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Bogota D.C.,

Doctor

JULIO CESAR PULIDO PUERTO

Subsecretario General y de Control Disciplinario

SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE

Avenida Caracas No. 54 — 38

Correo electrénico: atencionalciudadano@ambientebogota.gov.co
Ciudad

Asunto: INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD Y OPORTUNIDAD DE LAS
RESPUESTAS EMITIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE
PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA, REPORTE CON CORTE AL 30
DE NOVIEMBRE DE 2021.

Respetado Doctor:

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio, a través del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, realiza el andlisis de la calidad y oportunidad de las
respuestas emitidas por las diferentes entidades frente a los requerimientos presentados por la
ciudadania, asi mismo, adelanta el seguimiento a las peticiones interpuestas por la ciudadania que
se encuentran pendientes de tramite o cierre en el Sistema, de conformidad con lo establecido en el
articulo 1° del Acuerdo 731 de 2018,

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relacién a la evaluacion realizada a la
calidad de las respuestas dadas a las peticiones ciudadanas, la segunda corresponde al
seguimiento llevado a cabo a las peticiones vencidas pendientes de cierre en el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones ciudadanas y la tercera al seguimiento al indice mensual del
cumplimiento de calidad y oportunidad de la entidad:

1. Seguimiento a la Calidad de las Respuestas y Manejo del Sistema Distrital para la Ges-
tiéon de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha y Reporte del Indice de Cumplimien-
to:

! Articulo 1° del Acuerdo 731 de 2018 “Todos los organismos Y las entidades deberan adoptar como (inico sistema de peticiones ciuda-
danas, el sistema distrital para la gestién de peticiones ciudadanas y registrarlas de conformidad con los lineamientos dados por la Se-
cretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.”
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El andlisis mencionado, se realiza con base en los criterios de coherencia, claridad, calidez,
oportunidad y manejo del sistema? y la evaluacion se realizd a través de un muestreo aleatorio de
los requerimientos cerrados en el mes de noviembre de 2021, sobre la totalidad de cierres
efectuados por las entidades. Para este mes se realiz6 el andlisis de 21 respuestas emitidas por la
Secretaria Distrital de Ambiente.

Resultados obtenidos:

Respuestas Respuestas con % indice de % indice de cumplimiento
analizadas observacion cumplimiento acumulado 2021
Noviembre
21 10 (48%) 52% 57%

iINDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y
MANEJO DEL SISTEMA
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Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

En la siguiente tabla, se relacionan los respectivos porcentajes de cumplimiento y de no
cumplimiento discriminado por criterio:

2 COHERENCIA: Relacién que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y el requerimiento ciudadano.
CLARIDAD: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en un lenguaje comprensible.

CALIDEZ: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al ciudadano.

OPORTUNIDAD: Hace relacion a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de los términos legales (segun sea el tipo de
solicitud).

MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilizaciéon o no del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
por parte de los funcionarios que operan la plataforma dentro de la Entidad evaluada.
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COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO DEL SISTEMA
MUESTRA Cumple Incumple | Cumple Incumple Cumple Incumple | Cumple Incumple Cumple Incumple
271 19 2 18 3 19 2 15 6 12 9
90% 10% 86% 14% 90% 10% 71% 29% 57% 43%

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

En el anterior cuadro se analizan las respuestas proyectadas por la dependencia a la ciudadania,
identificando puntualmente aspectos para mejorar frente a los criterios que legalmente deben ser
caracteristicos de las respuestas definitivas.

No Peticion Dependencia CH|CL|CA|OP |MS OBSERVACIONES
SUBDIRECCION DE El .requer.imiento no cu.mple cgn los criter.ios de calidad y
3244082021 CALIDAD DEL AIRE no | no | no | no | No calidez ni con e.l manejo del sistema, debido a que no se
AUDITIVA Y VISUAL encuentra . adjunto ‘ eI documento de  respuesta
correspondiente a la peticion.
El requerimiento no cumple con los criterios de calidad y
calidez ni con el manejo del sistema, debido a que se le
3756382021 OFICINA DE QUEJAS Y NO [ NO | NO | NO | NO | informa en un texto que se encuentra en tramite, sin dar
SOLUCIONES
mayor respuesta de fondo del porque se encuentra en ese
estado, realizando cierre definitivo.
El requerimiento no cumple con el criterio de claridad puesto
4 < que la entidad estd faltando a su obligacion de emitir
3815552021 DIRECCION DE GESTION Sl NO Sl Sl Sl respuesta de fondo, de manera clara y especifica al indicar
AMBIENTAL , P . .
Unicamente el traslado a otra area, como lo sefala articulo 13
de la Ley 1755 de 2015.
. Los requerimientos, no cumplen con el criterio de
SUBDIRECCION DE . . .
oportunidad, puesto que realizan y/o informan el traslado por
3357022021 CALIDAD DEL AIRE Sl Sl Sl NO | NO . A . .
no competencia fuera de los términos fijados por el articulo 21
AUDITIVA Y VISUAL de la Ley 1755 de 2015.
Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
SUBDIRECCION DE puesto que, si la peticidon no es competencia de la entidad que
3300182021 SILVICULTURA FLORA Y S| Sl Sl | NO | NO | recepciona, se debe realizar el traslado mediante el Sistema
FAUNA SILVESTRE Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas informando
al peticionario cual entidad dara solucion de fondo a su
peticion.
2543822021 SUBDIRECCION DE Sl S| SI | NO | NO | El requerimiento no cumple con el criterio de oportunidad,
SILVICULTURA FLORAY puesto que realizan y/o informan el traslado por no
FAUNA SILVESTRE competencia fuera de los términos fijados por el articulo 21 de
la Ley 1755 de 2015.
El requerimiento no cumple con el manejo del sistema puesto
que, si la peticion no es competencia de la entidad que
recepciona, se debe realizar el traslado mediante el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas informando
al peticionario cual entidad dara solucion de fondo a su
peticion.
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OBSERVACIONES
No Peticion Dependencia CH|CL|CA|OP | MS

El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
que la publicacion de la respuesta en el aplicativo fue
extemporanea. La entidad debe subir al sistema las respuestas
dentro de los dias establecidos por la ley para dar respuesta al
requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
Generalidades del registro de Peticiones del Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas.

El requerimiento, no cumple con el criterio de oportunidad,
puesto que las respuestas se emitieron fuera de los términos
establecidos en la normatividad vigente.

El requerimiento no cumple con el criterio de oportunidad,
puesto que realizan y/o informan el traslado por no
competencia fuera de los términos fijados por el articulo 21 de
la Ley 1755 de 2015.

El requerimiento no cumple con el manejo del sistema puesto
que, si la peticion no es competencia de la entidad que
recepciona, se debe realizar el traslado mediante el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas informando
al peticionario cual entidad dard solucion de fondo a su
peticion.

SUBDIRECCION DE
3319862021 SILVICULTURA FLORAY Sl Sl Sl NO | NO
FAUNA SILVESTRE

El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
que la publicacion de la respuesta en el aplicativo fue
extemporanea. La entidad debe subir al sistema las respuestas
dentro de los dias establecidos por la ley para dar respuesta al
requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
Generalidades del registro de Peticiones del Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas.

El requerimiento falla en el manejo del sistema, debido a que

SUBDIRECCION DE K .
cargan la respuesta incompleta. Tener cuenta que, si la

3229732021 CALIDAD DEL AIRE Sl Sl Sl Sl NO . .

AUDITIVA Y VISUAL respL.Jesta contiene anexos, estos deben ser cargados a través
del sistema.

El requerimiento no cumple con el manejo del sistema puesto
que registraron la peticion  y/o la respuesta
extemporaneamente en el sistema, la peticion debe registrarse
SUBDIRECCION DE a mas tardar el tercer dia habil siguiente a la fecha de radicado
3195872021 ECOSISTEMAS Y Sl Sl Sl Sl NO | o recibo de la misma y las respuestas dentro de los dias
RURALIDAD establecidos por la ley para dar respuesta al requerimiento,

como se establece en el numeral 5.2 Generalidades del
registro de Peticiones del Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas.

El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
que la publicacion de la respuesta en el aplicativo fue
extemporanea. La entidad debe subir al sistema las respuestas
dentro de los dias establecidos por la ley para dar respuesta al
requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
Generalidades del registro de Peticiones del Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas.

SUBDIRECCION DE
3107262021 CALIDAD DEL AIRE S| sl sl | sl | NO
AUDITIVA Y VISUAL
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2. Peticiones Vencidas Pendientes de Cierre Segun los Términos de Ley en el Sistema Dis-
trital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha:

No Peticiones Vencidas

No Peticiones en mas
de una dependencia

Peticiones vencidas
vigencias anteriores

Dias de vencimiento

118

0

2021: 118

Entre 1y 22 dias de vencimiento

Para el periodo objeto del analisis, el 77,12% de las peticiones vencidas pendientes de cierre se

concentran en la Subdireccion de Control Ambiental al Sector Publico y la Su
del Aire, Auditiva y Visual, como se relaciona en el siguiente cuadro:

bdireccién de Calidad

SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE 100%
SUBDIRECCION DE CONTROL AMBIENTAL AL SECTOR PUBLICO 54 45,76%
SUBDIRECCION DE CALIDAD DEL AIRE AUDITIVA Y VISUAL 37 31,36%
DIRECCION DE CONTROL AMBIENTAL 15 12,71%
SUBDIRECCION DE ECOSISTEMAS Y RURALIDAD 5 4,24%
SUBDIRECCION DEL RECURSO HIDRICO Y DEL SUELO 3 2,54%
OFICINA DE REGISTRO 2 1,69%
DESPACHO DEL SECRETARIO 1 0,85%
DIRECCION LEGAL AMBIENTAL 1 0,85%

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas pendientes de cierre que ha
presentado la Entidad en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas en lo corrido
del afio (enero a noviembre), con corte al 30 de noviembre, se evidencia una tendencia creciente
respecto al mes inmediatamente anterior, al pasar de 11 a 118 peticiones vencidas pendientes de

cierre, representando asi, una variacion significativa muy alta del 972,7%.
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PETICIONES VENCIDAS PENDIENTES DE CIERRE
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

Vista la importancia de dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, se requiere atender lo
establecido en el numeral 8 del Articulo 35 de la Ley 734 de 20023

3. Seguimiento al indice Mensual del Cumplimiento de Calidad y Oportunidad:
CALIDAD Y CALIDEZ

En el caso concreto de la Secretaria Distrital de Ambiente, se han realizado cuatro (4) mesas de
trabajo virtuales, una (1) mesa de trabajo presencial y una (1) cualificacién presencial realizada en
el Archivo Distrital de Bogot4 en lo que va corrido del 2021 en referente a los criterios de la
evaluacién de calidad y calidez, aspecto que agradecemos dado el interés demostrado mediante la
participacion en estos espacios por parte de los colaboradores de la Secretaria Distrital de
Ambiente.

Ahora bien, dado que la evolucién del indice de cumplimiento en la calidad de las respuestas y el
manejo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas no ha alcanzado el 100% y
a la fecha no hemos recibido dicho plan de mejoramiento requerido desde el mes de septiembre,
siendo este uno de los compromisos concertados con la Secretaria Distrital de Ambiente en las
mesas de trabajo realizadas, de manera comedida reiteramos nuevamente la solicitud de allegar a
esta Direccion, las acciones y/o planes de mejoramiento, incluida las fechas de compromiso, a mas
tardar en los siguientes 10 dias contados a partir de la recepcidon de esta solicitud.

% Articulo 35 de la Ley 734 de 2002, el cual cita las prohibiciones del servidor publico, en lo que nos compete: “Omitir, retardar o no su-
ministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como rete -
nerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento”.
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ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C

PETICIONES VENCIDAS PENDIENTES DE CIERRE

En este aspecto, con corte al 30 de noviembre de la presente vigencia, se evidencia una tendencia
creciente respecto al mes inmediatamente anterior, al pasar de 11 a 118 peticiones vencidas
pendientes de cierre en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te
Escucha, representando asi, una variacion significativa muy alta del 972,7%, por lo cual se hace
imperiosa la necesidad de concretar acciones conjuntas que permitan lograr el cierre efectivo de
peticiones vencidas pendientes de cierre en el Sistema Distrital para la Gestiébn de Peticiones
Ciudadanas — Bogota Te Escucha.

De acuerdo a lo anterior y dado que aun no hemos recibido respuesta por parte de la Secretaria
Distrital de Ambiente frente al plan de mejoramiento, siendo este uno de los compromisos de las
mesas de trabajo realizadas, de manera comedida elevamos reiteramos la solicitud de allegar a
esta Direccibn, las acciones y/o planes de mejoramiento, incluidas fechas de compromiso, a mas
tardar en los siguientes 10 dias contados a partir de la recepcion de esta solicitud.

Sea esta la oportunidad para reiterarles que, desde la Direccién Distrital de Calidad del Servicio,
nos encontramos en total disposicion de realizar el acompafiamiento que requiera la Secretaria
Distrital de Ambiente, o de realizar acciones conjuntas que permitan mejorar dia a dia la atencién
de las peticiones ciudadanas y brindar un servicio de calidad a los ciudadanos.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE - SDA - HECTOR FABIO RODRIGUEZ DEVIA - atencionalciudadano@ambientebogota.gov.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: JOSE LUIS VEGA RUEDAS
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
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