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Buenas practicas de gestion publica

Son "actuaciones concretas, practicas o soluciones
basadas en ciertos conocimientos, investigaciones o
experimentos y que, gracias a su utilidad y sencillez,
brindan herramientas, métodos y técnicas, que
pueden aumentar las posibilidades de éxito de la
gestion y servir de ejemplo para otras entidades."

Metodologia para la clasificacion y documentacion de
buenas practicas de gestion publica, DAFP 2021 p6.

Nota: Los datos recolectados en esta ficha seran tratados bajo lo
dispuesto en la ley 1581 de 2012, "Por el cual se dictan disposiciones
generales para la proteccion de datos personales”.



Informacion general

Nombre de la buena practica de gestion publica: ;Qué nombre describe
mejor la buena practica?

Optimizacién de los tiempos de traslado de peticiones a Entidades Distritales y dependencias
de la Secretaria General.

Dependencia responsable de la buena practica:

Direccion Distrital de Calidad del Servicio

Directivo(a) de la dependencia:

Proceso al que pertenece la buena practica

Gestion del Sistema Distrital de Servicio la Ciudadania

Equipo y/o grupo interno de trabajo donde se identifica la buena
practica:

Equipo de Direccionamiento

Colaborador(a) responsable:

Tipo de vinculacion:

Carrera Administrativa

NUmero de contacto:

Correo de contacto:




Fecha de inicio de la buena practica:

Septiembre de 2021




1. Identificacion de la buena practica

Describa brevemente la buena practica, es decir informacion sobre las principales
necesidades detectadas en el proceso, dependencia, producto y/o servicio. Se sugiere
redactarla en clave de una necesidad o brecha de conocimiento identificada. Ademas,
mencione las acciones fundamentales de ésta (beneficios generados a personas,
procesos, proyectos, grupos de valor, etc.) y el conjunto de circunstancias que hacen
parte de la buena practica, por ejemplo, aspectos institucionales u otros factores
determinantes (econdmicos, politicos, sociales, etc.).

La buena préctica denominada “Optimizacién de los tiempos de traslado de peticiones a Entidades Distritales y
dependencias de la Secretaria General”, consiste en un control diario de términos al traslado de peticiones, mediante
un reporte generado desde el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te Escucha y que luego
es comunicado a la Directora y al equipo de trabajo de direccionamiento, en el marco del Procedimiento PR291
“Direccionamiento de peticiones ciudadanas”. El procedimiento consiste en recibir y registrar las peticiones, que
ingresan a través de los diferentes canales de interaccién en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas dispuesto por la Secretaria General, para realizar el andlisis y direccionamiento(traslado) de las peticiones
y por ultimo se anexan las comunicaciones relacionadas con la peticion. Ahora bien, la necesidad de aplicacidn de esta
buena practica se origind, con base en las observaciones emanadas por la Oficina de Control Interno mediante los
informes de Auditoria de Seguimiento a las PQRS de la Secretaria General, donde para el | Semestre 2021, se generd
para la Direccidn Distrital de Calidad del Servicio la siguiente observacion y recomendacion: “l semestre 2021:(Fuente:
Anexo a Informe Preliminar Auditoria Seguimiento a las PQRS de la Secretaria General | Semestre 2021 (Memorando -
3-2021- 21342 Oficina de Control Interno) Observacion No 2: De las 37.908 PQRS que fueron trasladas por competencia
a otras entidades del Distrito para su respuesta definitiva, el 95% se trasladaron dentro de los 5 dias siguientes, tal y
como lo establece Ley 1755 de 2015 en su articulo 21 si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente,
se informara de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la
recepcion, si obro por escrito. No obstante, el 5% que corresponde a 2.623 de las PQRS fueron trasladas después de los
5 dias habiles. Recomendacidn: Es necesario que la Direccion Distrital de Calidad del Servicio tome medidas para
fortalecer los controles de seguimiento a las PQRS, para evitar que se contintie excediendo en el término de traslado.”
De acuerdo con lo anterior, en la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, se establecieron controles y seguimiento a
los términos de traslado de las PQRS, por lo que, para el mes de septiembre de 2021, se comenzé a implementar la
buena practica denominada “Optimizacidon de los tiempos de traslado de peticiones a Entidades Distritales y
dependencias de la Secretaria General”, con el propdsito de evitar incumplimiento legal. Es asi que, con la puesta en
marcha de esta buena practica en la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, se evidencié mediante el Informe
Preliminar de Auditoria de Seguimiento a las PQRS de la Secretaria General - || Semestre 2021, que la buena practica
impactd con resultados positivos mediante la reduccién significativa de peticiones con traslados extemporaneos,
pasando de 2.623 durante el | Semestre 2021 a 131 peticiones a corte de || Semestre 2021. A continuacidn, se transcribe
la observacion de la Oficina de Control Interno: “Il Semestre 2021 (Fuente: Anexo a Informe Preliminar Auditoria
Seguimiento a las PQRS de la Secretaria General Il Semestre 2021 (Memorando -3-2022- 7069 Oficina de Control
Interno): Al examinar el cumplimiento del articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 que establece “...si la autoridad a quien
se dirige la peticidn no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o dentro
de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obrd por escrito”. Se identifico que, en el segundo semestre de
2021, 131 peticiones fueron trasladas superando el tiempo establecido de cinco (5) dias. Del total de 131 peticiones
fueron trasladadas después del término, 71 peticiones en el rango de 6 - 10 dias, 33 estuvieron dentro del rango de 11
a 15 dias y 27 peticiones fueron trasladas en el rango de 16 -30 dias. Al respecto, se observé una reduccion significativa
en la extemporaneidad de los traslados en relacién con el primer semestre del 2021, donde se registraron 2.623
extemporaneidades”. De acuerdo con el resultado anterior, se evidencié que la aplicacién de esta buena practica arrojé
resultados muy positivos, por lo que se continla empledndola durante el | semestre 2022, obteniendo el mejor
resultado satisfactorio, dado que la totalidad de peticiones fue trasladada por el equipo de direccionamiento de la
central de peticiones dentro de los términos de Ley. A continuacidn, se transcribe observacion de la Oficina de Control
Interno: “I Semestre 2022:(Fuente: Anexo a Informe Preliminar Auditoria Seguimiento a las PQRS de la Secretaria
General | Semestre 2022 (Memorando -3- 2022-24188 Oficina de Control Interno) No se genera ninguna Observacién
en cuanto a la extemporaneidad en los traslados de las PQRS en la Direccién Distrital de Calidad del Servicio”. Por
consiguiente, se concluyé que la aplicacion de esta buena practica fue efectiva, por cuanto garantizé el cumplimiento
de los términos de Ley para el traslado de las peticiones ciudadanas para el | semestre de 2022.




Linea base

Enuncie cual es la linea base, estado del arte o punto de partida de la buena
practica o situacion a afrontar. ;Como y cuales fueron las soluciones o acciones
de mejora? (Si las hubo).

En semestre de 2021 se tenia un reporte de 2.623 de PQRS que fueron trasladas después de los dias
que determina la Ley, es decir, 5 dias habiles, y una vez se comenzé a implementar esta accion para
el Il semestre de 2021, el numero peticiones que fueron trasladadas de forma extemporanea se
redujo a 131y para el | semestre de 2022 el niumero peticiones que fueron trasladadas después del
término fue de 0, lo cual evidencia que la puesta en marcha de esta buena practica ha sido efectiva.
Adicionalmente la implementacion de esta accidon, generd beneficios al interior de la dependencia,
como es el desarrollo de una cultura organizacional en el equipo de trabajo, basada en el autocontrol
para dar cumplimiento a los términos de traslado y el seguimiento diario por parte de la Directora,
generando asi valor publico desde la Secretaria General hacia a la ciudadania, mediante el traslado
oportuno de sus peticiones, ademds de responder a las necesidades institucionales y velar por
salvaguardar los intereses de la Entidad mediante la prevencion del dafio antijuridico. Adicionalmente
para el mes de junio de 2021 el tiempo promedio de direccionamiento de la central de peticiones
estaba en 2,7 dias. (Fuente: Reporte en Subcomité de Autocontrol del 27-08-21). Por lo que también
se busco reducir este tiempo promedio y asi evitar incumplimientos en los términos de traslados de

peticiones con esta accion.

Normativa
Mencione si la buena practica responde a actos administrativos y escriba a
cuales.

Articulo 21, Ley 1755 de 2015 Cddigo Disciplinario, Articulo 29. Decreto 140 de 2021,
Manual Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas, Guia para la evaluacion de
calidad a las respuestas emitidas mediante el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Bogotd te escucha.

Poblacion objetivo
Mencione los grupos poblacionales, sectores sociales y/o grupos de valor a los
cuales fue dirigida la buena practica.

La ciudadania es la principal beneficiaria de esta buena préctica, en cuanto se le garantiza
gue su peticidn sea trasladada en los términos de Ley. Ahora bien, a nivel interno la Jefe de
la Dependencia al ser la responsable de garantizar el cumplimiento de los términos de Ley y
el equipo de direccionamiento de la Direccién Distrital de Calidad del Servicio para la
autogestion de las PQRS que ingresan a la Central de Peticiones.




Alcance
Mencione objetivos y tiempo en el que se desarroll6 la buena practica.

Realizar control diario a los términos para el traslado de peticiones, para prevenir el

incumplimiento de la normativa vigente y el dafio antijuridico.

Recursos Financieros y humanos

Describa qué tipo de apoyo recibid la buena practica: Financiero, asistencia
técnica u otro. Adicionalmente indique fuentes y montos totales de financiacién
de la experiencia.

Un colaborador de la Dependencia, con manejo de herramientas ofimaticas, especificamente en
Microsoft Excel y con conocimientos en descarga de reportes del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Bogotd te Escucha. También el equipo de direccionamiento quienes estan pendientes de
este reporte para dar aplicacion de la buena practica, toda vez que es el insumo guia para realizar su
propia autogestion en el traslado oportuno de peticiones y de este modo prevenir vencimientos de
los términos de traslados de las PQRS. Ahora bien, frente a la cuantificacion de recursos (personal de
planta y contratistas), no es posible brindar esta informacién dado que los costos son variables de
acuerdo con la necesidad del servicio de la dependencia, no obstante, cualquier inquietud que se
genere referente a profundizar esta buena practica, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio
estaremos atentos a brindar el apoyo que se requiera.

2. Contribucion de la buena practica

Aporte de la buena practica
Explicar por qué la accion funciona bien o es susceptible de implementar. Analice
resultados y beneficios que produjo la buena practica.

La accién desarrollada, contribuyd a la prevencidon de incumplimiento normativo en los
términos de traslado de las peticiones. Se evidencié mediante la disminucién efectiva de los
traslados de PQRS extemporaneos de 2.623 en el | semestre 2021 a 0 peticiones en |
semestre de 2022, adicionalmente, la buena practica aporté en el mejoramiento de los dias
de direccionamiento promedio que han oscilado en un rango de entre los 1,38 y 2,1 dias en
lo corrido de 2022. (Fuente: Reporte Bogota te escucha). Por lo anterior, se concluye que se
presentdé una variacién significativa en el tiempo promedio de direccionamiento de
peticiones en comparacion con el corte del periodo de junio 2021, que se encontraba en 2.7
dias promedio. Adicionalmente ha contribuido a una cultura dentro del equipo de
direccionamiento con enfoque a resultados y de autocontrol. Para el nivel directivo se
obtuvo como beneficio el que se pueda realizar seguimiento y control a los términos de
traslado de peticion de manera diaria para garantizar el cumplimiento de las metas fijadas
por la dependencia.




Difusion

Describa brevemente las actividades de difusion que realiz6 su dependencia de
la buena practica. Si la difusion se realizd con algun tipo de recurso (carteles,
fotografias, video y audio, etc.). Por favor enviarlos al correo del cual recibi6 el
formato.

Correo electrénico institucional: se comenzé a realizar a partir del mes de septiembre.

Otros
Agregue los comentarios y demas aspectos que quiera aclarar sobre la buena
practica.

Cuando el reporte de control diario de términos a traslado de peticiones, en rara ocasién
muestre mas de cinco (5) dias habiles, se debe hacer validacion interna, si obedece a alguin
reingreso de la peticién a la bandeja del colaborador direccionador y posteriormente dar el
tratamiento a la peticién que aplique segun el caso. Se precisa que esta visualizacion no
traduce en que la peticién presente una extemporaneidad de términos para dar traslado,
pues esto, se da cuando la peticidén vuelve a reingresar a la central de peticiones.

3. Sostenibilidad de la buena practica

Retos a futuro

Sefale que desafios y/o amenazas puede enfrentar esta buena practica.



Generacion de un desarrollo en el Sistema Bogota te escucha para la generacidn de reportes
automatizados o la visualizacién mediante una interfaz amigable para los usuarios, en este
caso el equipo de direccionamiento. Dentro de las amenazas, se encuentra que la buena
practica no se siga desarrollando, por ejemplo, por cambios de administracion o que algun
colaborar actual no continde en la dependencia, por ende, también es importante la
transferencia del conocimiento de esta buena préctica a otros colaboradores del equipo de
direccionamiento para salvaguardar esta accion.

Estabilidad de la buena practica

Indique cambios duraderos verificables en el tiempo, periodo de implementacion,
medios para garantizar su continuidad y adaptacion a otras situaciones. Indique
que elementos de la buena practica se quieren mantener en el tiempo y de qué
forma se lograria dicho objetivo.

Esta accidén se ha convertido en una hoja de ruta trazada de manera diaria para el
cumplimiento de los términos de traslado de las peticiones que ingresan a la central de
peticiones. La buena practica implementada ha traido cambios duraderos, dado que para
su aplicacidn cuenta con una periodicidad diaria y se viene desarrollando desde septiembre
2021 a la fecha. Esta accidn, se ha convertido y hecho tan necesaria, que ya hace parte de
la cultura organizacional dentro del equipo de trabajo. Los elementos que se requieren
para garantizar su continuidad en el tiempo, es que sea diaria y en dos momentos, tanto
en la jornada de la mafiana, como en la jornada de la tarde, asi como tener el colaborador
gue genera el reporte y se remita a los miembros del equipo de trabajo para garantizar los
términos legales de los traslados.

Fuente: Elaboracion Oficina Asesora de Planeacién, adaptacion de los formularios de
Funcién Publica, 2019, Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General,
sf, Ministerio de Comercio, industria y Turismo sf y Banco Interamericano de Desarrollo
2007



