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RESUMEN

El presente articulo de investigaacion muestra la estrategia de una propuesta de
mediacion para disminuir las PQR’S en el Consorcio Redes Chico MV. Para ello
se hiz6 un analisis de la grafica del consolidado de las consultas ciudadanas, en el
cual se encontrd que de las 98 consultas ciudadanas presentadas por los usuarios
residentes del Barrio Chico el 70% de las mismas hacen referencia a falta de
informacion a la comunidad sobre el proyecto y afectacion a vehiculos.
Posteriormente se realiza la caracterizacion en base a la metodologia definida por
por la empresa de tipo informativas y de seguimiento, para de esta manera
presentar la propuesta en forma de flujograma sobre el procedimiento para realizar
la mediacion. Finalmente se plantean los costos directos e indirectos necesarios
para la implementacion de la propuesta de disminucion de PQR’S.

Palabras Clave: PQR’S, mediacion, consultas ciudadanas, caracterizacion.

ABSTRACT

This research article shows the strategy of a mediation proposal to reduce the
PQR'S in the Redes Chico MV Consortium. To this end, an analysis was made of
the graph of the consolidation of citizen consultations, in which it was found that of
the 98 citizen consultations submitted by residents of the Chico neighborhood,
70% of them refer to lack of information to the community about the project and
affecting vehicles. Subsequently, the characterization is carried out based on the
methodology defined by the company as informative and follow-up, in order to
present the proposal in the form of a flow chart on the procedure to carry out the
mediation. Finally, the direct and indirect costs necessary for the implementation of
the proposed decrease of PQR'S are considered.

Keywords: PQR'S, mediation, citizen consultations, characterization.



INTRODUCCION

En el Distrito Capital se viene desarrollando algunas obras civiles, y entre estas se
encuentra la Renovacién o Rehabilitaciéon de las redes locales de acueducto y
alcantarillado sanitario y pluvial del barrio Chico Norte, ejecutada por el Consorcio
Redes Chico M.V. el cual pretende beneficiar a los residentes del sector,
mejorando y ampliando dichas redes. Con un area de influencia directa que va
desde la calle 88 a la calle 100 entre carrera 7 y autopista norte. [1]

De modo que, el Contratista como conocedor del objeto de los trabajos, es
responsable de implementar los procedimientos constructivos necesarios para
llevar el trabajo a buen término, dentro de los plazos establecidos en el contrato y
bajo las normas y condiciones indicadas en las especificaciones de dicho contrato.
Cabe sefialar que la figura de los Consorcios estd actualmente definida en la ley
80 de 1993. [2]

El barrio Chico esta situado en la localidad de Chapinero que es la nimero 2 de
Bogota, por lo que se evidencia, que las condiciones de vida son favorables para
sus habitantes tanto desde el punto de vista ambiental como por las condiciones
econdmicas, ya que su poblacién pertenece al estrato socioeconémico 4,5y 6, con
un nivel educativo alto y un consumo importante. [3]

Ademas se encuentra ubicada en el centro-oriente de la ciudad y limita, al norte
con la localidad de Usaquén, con la Avenida Carlos Lleras Restrepo o Avenida
Calle 100 y la Via a La Calera de por medio; al oriente con la Carrera 7 y con los
municipios de La Calera y Choachi; al sur con la Avenida Caracas o Avenida
Carrera 14 y la Avenida Paseo de los Libertadores (Avenida Carrera 20) y al
occidente con la Avenida Carrera 45, también conocida como Autopista del Norte.

[3]

Por otra parte, “su economia, ha ido cambiando a través de los afios, sectores
eminentemente residenciales, se han convertido en sectores comerciales y/o
educativos. El cual atrae un numero importante de compradores, estudiantes,
trabajadores y personas (considerada poblacion flotante) en busca de trabajo y
diversion”. también, cuenta con una gran variedad de bares, centros comerciales,
salas de cine, teatros, etc. Tanto, que su actividad comercial principal es de tipo
formal. de alta jerarquia financiera y de servicios y la ocupacién, se caracteriza por
cargos gerenciales y directivos en instituciones financieras, multinacionales y
empresas.

Por ende, la mayor parte de representaciones diplomaticas se encuentran
ubicadas en este barrio, mas las entidades dependientes de ellas, que buscan
fortalecer los vinculos de sus paises con Colombia, es decir que la mayoria de las
embajadas y consulados se encuentran en dicho barrio.



De igual forma, se evidencia diferentes formas de desplazamiento terrestre:
Transporte publico, sistema de transporte masivo (Transmilenio) colectivo (buses),
taxis, transporte particular y la bicicleta. De ahi que, cuenta con algunas de las
vias principales de la ciudad como son la carrera 72 , la carrera 11, la carrera 15,
la calle 92, la calle 94, la calle 88 y la avenida NQS.

Ya centrandose, sobre la ejecucién de obra que se viene realizando en el sector
del Chicd, el cual ha generado impactos que afectan negativamente la movilidad
vehicular y peatonal, de la comunidad, especialmente, de los residentes del area
de influencia directa, de los tramos intervenidos, ha conllevado a que algunas
personas consideren que el proyecto no es beneficioso, ya que altera la
cotidianidad en lo que respecta al ambito laboral y personal, generando muchas
veces a desencadenar conflictos, lo que se convierte en un problema, para el
normal desarrollo del proyecto.

Por lo tanto, se hace necesario que el Contratista previamente, realice la
identificacién y valoracién de los impactos sociales que pueden generarse en la
comunidad, derivados de las labores a desarrollar, de manera que logre mitigar las
afectaciones y por ende aminorar las (PQRS).

Por lo anterior, se disefiara una estrategia que contribuya a la disminucion de la
demanda de Peticidn, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) generadas por la
intervencion del Proyecto; disminuyendo en un 15% la percepcion del impacto por
parte de la comunidad que se esta beneficiando, mejorando la imagen de la
empresa en cuanto a la intervencion efectuada en un 10%, brindando oportunidad
en el fortalecimiento del servicio de PQRS del Consorcio Redes Chico MV,
generando espacios de recepcion de satisfaccion y sugerencias para la mejora
continua del componente social para el primer semestre del 2018.

Una vez analizadas las variables que intervienen en el desarrollo de este estudio,
se llego a la conclusion de que se debe establecer una diferencia entre la
factibilidad técnica u operativa y el entorno, el factor social, la disponibilidad de los
interactuantes, las dificultades en obra y otros factores similares que pueden ser
eficientemente controlables segun sea la capacidad del investigador.

La factibilidad econdmica del proyecto quedara perfectamente demostrable a
través de simples niumeros e indicadores. Por lo que, en conclusion, este proyecto
es perfectamente factible desde ambos puntos de vista.

El proyecto del disefio de la estrategia de disminucién de PQRS es factible en
cuanto a que, posee los recursos econdmicos para llevar a cabo las metas y
objetivos planteados, haciendo alusion al propdsito, definiendo el problema,
esperando resultados para disminuir la percepcion del impacto por parte de la
comunidad asociado a la intervencion del proyecto.


https://es.wikipedia.org/wiki/Carrera_S%C3%A9ptima_(Bogot%C3%A1)
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los componentes que se tienen en cuenta para de factibilidad son:

-Técnico: se cuenta con la informacion primaria obtenida del area Social y area
Operativa de la empresa

- Social: impacto, expectativas de la comunidad de la zona de influencia del
proyecto.

A continuacién se menciona los costos asociados al Disefio de la estrategia para
disminuir la demanda de las Peticion, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)
generadas por la intervencion del proyecto: “Renovacion o rehabilitacion de las
redes locales de acueducto y alcantarillado sanitario y pluvial del barrio Chicé fase
I, en la ciudad de Bogota™.

Recurso humano: Honorarios de los profesionales Sociales y de la parte operativa,
para dar respuesta a la consulta ciudadana generada por el proyecto a intervenir.

Recurso tecnoldgico: Uso de la tecnologia para el disefio de la estrategia y
almacenamiento de la informacion

Recursos financieros: Presupuesto del area social y Operativa e imprevista de
obra

Recursos fisicos: Muebles y enseres, Oficina, computadores, impresoras, caAmaras
fotograficas.

1. MATERIALES Y METODOS

En este contexto, mediante la (Resolucién 1032, 1998), la Unidad de Cultura
Ciudadana se transformé en la Subdireccion Técnica de Respeto al Ciudadano,
dependencia de la Direcciébn de Espacio Publico con un nuevo caracter que
implicd la promocién de la participacién ciudadana, la apropiacion cultural de la
infraestructura urbana y la gestién social de obras. [4]

Por lo tanto, a mediados de la década de los 90, se empieza a dar frente a las
necesidades de la comunidad, a través de oficinas que atendian las quejas de los
residentes del area de influencia directa.

Esta atencién al usuario se va convirtiendo en una politica de respeto al ciudadano
por parte de la Entidad, que aunada a la necesidad posterior de atender en forma
eficaz e integral, los impactos de los proyectos hacia la comunidad.



1.1 Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta solucion,
e igualmente acceder a los documentos que establezcan la ley (Constitucién
Politica de Colombia, Art. 23, 1991).[5]

1.1.1 Queja: Manifestacion sobre la prestacion irregular de un servicio o sobre la
deficiente atencion.

1.1.2 Reclamo: Derecho que tiene todo ciudadano de exigir o demandar solucion
referente a la atencion inadecuada u omisién de la prestacion del servicio. Es la
manera de exigirle a la entidad que corrija la situacién que impide o atropella el
ejercicio de los derechos o que mejore la calidad de un servicio.

1.1.3 Peticién: Derecho reconocido por la Constitucion a los ciudadanos, en virtud
del cual estos pueden dirigirse a las autoridades en demanda de algo que estimen
justo y conveniente.

1.1.4 Sugerencia: es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad. [5]

Adicional el Instituto de Desarrollo Urbano (IDU) describe los mecanismos de
consulta necesarias que garanticen la atencibn de la comunidad en los
requerimientos realizados por la ciudadania.[4]

e Esclarecimiento de la situacion presentada con el area técnica.

e En caso de reclamo por dafio o perjuicio sobre el bien inmueble, se
procedera a realizar la verificacién con la informacion levantada en el acta
de vecindad, durante la etapa de intervencion y se realizard una visita al
predio en compariia de un técnico del proyecto y la interventoria.

e Se notificara al peticionario los resultados de su reclamacion mediante
comunicacién escrita.

e La gestion adelantada se consignard en el formato correspondiente
(atencion ciudadana).

e Se informard a la Interventoria sobre los resultados de la gestion en el
informe correspondiente.

e Si se presentan reclamos por dafios o perjuicios ocasionados por la obra de
ejecucion, se dejara constancia con firma a satisfaccién del interesado y
verificacion de la Interventoria.



Para todas las acciones solicitadas por la ciudadania, el Contratista iniciara el
tramite correspondiente el mismo dia de presentada e informara las acciones a
adelantar maximo de los tres (3) dias siguientes. En todo caso el plazo maximo de
atencion al ciudadano es de quince (15) dias habiles, segun lo establece la ley.[4]

1.1.5 Tipos de PQRS

De acuerdo con la ISO 10002, 2004, “se puede promover la mejora del
desemperio en las areas de tratamiento de las quejas e incrementar la satisfacciéon
del cliente y de otras partes interesadas. Esto puede también facilitar la mejora
continua de la calidad de los productos basandose en la retroalimentacién del
cliente y de otras partes interesadas”. [6]

El tratamiento de las quejas a través de un proceso como esta descrito en esta
Norma Internacional puede incrementar la satisfaccion del cliente. Alentando la
retroalimentacion del cliente, incluyendo las quejas si los clientes no estan
satisfechos, se pueden ofrecer oportunidades para conservar o incrementar la
lealtad y aprobacién del cliente, y mejorar la competitividad local e internacional.

[6]

De ahi que, y como lo afirma Dario Saldarriaga, es mas economico conservar
viejos clientes que hacer nuevos, consideramos que un espacio para cumplir la
premisa previa, es manejar de forma adecuada, las inconformidades de los
clientes reflejadas en los reclamos y en las quejas.[7]

De modo que, en el ART. 5, Ley 1437, 2011, indica que uno de los deberes de las
personas ante las autoridades son, presentar peticiones en cualquiera de sus
modalidades, verbalmente, o por escrito, o por cualquier otro medio idéneo y sin
necesidad de apoderado, asi como a obtener informacion y orientacion acerca de
los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto.[8]

Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacion o tramite y
obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos. Salvo reserva legal,
obtener informacién que repose en los registros y archivos publicos en los
términos previstos por la Constitucidon y las leyes. Obtener respuesta oportuna y
eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para el efecto. Ser tratado con el
respeto y la consideracion debida a la dignidad de la persona humana. [8]

Para efectos de la identificacion de los impactos de PQR’S de los proyectos, se
clasifican las actividades constructivas. [3]

Proyectos tipo A

Son aquellos que con un manejo apropiado no generan impactos sociales
relevantes y sus riesgos se pueden controlar, como:



e Reparcheos puntuales.

e Construccion o instalacion de bordillos, sardineles, rampas de acceso para
personas con limitaciones fisicas.

¢ Instalacion de mantenimiento inmobiliario urbano.

¢ Mantenimiento de espacio publico ya sea correctivo y/o predictivo

e Construccion y mantenimientos de pompeyanos.

e Proyectos tipo B

Segun el (Instituto de Desarrollo Urbano) son proyectos de impactos sociales
moderados y generados de riesgos controlables:[3]

e Construccion de zonas bajo puentes, andenes, plazas, plazoletas,
pontones, puentes peatonales, separadores viales.

Construccion de vias vehiculares y sus corres

pondiente andenes y vias peatonales.

Estabilizacion de taludes.

Rehabilitacion de troncales de buses articulados o alimentadores.
Instalaciones de paraderos para troncales de Transmilenio.
Demoliciones.[3]

e Proyectostipo C

El Instituto de Desarrollo Urbano, en el 2013 indica que son proyectos de alto
impacto social, porque el proceso constructivo afecta la movilidad y la
prestacion de servicios publicos; altera entre otros factores, las condiciones
econdmicas, sociales, de salud y de seguridad, la vivienda, la cotidianidad y las
expresiones culturales de los habitantes del area de influencia. [3] Por lo tanto,
es el caso de la ejecucién de Renovacion y/o Rehabilitacion de Redes de
Alcantarillado y Acueducto en el barrio Chic6. Otros proyectos son:

e Construccion, ampliacion y/o adecuacion de troncal de Transmilenio.

e Construccion, ampliacion y/o modificacién de etapas de megaproyectos de
infraestructura de transporte.

e Construccion y/o ampliacion de la Malla Vial Arterial.

e Construccion de puentes

e Construccion de proyectos que impliquen canalizaciones de cuerpos de
agua

¢ Renovacion y/o rehabilitacion de redes de Alcantarillado y Acueducto.

e Construccion de bicicarriles ciclo-inclusiva. [3]



1.2 Estrategia que contribuya a la disminucién de la demanda Peticion,
Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)

En consecuencia, las intervenciones de rehabilitacion de redes de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado (EAB) ocasionan malestar entre la comunidad, ya que
se generan afectaciones en: la movilidad del sector, la propiedad privada, dafios a
viviendas, taponamiento de alcantarillas, suspension de servicios publicos,
disminucion de la afluencia de publico al comercio, contaminacion visual y
atmosférica debido al material particulado que se genera, entre otros.

Por ende, la Gestion Social del Contrato cuenta con oficinas, fijas 0 moviles
(Acuapuntos), que atienden las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
(PQRS) de los usuarios, quienes son los clientes y la razon de ser de las
Instituciones. Esta atencion al usuario se va convirtiendo en una politica de
respeto al ciudadano por parte de la Entidad, que, aunada a la necesidad posterior
de atender en forma eficaz e integral, los impactos de los proyectos hacia la
comunidad, le da paso a lo que hoy se conoce como Gestion Social. [1]

Por lo tanto, el Contratista realiza la identificacion y valoracion de los impactos
sociales que pueden generarse para la comunidad, derivados de las labores a
desarrollar. De modo que, el profesional social del contratista recibira, tramitara y
registrard en el Sistema de Informacién de Gestion Social Empresarial-SIGSE-
(formato de la EAB), el 100% de las (PQRS), presentadas en forma verbal o
escrita, por la ciudadania, las autoridades locales o los organismos de control,
relacionadas con la intervencion. [1]

No obstante, uno de los propdsitos es integrar la participacion ciudadana en los
diferentes procesos de ejecuciéon de las obras; involucrar diversos actores
(comunidad, entidad y contratista), con el fin de mitigar mediante acciones
concretas, todos los impactos socio ambientales de las obras, para el
mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion. Esto, a través de reuniones,
volantes y vallas, el cual se busca mantener informada a la comunidad acerca del
desarrollo del proyecto, ubicando puntos de informacién “ACUAPUNTO (oficina de
recepcion de PQRS).[1]

Ademaés, desarrollando programas de informacion a la comunidad sobre posibles
inferencias en los servicios publicos con tres dias de anticipacion. También
posibles cerramientos de las vias y rutas de desvios. Estos programas de
comunicacion y participacion tienen como finalidad hacer que la comunidad se
involucre, para que ejerza veeduria a las obras, en la perspectiva de dar
cumplimiento a lo estipulado en los contratos de obra [1] Puesto que, la entidad de
Acueducto y Alcantarillado de Bogota tiene como propasito:

* Prevenir, reducir, controlar o mitigar de manera eficiente los impactos que
generan las obras en el espacio publico.
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* Propender por el bienestar de la comunidad, los trabajadores, respetar y proteger
el entorno natural y urbano.

» Sensibilizar a las personas que participan en la ejecucién de obras, sobre la
responsabilidad que se tiene al intervenir en el espacio publico de la ciudad,
socializando las politicas y medidas disefiadas para una adecuada intervencion y
respeto al uso de éste.

* Realizar el proceso de planificacion del proyecto de manera integral, de tal forma
que la dimension ambiental sea considerada en las diferentes etapas de su
desarrollo e involucrando a la ciudadania en el proceso.

Por ende, las estrategias y procedimientos estipulados en los manuales
institucionales, las obras civiles generan problemas de movilidad, contaminacion
visual, contaminacion atmosférica debido a los escombros; también derivan en
incomodidades al interior de las familias, inseguridad, retrasos, trancones; esto lo
manifiesta la comunidad a diario por medio de quejas, reclamos y derechos de
peticion, al Acuapunto. [1]

De modo que, el grupo de Quejas y Reclamos, como encargada de recepcionar
dichas, Reclamos, Quejas, Sugerencias y solicitudes presentadas por ciudadanos
de forma personal ante el Instituto y a través de las Lineas de Atencion a la
Ciudadania. Se realiza el seguimiento al 100% de los Derechos de Peticion
interpuestos ante el Acuapunto, para que se respondan de manera efectiva,
amplia y oportuna. [1]

Segun William Jiménez Lemus un costo, en un amplio sentido financiero, es toda
erogaciéon o desembolso de dinero (o su equivalente) para obtener algun bien o
servicio [9]

2 RESULTADOS Y DISCUSIONES

2.1 Situacién actual

Se tuvo en cuenta la base de datos del Consorcio Redes Chico MV, como
informacion inicial, con el fin de observar el comportamiento de consultas
ciudadanas en el proyecto durante el afio 2017, como se muestra en el gréfico
N.1:
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Gréfico 1. Consultas ciudadanas generadas en los meses de marzo a
diciembre del afio 2017, en el Consorcio redes chico MV.
Fuente: Autor

El gréfico 1, muestra el numero de consultas ciudadanas en relacion al mes en
gue se genero, reflejando la percepcion de los grupos y distintos sectores sociales
que presentan incomodidad con la obra, a causa del desconocimiento del proyecto
a intervenir y la magnitud de la intervencion.

En el mes de marzo de 2017, se abre una consulta ciudadana acerca de la
informacion de las vias por donde se va a iniciar la obra, en el mes de abril de
2017, se presentan 4 consultas ciudadanas, acerca de solicitud de acceso a
residentes del sector y la reubicacion de la plaza de mercado de la calle 88, en el
mes de mayo y junio de 2017, se abrieron 9 consultas ciudadanas, donde la
consulta que mas se repite es el seguimiento de la intervencion de la obra, por
afectaciones de vehiculos, falta de sefalizacion y acabados que no quedan
completos, para el mes de julio de 2017, hubo un aumento de 3 consultas
ciudadanas de tipo informativa por desconocimiento de horarios de acceso para
los vehiculos de los residentes, en el mes de agosto de 2017, hubo 9 consultas
ciudadanas, acerca de afectacion a terceros a causa de la intervencion del
proyecto.

En los meses de septiembre y octubre de 2017 hubo un incremento del 50% en el
namero de consultas ciudadanas, una de las razones es que se abrieron mas
frentes de trabajo aprobados a través de los PMT (plan de manejo de trafico) por
Secretaria de movilidad, donde la queja mas repetitiva es acerca de la ruptura de
tubos de gas, recuperacion de zona verde y falta de informacion del proyecto, para
el mes de noviembre de 2017, se encuentran dos felicitaciones por parte de la
comunidad por la intervencién generada en la zona y para el mes de diciembre de
2017, se evidencia que todas las consultas ciudadanas son por seguimientos a la
intervencion efectuada.
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Por lo tanto y durante el periodo comprendido del 21 de marzo al 31 de diciembre
de 2017, se distribuyeron 2.786 piezas comunicativas en el area de influencia
directa, informando la visita a los predios para la identificacion de las condiciones
fisicas de inmuebles y notificando a la comunidad la elaboracion de los registros
filmicos y fotogréaficos, mediante volante informativo.

Con base en la informacién suministrada por el Consorcio redes chico MV, la
identificacion de las causas por las cuales los residentes del Barrio Chico
interponen PQRS (Peticion, Quejas, Reclamos y Sugerencias), como resultado de
la intervencién del Proyecto, se realizan a través del consolidado de consulta
ciudadana, donde se caracterizan por tipo de PQRS (Peticion, Quejas, Reclamos y
Sugerencias), segun la Norma técnica NS-038 su caracterizacién se divide en:
informativa o de seguimiento, teniendo en cuenta un presupuesto detallado de los
costos que implicaria la construccion de la estrategia, asignando recursos
econdmicos, humanos y tecnoldgicos para generar la estrategia de disminucion de
PORS.

2.2.1 identificacion de las causas por la cuales los residentes del Barrio
Chico interponen PQR’S como resultado de la intervencidn del proyecto

Identificar las posibles causas de eventos negativos que pueden afectar el
desarrollo de la actividad o del proyecto, presentados por los residentes del area
de influencia directa del Barrio Chico. Por lo tanto, es importante resaltar el
adecuado y completo registro de cada requerimiento presentado de manera
escrita o verbal, o cualquier medio (carta, linea telefénica, correo electronico,
presentacion personal, etc.)

Para el contexto de esta investigacion se expone el procedimiento en caso de
reclamos descrito a continuacion:

Recibir, en el ACUAPUNTO (oficina de recepcion de PQRS), todas las solicitudes,
quejas y reclamos, en el formato de la entidad o a través de comunicacion escrita
por parte del peticionario.

En todos los casos se debe incluir la direccion del predio afectado, nhombre del
propietario o Documento controlado, su reproduccién esta sujeta a previo permiso
por escrito de la EAB., el problema detectado y acordar fecha y hora para realizar
la visita de verificacion. Si se llegara a presentar algun reclamo por averias en los
inmuebles el contratista o el ejecutor organizara la visita del equipo integrado por
un ingeniero o arquitecto, avalado por la interventoria de acuerdo al requerimiento
y al tipo de afectacién a verificar. La interventoria designara un representante para
acompanfar al personal del contratista o el ejecutor en la visita al predio.

Esa comision visitara el sitio y cotejard en campo la situacién del momento con el
registro fotografico inicial, en presencia de la persona que haya interpuesto la
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queja o reclamo. Se tomardn nuevos registros fotograficos buscando captar los
mismos angulos visuales del primero y se anexaran al archivo.
Valorar la afectaciéon en un término no mayor a 72 horas o antes si asi se amerita.

Cuando las afectaciones no sean responsabilidad del contratista o el ejecutor, el
profesional social enviara un oficio al peticionario informandole que la queja no
procede y se daré por cerrada la misma. Si el peticionario no esta de acuerdo con
la decision, enviara comunicacion escrita a la interventoria, para que esta resuelva
la situacién de fondo.

2.2.2 Caracterizacion de PQR’S

El Consorcio Redes Chico Mv, caracteriza las PQR’S como informativas y de
seguimiento, siendo las informativas las de informacion del proyecto y las de
seguimiento alusivas a derecho de peticién, afectacion predial o vehiculos.

e Dafio a predios.

En el momento que al Acuapunto ingrese una reclamaciéon por dafio a un
inmueble, el Contratista debera natificar la situacion a la Interventoria y a concertar
una visita conjunta al inmueble en cuestion. Ademas, se realiza una revision de los
registros fotograficos, filmicos y escritos (levantamiento de acta de vecindad)
elaborados al inicio del contrato. El equipo que visite el predio evaluara el dafio y
en caso de duda, se hara un registro que compararé con el acta de vecindad antes
ya mencionada. Si la afectacion tiene que ver con servicios publicos producido por
el proyecto, el Contratista debe dar atencion inmediata.

Por lo tanto, si se ratifigue la responsabilidad del Contratista, éste debera
presentar una propuesta de reparacién y/o compensacién a mas tardar 24 horas
después de la visita conjunta al predio. Esta propuesta sera aprobada o rechazada
por el area técnica de la Interventoria a la mayor brevedad y sefialara el plazo
maximo para el cumplimiento de la medida que determine. [1]

e Daiio en vehiculos.

Cuando se recibe una peticion por dafio en vehiculo, se debe constatar si este, se
encontraba en el area de influencia o si el dafio fue causado fuera del cerramiento.
Teniendo en cuenta que el Contratista cuenta con un plan de manejo de tréafico
(PMT) otorgado por la Secretaria Distrital de Movilidad, el cual aprueba cierres y
Desvios, durante la ejecucion del proyecto, esto para evitar inconvenientes con la
comunidad y agilizar la etapa constructiva.

Por lo tanto, si el dafio fue causado por material constructivo dejado en la via,
después de finalizar un dia laborar, el area social del Contratista comienza una
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conciliacion para determinar los respectivos costos que genero el dafio. Pero en el
caso de que el residente hizo caso omiso a las sefales preventivas y al
cerramiento con poli sombra, implementadas por el Consorcio e ingresa al tramo
sin ningun permiso, el Consorcio no asume ninguna responsabilidad por
afectaciones que pueda presentar dicho vehiculo.

e Acceso al adulto mayor.

Si se presentan quejas de adulto mayor, por dificultad para el ingreso a su predio o
no se tiene un acceso con condiciones apropiadas, el Contratista debera dar
prioridad, estableciendo alternativas que den solucion inmediata al requerimiento
por parte del peticionario.

e Demoras en la ejecucion de la obra.

Durante la implementacion de la etapa constructiva de la Renovacion y/o
Rehabilitacion de Redes de Alcantarillado y Acueducto en el barrio Chico, se ha
identificado que en ocasiones los tiempos de ejecucion se amplian, esto, por
diferentes acciones ajenas al contratista el cual corresponden; al efecto climatico,
suelos inestables, conexiones erradas, ubicacion de cajas de inspeccion, tuberia
colmatada y la existencia de otros servicios (ETB, Codensa, Gas etc.) no
identificadas en los planos entregados por la entidad contratante.

Para este ultimo, se debe esperar para que realicen las adecuaciones, por parte
de la entidad a quien corresponda, ya que el Consorcio no tiene injerencia sobre
las entidades mencionadas. Lo que conlleva retrasos en la ejecucion del proyecto,
y a que la comunidad entre a discutir el compromiso por parte de los que ejecutan
el proyecto.

2.2.3 Disefio de la estrategia

A través de la mediacion se pretende la disminucién de las PQR’S identificadas en
el proyecto durante la ejecucion de obra, para lo cual se define un paso a paso
donde se determine las medidas de conciliacion e indemnizacion, las cuales
inician con la intervencién del proyecto, donde hay una mediacion, se identifica el
conflicto (afectacion predial, espacio publico, dafio propiedad/vehiculo, retrasos en
la ejecucion, acceso vehicular, prioridad adulto mayor), se invita a las partes a
exponer sus intereses y férmulas de solucion informando sobre el procedimiento
conciliatorio, su naturaleza y caracteristicas, se procede a realizar mecanismos de
solucién como mediacion, ayudas de memoria y conciliacibn econémica, si la
conciliacion es exitosa, la obligacion podra someterse por las partes, a plazo o
condicion razonable, de lo contrario se remitir4 el acta al fiscal a quien se haya
asignado la querella para que decida sobre el ejercicio de la accién penal.
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intervencion del proyecto de renovacion o rehabilitacion de las redes locales de acueducto y
alcantarillado sanitario y pluvial del barrio chic6 fase |, en la ciudad de Bogota
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2.4 Identificacion de recursos y costos

Los recursos y costos asociados al disefio de estrategia de disminucion de PQRS
como se ven en la tabla N.1 y teniendo el cuenta el presupuesto y la fuente de
financion de la organizacién que es de 38 meses, identifican recursos fisicos,
financiero, tencologicos y humanos.

Tabla 1 Presupuesto disefio de estrategia disminucion de PQRS

Item de Gasto unidad Cantid Meses Valor Unitario Valor Total
ad
Realizar acciones informativas con unidad 1 38 $100.000 $ 3.800.000
lideres organizados o no, para
difundir los tramites, licencias y
permisos aprobados para la
intervencion, junto con la
normatividad que lo exige, la
LICENCIAS, entidad que lo apruebay el tiempo
PERMISOS Y de vigencia. (reuniones, charlas,
OTROS etc)
TRAMITES publicar licencias y permisos semanal 5 38 $5.000,00 $ 950.000
aprobados en acuapunto
cartelera unidad 1 38 $ 1.000.000 $ 1.000.000
socializaciones de sensibilizacion unidad 3 38 $10.000,00 $ 1.140.000
de traslado de especies arboreas
Subtotal LICENCIAS, PERMISOS Y OTROS TRAMITES $ 6.890.000,00
volantes informativo de mensual 332 38 $1.000 $12.616.000
caracterizacion
CARACTERIZACI | Comunicaciones telefénicas Mensual 3 38 $258.376 $29.454.864
ON DEL AREA i i
DE INFLUENCIA Reuniones unidad 2 1 $ 400.000 $ 800.000
DE LA Censos por externos Unidad 333 4 $ 60.000 $79.920.000
INTERVENCION - "Eengos unidad 297 38 $ 40.000 $ 451.440.000
camaras fotograficas unidad 28 38 $ 250.000 $ 7.000.000
video camaras unidad 14 38 $ 800.000 $11.200.000
Subtotal CARACTERIZACION DEL AREA DE INFLUENCIA DE LA INTERVENCION $592.430.864
Pendones Unidad 6 1 $80.000 $ 480.000
informacion en magnético Unidad 8 1 $470.600 $3.764.800
piezas comunicativas (volantes de unidad 3152 38 $1.000 $119.776.000
desvio de tréafico, suspensiones,
convocatoria, trabajo
nocturno,afectacion, institucional)
acuapunto fijo Global 1 38 $ 4.500.000 $171.000.000
Reuniones de inicio unidad 12 3 $500.000 $ 18.000.000
PROGRAMADE ' Mo nicnes  por  frente de | unidad 24 38 $ 100.000 $ 91.200.000
INFORMACION Y intervencion
COMUNICACION. ™o niones de avance unidad 12 3 $500.000 $ 18.000.000
reuniones de cierre unidad 12 3 $500.000 $ 18.000.000
reunién segun solicitud unidad 6 3 $ 500.000 $9.000.000
afiches informativos unidad 19 38 $ 15.000 $10.830.000
suministro de aguas después de unidad 12 12 $ 600.000 $ 86.400.000
24 horas de suspension
(carrotanque)
arreglos de afectaciones Global 1 1 $400.000.000 $ 400.000.000
indemnizaciones Global 1 1 $ 80.000.000 $ 80.000.000
traslados o reubicaciones Global 1 1 $ 150.000.000 $ 150.000.000
campaiias de sefializacion unidad 3 19 $500.000 $ 28.500.000
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subtotal PROGRAMA DE INFORMACION Y
COMUNICACION.

$1.204.950.800

PROGRAMA DE carteles informativos veeduria unidad 200 38 $1.000 $ 7.600.000
ORGANIZACION
Y capacitacion comité veedurias unidad 1 19 $ 400.000 $ 7.600.000
PARTICIPACION Grabacion videos de testimonios Unidad 5 38 $ 30.000 $ 5.700.000
Subtotal Estrategia de Organizacién y Participacion. $20.900.000
PROGRAMA DE Capacitacion del manejo hidraulico Unidad 5 38 $500.000 $ 95.000.000
EDUCACION herrmaientas pedagogicas y Global 1 1 $45.000.000 $45.000.000
didacticas
Subtotal programa de educacion $ 140.000.000
Manual de Sostenibilidad disefiado Global 1 1 $15.000.000 $15.000.000
y distribuido
PROGRAMA DE Procesos pedagogicos unidad 1 18 $500.000 $9.000.000
SOSTENIBILIDAD | Grabacion videos de testimonios Unidad 2 26 $ 30.000 $ 1.560.000
herramienta de sostenibilidad Unidad 3 3 $7.300.000 $65.700.000
Subtotal Estrategia de Pedagogia. $91.260.000
Trasnportes Global 38 38 $600.000 $22.800.000
;Varios Papeleria mensual 38 38 $2.000.000 $76.000.000
auxiliares sociales mensual 10 38 $1.500.000 $570.000.000
Profesionales sociales mensual 2 38 $3.400.000 $258.400.000
computador unidad 3 38 $ 400.000 $ 45.600.000
$972.800.000
TOTAL $3.029.231.664

Fuente: Autor
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3  CONCLUSIONES

Se identifico las causas de eventos negativos que generaron las PQR’S por la
falta de comunicacion con el Consorcio Redes Chico MV, al inicio de las
actividades del proyecto como desconocimiento de las actividades, tiempos de
ejecucion de la obra, posibles afectaciones como cierres vehiculares , acceso a
viviendas y/o senderos peatonales, entre otros.

En conclusién, de las 98 consultas ciudadanas presentadas por los usuarios
residentes del barrio Chico, durante el periodo de marzo a diciembre del afio 2017,
el 70% representan afectacion a vehiculos y falta de informacion del proyecto,
soporte sobre el cual se realiza la caracterizacion resaltando las consultas
ciudadanas de mayor impacto hacia el proyecto, clasificandolas en informativas y
de seguimiento, con el fin de mitigar la demanda generada por la obra a través de
la metodologia propuesta.

Para disefiar la propuesta de disminucion de PQR’S se tuvo en cuenta la
comunicacion directa con la comunidad del area de influencia afectada a través de
la mediacion como herramienta de comunicacién para evitar intervencion de otras
Entidades sin llevar a cabo un conducto regular.

La implementacion de la propuesta requiere la asignacion de un grupo de
profesionales designados por el Consorcio Redes Chico MV y de recursos
tecnoldgicos para la realizacion del mismo, de igual forma se identificaron los
costos para la implementacion estrategia de disminucion de la demanda de
PQR’S equivalen a $3.029.231.664
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