratos 67 4%
130 - SPI 54 3%
133 - GASA 21 1%
150 - OAP 9 1%
100 -DG 7 0%
110 - SG - Financiera 5 0%
110 - SG 5 0%
110 - SG - Almacén 4 0%
131-GP 4 0%
110 - SG - Atencion al Ciudadano 1 0%
110 - SG - Sistemas 1 0%
TOTAL 1786 | 100%

Fuente: Bases de Datos ACI 2023 - Atencién al Ciudadano

Como se observa en la gréafica anterior, la dependencia que mas requerimientos
atendi6 durante el primer trimestre fue la Subdireccion Técnica de Mejoramiento de la
Malla Vial Local con un total de 1025, seguido por la Gerencia de Intervencién con
344, en tercer lugar, la Oficina Asesora Juridica con 166, y, en cuarto lugar, Talento
Humano con 73.

8. DIAS DE RESPUESTA POR DEPENDENCIA

Para este periodo, los dias maximos de respuesta para las peticiones que se deben
responder dentro de los 15 dias héabiles, segun Ley 1755 de 2015, la dependencia que
superd el tiempo legalmente establecido bajo seguimiento con corte a 10 de abril de
2023, fue la Gerencia de Intervencion con una peticion de 30 dias, Talento Humano
con una peticién de 20 dias y Subdireccion Técnica de Mejoramiento de la Malla Vial
Local con una peticion de 19 dias (ver tabla 8).
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Tabla 8. Dias de respuesta por dependencia peticiones de 15 dias Ley 1755 de 2015

Di Di
o R . | maimos | minimos
Dependencia Interés Interés Felicitacion | Reclamo | Queja | Sugerencia de de
General | Particular r(e&ps;s;t)a r(zlsgélizsét)a
120 - SMVL 4 9 3 19 0
132 -Gl 12 12 11 13 30 3
140 - OAJ 8 7 3 15 3
i't?nas:; Talento 13 8 12 20 1
110 - SG - Contratos 7 14 1
130 - SPI 5 8 5 13 1
133 - GASA 9 7 13 4
150 - OAP 1 1 1
100 -DG 1 0
110 - SG - Financiera 6 9 2
110-SG 15 15 15
131-GP 12 14 11
Total 9 9 1 6 13 12 30 0

Fuente: Bases de Datos ACI 2023 - Atencién al Ciudadano

Con respecto a los dias maximos de respuesta para las peticiones que se deben
responder dentro de los 10 dias habiles, segun Decreto Ley 1755 de 2015, las
dependencias que superaron el tiempo legalmente establecido bajo seguimiento con
corte a 10 de abril de 2023 fueron: Gerencia de Intervencion con 18 dias y
Subdireccion Técnica de Mejoramiento de la Malla Vial con 16 dias (ver tabla 9).

Tabla 9. Dias de respuesta por dependencia, peticiones de 10 dias Ley 1755 de 2015

Dependencia ellain Sl %i:srerzsﬁg?; Dl’aferggrlig?: e
Informacién Copia (10 dias) (10dias)
120 - SMVL 5 16 1
132- Gl 9 18 1
140 - OAJ 6 10 3
110 - SG - Talento Humano 6 3 9 2
110 - SG - Contratos 7 10 4
130 - SPI 5 9 1
133 - GASA 5 6 3
150 - OAP 6 10 4
100 -DG 8 8 7
110 - SG 9 9 9
110 - SG - Atencion al Ciudadano 0 0 0
Total 6 3 18 0

Fuente: Bases de Datos ACI 2023- Atencién al Ciudadano

En cuanto a los dias maximos de respuesta para las peticiones entre autoridades y

solicitudes del Concejo que se deben responder dentro de los 10 dias habiles, segun

Ley 1755 de 2015, las dependencias que superaron el tiempo legalmente establecido
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bajo seguimiento con corte a 10 de abril de 2023 fueron: Subdireccion Técnica de
Mejoramiento de la Malla Vial con 21 dias, Gerencia de Intervencién con 20 dias,
Oficina Asesora Juridica con 15 dias, Subdirecciéon de Produccion e Intervencion,
Almacén y Gerencia Social Ambiental y de Atencién al Usuario con 12 dias (ver tabla

10).
Tabla 10. Dias de respuesta por dependencia, peticiones de 10 dias Ley 155 de 2015
Dependencia P:Hfoi(rji?iaE dnet;e Pr%%lcl)(;litgigr%/es [c)iI: Terggﬁlen;?: Dlarseg]plg_g]s?; 9
del Concejo (10 dias) (10dias)

120 - SMVL 5 21 1
132- Gl 9 20 4
140 - OAJ 7 7 15 0
110 - SG - Talento Humano 4 7 2
130 - SPI 6 12 2
133 - GASA 8 12 4
150 - OAP 2 5 1
100 -DG 5 5
110- SG 3 3
110 - SG - Almacén 7 12 4
110 - SG - Sistemas 3 3 3
Total 6 7 21 0

Fuente: Bases de Datos ACI 2023 - Atencién al Ciudadano

En cuanto a los dias maximos de respuesta para las peticiones que se deben atender
dentro de los 5 dias, 1y 10 dias habiles, segun Ley 1755 de 2015, la dependencia que
supero el tiempo legalmente establecido bajo seguimiento con corte a 10 de abril de
2023 fueron: Contratos con 15 dias y Gerencia de Intervencion con 13 dias (ver tabla

11).
Tabla 11. Dias de respuesta por dependencia, peticiones de entre 1y 10 dias Ley 155 de 2015
SOLICITUD
INFORMES ORI DIDE Dias maximos Dias minimos
ORGANISMOS
DEPENDENCIA POR LOS DE CONTROL respuesta respuesta
CONGRESISTAS - (5 - 10 dias) (5 - 10 dias)
: (1-10 dias)
(5) dias
120 - SMVL 5 9 2
132 - Gl 6 13 5
140 - OAJ 4 9 10 1
110 - SG - Talento Humano 5 5 5
130 - SPI 4 4 4
110 - SG - Contratos 6 15 2
110-SG 5 5 5
100 -DG 5 5 5
Total 4 6 15 1
Fuente: Bases de Datos ACI 2023- Atencién al Ciudadano
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9. ESTADO DE LAS PETICIONES EN EL PERIODO

El componente de Atencion al Ciudadano realiz6 seguimiento a las respuestas con
corte a 10 de abril de 2023, con el fin de establecer si se tramitaron dentro de los
términos establecidos en la ley 1755 de 2015) (ver tabla 12).

Tabla 12. Estado de las peticiones | Trimestre 2023

ESTADO PQRSFD Cantidad %
Con respuesta dentro de términos 1631 91%
En tramite, dentro de términos para dar respuesta 106 6%
Con acuse de recibo extemporaneo 27 2%
Respondida fuera de términos 21 1%
Vencida y sin respuesta 1 0%
TOTAL 1786 100%

Fuente: Bases de Datos ACI 2023- Atencién al Ciudadano

De las peticiones recibidas durante el primer trimestre, se evidencia que 1631
peticiones corresponden al 91% de los requerimientos se han cerrado con respuesta
dentro de los términos, 106 es decir el 6% de los requerimientos se encuentran en
trAmite y dentro de términos para dar respuesta, 27 requerimientos, es decir el 2%
presentan acuse de recibo extemporaneo, 21 requerimientos, es decir el 1% fueron
respondidos fuera de los término de ley y finalmente, 1 requerimiento se encuentra
vencido y sin respuesta.

10.ESTADO DE LAS PETICIONES POR DEPENDENCIA

De las 1786 peticiones que ingresaron durante el primer trimestre, 1631 ya tienen
respuesta, 69 peticiones de 15 dias se encuentran en tramite y dentro de términos, 8
peticiones de 10 dias se encuentran en tramite y dentro de términos, 22 peticiones
entre autoridades de 10 dias se encuentran en trdmite y dentro de términos, 7
peticiones de proposiciones del Concejo se encuentran en tramite y dentro de
términos, 27 peticiones presentan acuse de recibo extemporadneo por parte de las
dependencias Subdireccién Técnica de Mejoramiento de la Malla Vial Local, Gerencia
de Intervencion, Oficina Asesora Juridica, Subdireccion de Produccion e Intervencion,
y Almacén, 21 peticiones fueron respondidas fuera de términos por parte de las
dependencias Subdireccion Técnica de Mejoramiento de la Malla Vial Local, Gerencia
de Intervencion, Oficina Asesora Juridica, Contratos y Gerencia Social Ambiental y de
Atencion al Usuario, (ver tabla 13).
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Tabla 13. Estado de las peticiones por dependencia

. En tramite, dentro| Con Respuesta | Total Peticiones
. Extemporas P )
Dependencia . de términos para | dentro de por % Observaciones
0 sin Respuesta J— .
dar Respuesta Términos Dependencia
Revision con corte a 10/04/2023:
1) Una (1) Peticion de interés general, respondida fuera de términos Rad: 20231120027002.
. 2) Dos (2) Peticiones entre autoridades, de las cuales 1 se encuentra respondida fuera de|
120 - SMVL 3 58 964 1025 57% términos Rad: 20231120005402 y 1 tiene acuse de recibo extemporaneo Rad:
20231120006812.
Revision con corte a 10/04/2023:
1) Nuewe (9) Peticiones de interés general, de las cuales 5 presentan acuse de recibo)
extemporaneo  Rad:  20231120000202, ~ 20231120006162,  20231120011052,
20231120013312, 20231120024482 y 4 estan respondidas fuera de términos Rad:
20231120006682, 20231120015732, 20231120016482 y 20231120018992.
2) Un (1) Reclamo con acuse de recibo extemporaneo Rad: 20231120003622.
3) Diecinueve (19) Peticiones entre autoridades de las cuales 5 estan respondidas fuera de
132-Gl 30 18 296 344 19% |[términos Rad: 20231120011782, 20231120012642, 20231120015062, 20231120015102,
20231120022372 y 14 con acuse de recibo extemporaneo Rad: 20231120009572,
20231120009862, 20231120010102, 20231120010342, 20231120010692, 20231120011392,
20231120012902, 20231120012982, 20231120013672, 20231120014362, 20231120014412,
20231120016052, 20231120017732, 20231120021352
4) Una (1) Peticion de Organismos de Control, vencida y sin respuesta Rad:
20231120037922.
Revision con corte a 10/04/2023:
1) Dos (2) Peticiones entre autoridades, respondidas fuera de términos Rad:
20231120006572 y 20231120006772.
2) Dos (2) peticiones del Congreso, de las cuales 1 fue respondidas fuera de términos Rad:
20231120013292 y 1 tiene acuse de recibo extemporaneo Rad: 20231120026032.
- 0/
140-OAJ 10 © L4 166 % 3) Seis (6) Peticiones del Concejo, de las cuales 2 estan respondidas fuera de términos
Rad: 20231120005682, 20231120020592 y 4 tienen acuse de recibo extemporaneo Rad:
20231120004222, 20231120009162, 20231120011662, 20231120022702.
110- SG - Talento
0 10 63 73 4%
Humano
Revision con corte a 10/04/2023:
110 - SG - Contratos 1 0 66 67 4% |1) Una(l) Peticion de Organismos de Control respondida fuera de términos Rad:
20231120000772.
Revision con corte a 10/04/2023:
130- SPI 1 2 51 54 39 |1) Una(l) Peticin entre autoridades con acuse de recibo extemporaneo Rad:
20231120025892.
Revision con corte a 10/04/2023:
133 - GASA 3 1 17 21 1% |1) Tres (3) Peticiones entre autoridades respondidas fuera de términos Rad:
20231120035032, 20231120035092 y 20231120035102.
150 - OAP 0 1 8 9 1%
100-DG 0 1 6 7 0%
110 - SG - Financiera 0 1 4 5 0%
110- SG 0 0 5 5 0%
Revision con corte a 10/04/2023:
110 - SG - Almacén 1 0 3 4 0% |1 Una (1) Peticion entre autoridades con acuse de recibo extemporaneo Rad:
20231120030492.
131-GP 0 2 2 4 0%
110 - SG - Atencion
. 0 0 1 1 0%
al Ciudadano
110 - SG - Sistemas 0 0 1 1 0%
Total 49 106 1631 1786 100%

Fuente: Bases de Datos ACI 2023 - Atencién al Ciudadano
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11.DEFENSOR(A) DEL CIUDADANO

Dentro de la entidad se debe garantizar en cada una de las actividades de todos los
colaboradores el respeto por los Derechos Humanos de la ciudadania. Los
mecanismos de proteccion ciudadana permiten salvaguardar de posibles casos de
abusos por parte de las entidades publicas, problemas con el producto o servicio
adquirido y cuando haya vulneracion o amenaza de derechos fundamentales
consagrados en la Constitucidon Politica de Colombia, que se ejercen mediante accion
judicial, y cuando fuere posible restituir las cosas a su estado anterior.

En tal sentido, durante el periodo de este informe se han adelantado diferentes
acciones por parte de la Secretaria General de la entidad que ostenta la figura de
Defensora del Ciudadano, tales como:

v' EI 29/03/2023 se llevé a cabo el espacio de dialogo "Defensor(a) de la Ciudadania
mas cerca de ti". Durante 2 horas ininterrumpidas los ciudadanos(as) presentaron
sus inquietudes con un orden para el uso de la palabra, e inmediatamente la
Defensora presentd una respuesta con el apoyo técnico por parte de un profesional
del Sistema de Informacion Geografica Misional y de Apoyo - SIGMA, en este
espacio participaron 33 ciudadanos(as) recepcionando 11 PQRSFD.

v El area de Comunicaciones ha impulsado diferentes estrategias de comunicacion
externa a través de las redes sociales, con el objetivo de que la ciudadania conozca
los canales de atencién para la interposicion de sus requerimientos.

v Se realiz6 seguimiento telefénico aleatorio a las respuestas PQRSFD (peticiones,
qguejas, reclamos, sugerencia, felicitacion y denuncias), elaborando el informe
correspondiente el cual fue publicado en la pagina web de la entidad seccion Ley
de transparencia y acceso a la informacion https://www.umv.gov.co/portal/informe-
resultados-de-encuesta-telefonica/

v Se realiz6 la remision de Encuestas de Satisfaccién Ciudadana como mecanismo
para la medicién de la percepcion ciudadana frente al servicio que presta la entidad.
La tabulacion y analisis de la informacion se realiza de manera trimestral.

v' En aras de contribuir a la calidad y oportunidad de las respuestas que se generan
a la ciudadania, se contindan remitiendo correos electrénicos de alerta preventiva
para las peticiones que estan proximas a vencer y/o vencidas al profesional
responsable, con copia a su jefe inmediato, en procura de garantizar el ejercicio
fundamental del derecho de peticion.

v' Se ha garantizado la atencién a la ciudadania mediante el canal presencial, virtual,
telefénico y escrito.

v' Se actualiz6 el procedimiento gestion de requerimientos PQRSFD APIC-PR-001-
V13, el cual se encuentra publicado en Sisgestion.
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v Adicional a lo anterior, en caso de identificar un ciudadano(a) al cual se presuma
una vulneracién de derechos humanos se procedera conforme al Manual de
Atencion al Ciudadano y Grupos de Valor.

12.CONCLUSIONES

v' Es importante resaltar que la entidad para este trimestre recibié en total 1786
peticiones, de las cuales se cerraron con respuesta definitiva 1631.

v Para este periodo la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y
Mantenimiento Vial — UAERMV recepciond 1786 peticiones y durante el cuarto
trimestre de 2022, 1781 peticiones, aumentando la cifra en 5 con respecto al trimestre
anterior.

v' En el proceso de seguimiento que se realiza semanalmente, se ha logrado contribuir
a disminuir el niamero de peticiones vencidas y atendidas fuera de términos,
especificamente para las peticiones de 10 y 15 dias Ley 1755 de 2015 y continuamos
brindando acompafiamiento a las dependencias informando oportunamente a traves
de correos de alerta preventiva el estado de las peticiones.

v Para larecepcion y trdmite de requerimientos, conforme a los lineamientos emitidos,
durante este trimestre se brind6 atencion a través del canal presencial en la Sede
Administrativa y se mantuvo la atencién a través del canal virtual y telefénico. Se
continian emitiendo de manera electronica las respuestas a los ciudadanos,
informando el numero de radicado para el respectivo seguimiento.

v Durante el primer trimestre de 2023 se realiz6 jornada de sensibilizacién sobre el
trAmite y gestibn de las peticiones (resolucibn 484 de 2020), dirigida a las
dependencias de Oficina Asesora Juridica, Subdireccion Técnica de Mejoramiento de
la Malla Vial Local, Secretaria General y Gerencia de Intervencion; en la que se
abordaron temas tales como el nucleo esencial del Derecho de Peticion, modalidades
de las peticiones, términos para dar respuesta, canales, ciclo de las PQRSFD dentro
de la UAERMV, proceso de elaboracion respuesta, organizacion interna de la Unidad
para el tratamiento de las peticiones y términos y notificaciones del derecho de
peticion.

v' Se continda trabajando en la articulacion con los equipos que integran el proceso
APIC, a efecto de avanzar en las estrategias tendientes a la consecucion de objetivos.

13.RECOMENDACIONES

v' Se solicita a las dependencias que atendieron las peticiones fuera de términos de
ley, tomar acciones de mejora para cumplir con la oportunidad en las respuestas,
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en concordancia con la Resolucién 484 de 2020 y el procedimiento Gestién de
Requerimientos PQRSFD de la entidad, ya que para este trimestre siete (7)
dependencias las gestionaron fuera de los términos; de las cuales veintiocho (28)
corresponden a peticiones entre autoridades, diez (10) a peticiones de interés
general, seis (6) a proposiciones del Concejo, dos (2) a Organismos de Control,
dos (2) a solicitud informe de Congresistas y una (1) a Reclamos.

v' Se recomienda a las dependencias Gerencia de Intervencién y Subdireccion
Técnica de Mejoramiento de la Malla Vial, revisar los temas con mayor numero de
reclamos en el periodo analizado, relacionados con inconformidad por obra,
afectacion a malla vial por ejecucion de obra, afectaciones a propiedad privada
durante intervenciones e inconformidad por trabajos en horario nocturno, con el fin
de que se tomen las acciones de mejora correspondientes dirigidas a optimizar la
prestacion del servicio y la satisfaccion de la ciudadania.

v Se solicita que todas las peticiones recibidas por la entidad y para su registro deben
tener asignacion de un numero consecutivo del sistema de gestion documental
Orfeo, de igual manera un numero de salida.

v Se recomienda dejar evidencia en Orfeo, sobre la solicitud de envio de la respuesta
por correo electrénico certificado, lo anterior con el fin de generar trazabilidad que
indique la fecha de envio a correspondencia y la notificacion de acuse de recibo
por parte de la entidad o peticionario(a).

v' Se solicita a las dependencias evitar enviar a través de correos electrénicos
personales o institucionales las respuestas a las peticiones y hacer uso del correo
de correspondencia correspondencia@umyv.gov.co para la notificacion de acuse
de recibo por medio del servicio 472. En caso de que por omision o error se envie
desde otro correo, se adjunte la prueba de envio en Orfeo.

v' Para las peticiones recibidas a través de redes sociales, tener en cuenta la
Directiva 004 de 2021 emitida por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota “Lineamiento para la atencidn y gestion de peticiones ciudadanas recibidas
a través de redes sociales”

v' Con el proposito de garantizar la entrega de correspondencia, se solicita que las
respuestas a peticiones y sus anexos por parte de las dependencias, se
encuentren disponibles en el area de correspondencia en un tiempo no menor a 2
dias habiles, con el fin de dar cumplimiento a los términos establecidos por la ley
1755 de 2015.

v' Se recomienda acoger de manera propositiva los correos de alerta preventiva que
envia permanentemente el componente de Atencion al Ciudadano a las
dependencias responsables de generar respuesta, con el fin de evitar los
vencimientos en las peticiones.
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v' Se recomienda tener en cuenta lo establecido en el articulo 69 del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, en caso de que
el peticionario no tenga datos de contacto o la direccion fisica esté errada, el
Servidor Publico designado incluira el aviso de notificacion en la parte inferior del
formato APIC-FM-003-V3, para lo cual deber& enviar el oficio con el formato de
aviso de notificacion incluido y firmado electronicamente al correo de atencion al
ciudadano (atencionalciudadano@umv.gov.co) para la publicacién en cartelera
virtual de Atencion al Ciudadano.

v Se reitera la recomendacion a las dependencias tener en cuenta los lineamientos
de lenguaje claro para la construccion de las respuestas, en especial cuando se
utilice lenguaje técnico o se cite amplia normatividad, aplicando los criterios de
oportunidad, claridad, calidez y coherencia.

v' A continuacién, se relacionan los tiempos que se tienen para gestionar las
peticiones y evitar vencimientos:

Tabla N° 14. Tiempos de respuesta para resolver las peticiones
Modalidad Tiempo de Respuesta
Derecho de Peticion de Interés General 15 dias hébiles
Derecho de Peticién de Interés Particular 15 dias hébiles
Queja 15 dias hébiles
Reclamo 15 dias hébiles
Sugerencia 15 dias habiles
Denuncia por posibles actos de corrupcién 15 dias hébiles
Felicitacion 15 dias héabiles
Solicitud de acceso a la informacion 10 dias hébiles
Solicitud de copias 10 dias habiles
Consulta 30 dias héabiles

Fuente: Ley 1755 de 2015

Existen otro tipo de peticiones que también deben ser atendidas dentro del plazo
sefalado en la Ley 1755 de 2015:

Tabla N° 15. Tiempos de respuesta Peticiones entre autoridades
Modalidad Tiempo de Respuesta

Se deben responder en un término no mayor de 10

dias hébiles.

Se deben responder por norma general dentro de los

diez (10) dias siguientes a su recepcion

Se deben responder dentro de los cinco (5) dias

siguientes a su recepcion.

Por norma general deben ser atendidas dentro de los

cinco (5) dias siguientes a su recepcién. Si no tiene

plazo establecido debera ser atendida dentro de los

diez (10) dias siguientes a su recepcion. De lo

contrario dentro del término otorgado en la solicitud.

Peticiones entre Autoridades

Solicitud de informes por los concejales

Solicitud de informes por los Congresistas

Peticiones de solicitudes de Organismos de
Control

Fuente: Ley 1755 de 2015
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Con respecto a lo anterior, se les invita a trabajar con toda dedicacion y esfuerzo
conjunto para atender las peticiones en los términos de ley.

En caso de presentar inquietudes frente al tramite de peticiones, se recomienda
consultar el procedimiento Gestion de Requerimientos PQRSFD version 13
https://www.umv.gov.co/sisgestion2019/Documentos/ESTRATEGICOS/APIC/APIC-
PR-001 V13 Procedimiento gestion_de requerimientos PORSFD_ APIC-PR001.xls
y la Resolucion 484 de 2020 “Por medio de la cual se reglamenta el tramite interno
de las peticiones formuladas ante la UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE
REHABILITACION Y MANTENIMIENTO VIAL”, https://www.umv.gov.co/portal/wp-
content/uploads/2021/02/RESOLUCION-484-2020-PARA-FIRMAR-SEIS-
FIRMADOIC-2.pdf

Proyect6: Angela Liliana Malagon Morales / Contratista - Atencion al Ciudadano
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