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Doctor

NELSON FERNANDO ENRIQUEZ RODRIGUEZ.

Gerente General

SERVICIOS INTEGRADOS PARA LA MOVILIDAD - SIM
Carrera 132 No. 29 — 26 Local 1 — 51 Parque Central Bavaria
Correo Electrénico: contactenos@simbogota.com.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 31 DE JULIO DE 2021.

Respetado Doctor:

La Direccién Distrital de Calidad del Servicio, a través del Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, en cumplimiento del Procedimiento de
Seguimiento y Medicién de Servicio a la Ciudadania, realiza el andlisis de la calidad y
oportunidad de las respuestas emitidas por las diferentes entidades frente a los
requerimientos presentados por la ciudadania. Lo anterior permite realizar seguimiento y
evaluacion para tomar los correctivos pertinentes, a efectos de brindarle al ciudadano una
atencion con calidad.

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relacion a la evaluaciéon
realizada a la calidad de las respuestas dadas a las peticiones ciudadanas, la segunda
corresponde al seguimiento llevado a cabo a las peticiones pendientes de cierre en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones ciudadanas y la tercera al seguimiento al
indicador 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 Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha y Reporte del
Indicador de Cumplimiento:
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En razon al analisis mencionado, se toman en cuenta los criterios de coherencia, claridad,
calidez, oportunidad y manejo del sistema que se definen asi:

COHERENCIA: Relacion 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 utilizacion o no del Sistema
Distrital para la Gestidon de Peticiones Ciudadanas por parte de los funcionarios que
operan la plataforma dentro de la Entidad evaluada.

Por lo anterior y teniendo en cuenta lo establecido en la Guia de Seguimiento y Analisis
de la Calidad y Calidez de las respuestas a los Requerimientos Ciudadanos (2212100-
GS-021), se efectud la evaluacién a través de un muestreo aleatorio de los requerimientos
cerrados en el mes de julio de 2021, sobre la totalidad de cierres efectuados por las
entidades. Para este mes se realizé el andlisis de 24 respuestas emitidas por los Servicios
Integrales para la Movilidad - SIM.

Del total de respuestas analizadas, 1 (4%) presenta observaciones, por lo tanto, el re-
sultado del indicador de cumplimiento en la calidad de las respuestas y el manejo del
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas con corte al 31 de julio de
2021 de Servicios Integrales para la Movilidad — SIM, es del 96% y el porcentaje de
cumplimiento acumulado del afio 2021 hasta el mes mencionado es de 91%, de
acuerdo al seguimiento realizado mensualmente por la Direccion Distrital de Calidad
del Servicio.

De 1 respuesta que presenta observaciones, 1 es decir el 4% de la muestra, falla en el
manejo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escu-
cha.

En la siguiente tabla, se relacionan los respectivos porcentajes de cumplimiento y de no
cumplimiento de cada uno de los criterios de la evaluacion de calidad y calidez.

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD Incurr-irgltiﬁ:iento Incun::),ltiz!niento
MUESTRA c&cC MS
Cumple | Incumple [Cumple [ Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple
24 24 0 24 0 24 0 24 0 0 1
100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 0% 4%
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CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE C&C Y MS

MANEJO DEL SISTEMA

96%

COHERENCIA

100%

100%

CLARIDAD
100%

100%

OPORTUNIDAD

Fuente: Andlisis de Calidad, calidez y oportunidad de respuestas emitidas a través del Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones ciudadana

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

Peticion Dependencia Coherencia Claridad Calidez Oportunidad Manejo del Sistema
COORDINACION Se carga la respuesta
1851822021 JURIDICA Sl Sl Sl SI incompleta

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. (Se _sugiere revisar
detalladamente el analisis realizado a las respuestas emitidas para los requerimientos alli

registrados.)

Sugerencias con relacion a la emisidn de respuestas y la operatividad del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha.

e La respuesta al requerimiento No. 1851822021 falla en el manejo del sistema, debido
a que cargan la respuesta incompleta, se recomienda que antes de efectuar el cierre
definitivo se realice la verificacion en aras de brindarle al ciudadano una solucién
efectiva y confiabilidad en la informacién publicada en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha.

2. Peticiones Pendientes de Cierre Segun los Términos de Ley en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha:
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Teniendo en cuenta lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021,
la Direccion Distrital de Calidad del Servicio realiza seguimiento a las peticiones interpues-
tas por la ciudadania que se encuentran pendientes de tramite o cierre en el Sistema Dis-
trital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotéa te escucha.

Para el periodo objeto de evaluacién (julio), Servicios Integrales para la Movilidad - SIM no
presentd peticiones pendientes de cierre en el sistema Distrital parala Gestion de
Peticiones ciudadanas.

3. Seguimiento al Indicador Mensual del Cumplimiento de Calidad y Oportunidad:

La Direccion Distrital de Calidad del Servicio, en lo corrido del afio ha realizado dos
mesas de trabajo con la Entidad, la primera se llevé a cabo en el primer trimestre en la
cual se brindé capacitacion sobre los criterios que se evalGan en el andlisis de calidad
y oportunidad de las respuestas y se realizé seguimiento a las peticiones pendientes
de cierre de la vigencia 2020 y de los primeros meses de 2021, en la segunda mesa
realizada en el segundo trimestre se realizd seguimiento a las observaciones en-
contradas en las evaluaciones mensuales y a las peticiones pendientes de cierre pre-
sentadas por la Entidad.

A continuacion, se muestra el comportamiento mensual del indicador de cumplimiento
de la calidad de las respuestas y el manejo del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas, en lo corrido de 2021 que ha presentado los Servicios Integra-
les para la Movilidad - SIM, en el cual se evidencia que en el mes de enero se obtuvo
(75%) el porcentaje de cumplimiento mas bajo y en febrero y marzo (100%) los por-
centajes mas altos.
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INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y
MANEJO DEL SISTEMA

100% 100% 95% 06%

91%

75% 80%

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul

Fuente: Informes mensuales de calidad y oportunidad de las respuestas.

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones pendientes de cierre que ha pre-
sentado los Servicios Integrales para la Movilidad - SIM, en el Sistema Distrital para la
Gestidn de Peticiones Ciudadanas en lo corrido del afio (enero a julio), se evidencia una
tendencia constante al cumplimiento de respuesta a los peticionarios dentro de los térmi-

nos de ley.
X PETICIONES PENDIENTES DE CIERRE
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0 0 0 0 0 0
0 @ @ @ @ @ @
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul
Fuente: Informes mensuales de calidad y oportunidad de las respuestas.
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Agradecemos atender las sugerencias anteriormente expuestas, lo cual contribuira a au-
mentar la satisfaccién ciudadana con relacién a los servicios que prestan las entidades y
organismos distritales.

Cordialmente,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:

Anexos Electrénicos: 0

Proyecté: JUAN CAMILO GARAVITO ORTIZ
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