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Bogota D.C.

Doctora:

MARIELA PARDO CORREDOR

Subdirectora Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO - DADEP
Carrera 30 No. 25 — 90, piso 15

Direccion Electronica: dadepbogota@dadep.gov.co

BOGOTA, D.C. -

Asunto: INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS A
TRAVES DEL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS -
BOGOTA TE ESCUCHA, CORRESPONDIENTE AL MES DE ENERO DE 2022.

Referenciado:

Respetada Doctora:

Atendiendo lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la Direccidn
Distrital de Calidad del Servicio, teniendo en cuenta la informacion que registra el Sistema Distrital
para la Gestién de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, realiza el andlisis de la calidad de
las respuestas emitidas por las diferentes dependencias del Departamento Administrativo de la
Defensoria del Espacio Publico (DADEP) frente a los requerimientos presentados por la ciudadania.

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relacién a la evaluacion realizada a la
calidad de una muestra de las respuestas dadas a las peticiones ciudadanas, la segunda
corresponde al seguimiento llevado a cabo a la totalidad de las peticiones vencidas en el sistema,
estas dos primeras con corte al 31 de enero de 2022 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-
tién de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha y Reporte del Indice de Cumplimien-
to:

El analisis que se realiza a través del presente documento se lleva a cabo teniendo en cuenta los
criterios de coherencia, claridad, calidez, oportunidad y manejo del sistema?, el cual se efectia a
través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados por el Departamento Administrativo

! 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 relacién a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de los términos legales (segin sea el tipo de
solicitud).
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de la Defensoria del Espacio Publico (DADEP) en el Sistema Distrital de Gestion de Peticiones
Ciudadanas — Bogota Te Escucha durante el mes de enero de 2022, sobre la totalidad de cierres
efectuados por las entidades. Para este mes se realiz6 el analisis de 29 respuestas:

Resultados obtenidos:

Respuestas Respuestas con % indice de % indice de cumplimiento
analizadas observacion cumplimiento enero acumulado 2022
29 6 (21%) 79% 79%

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

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO DEL SISTEMA
MUESTRA Cumple | Incumple| Cumple | Incumple| Cumple | Incumple| Cumple |Incumple| Cumple Incumple
29 28 1 27 2 29 0 26 3 24 5
97% 3% 93% % 100% 0% 90% 10% 83% 17%

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

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

OBSERVACIONES
No Peticion Dependencia CH|CL|CA]|OP [ MS

El requerimiento no cumple con el criterio de
coherencia puesto que la respuesta va dirigida a
nombre de un ciudadano diferente al que interpuso
la peticion, lo que impide constatar que sea
realmente la respuesta a dicha peticion.

El requerimiento no cumple con el criterio de
SUBDIRECCION'DE claridad puesto que en la respuesta no se anexa el
ADMINISTRACION documento con el que dan traslado de la peticion a
4068912021 INMOBILIARIA'Y DE NO | NO | SI | SI | NO la entidad nacional o privada competente.
ESPACIO PUBLICO
El requerimiento no cumple con el manejo del
sistema, puesto que, si la peticibn no es
competencia de la entidad que recepciona, se debe
realizar el traslado mediante el Sistema Distrital
para la Gestibn de Peticiones Ciudadanas
informando al peticionario cual entidad dara
solucién de fondo a su peticion.

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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No Peticion Dependencia CH | CL|CA]|OP [ MS OBSERVACIONES
El requerimiento no cumple con el criterio de
claridad puesto que en la respuesta no se anexa el
4023992021 ADMINISTRACION SI [NO| SI | NO | SI .
INMOBILIARIA ¥ DE El requerimiento, no cumple con el criterio de
ESPACIO PUBLICO ; ’ ) ;
oportunidad, puesto que se realiza y/o informa 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 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.
SUBDIRECCION DE El requerimiento no cumple con el manejo del
3762852021 REGISTRO SI | SI | SI|NO|[NO]| : .
sistema, puesto que, si la peticion no es
INMOBILIARIO ) . ;
competencia de la entidad que recepciona, se debe
realizar el traslado mediante el Sistema Distrital
para la Gestibn de Peticiones Ciudadanas
informando al peticionario cual entidad dara
solucion de fondo a su peticion.
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.
SUBDIRECCION DE El requerimiento no cumple con el manejo del
3951902021 REGISTRO SI [ SI|[SI|NO|NO| : L
INMOBILIARIO 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 Gestibn de Peticiones Ciudadanas
informando al peticionario cual entidad dara
solucion de fondo a su peticion.
El requerimiento no cumple con el manejo del
< sistema, puesto que, si la peticibn no es
SAUDBI\ZIILR’IE%S,IAOC’\IIO?\JE competencia de la entidad que recepciona, se debe
4178402021 Sl Sl Sl | SI | NO | realizar el traslado mediante el Sistema Distrital
INMOBILIARIA Y DE o - ]
ESPACIO PUBLICO para la Gestion ‘(_je I_Detlcmnes C_‘,ludadana§
informando al peticionario cual entidad dara
solucién de fondo a su peticion.
SUBDIRECCION DE El r_equerimiento falla en el manejq del sistema,
ADMINISTRACION _debldo a que se carga la respuesta |_ncomp|eta. Es
4144332021 Sl Sl Sl | SI | NO | importante, tener en cuenta que, si la respuesta

INMOBILIARIA Y DE
ESPACIO PUBLICO

contiene anexos, estos deben ser cargados a
través del sistema.

CH: Coherencia, CL: Claridad, CA: Calidez, OP: Oportunidad, MS: Manejo del sistema

2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestiéon de Peticiones Ciudadanas -
Bogota Te Escucha:

La metodologia de andlisis utilizada por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio para realizar el
reporte de las peticiones vencidas a partir del aflo 2022, incluye el niamero total de peticiones
respecto de las cuales no se subié respuesta oportuna al Sistema Distrital de Gestion de Peticiones
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Ciudadanas — Bogota Te Escucha por parte de la Entidad, durante todo el periodo objeto de
revision y no solamente al corte del Ultimo dia del mes como se estaba realizando en la vigencia
anterior.

El cambio de metodologia tiene como propdsito aumentar el espectro de andlisis de la entidad y de
esta manera entregar datos que den cuenta del total de la gestién realizada por el Departamento
Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico (DADEP) durante el respectivo periodo, lo cual
permitira contar con informaciéon completa que pueda contribuir a la toma de decisiones frente al
manejo de las peticiones.

o i N° Peticiones en o
o MR mas de una Aiio de Asignacion DG
Vencidas . 9 Vencimiento en el
dependencia .
sistema
1 0 2021:1 1 dia

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

Para el periodo objeto del analisis, el 100% de las peticiones vencidas se concentran en la
Subdireccién de Registro Inmobiliario como se relaciona en el siguiente cuadro:

Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publi-

co (DADEP) 2 Hs

SUBDIRECCION DE REGISTRO INMOBILIARIO 1 100%

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

Teniendo en cuenta la informacién contenida en el presente numeral, es necesario recordar la
importancia de dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, de conformidad con lo establecido
en el numeral 8 del Articulo 35 de la Ley 734 de 20022

3. Seguimiento al indice Mensual del Cumplimiento de Calidad en las respuestas emitidas y a
las Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestiéon de Peticiones Ciudadanas
correspondiente al mes de enero de 2022:

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE CALIDAD - ENERO DE 2022

De acuerdo con la muestra evaluada del Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio
Publico (DADEP) durante el mes de enero de 2022, se observa que el porcentaje de cumplimiento
de los criterios de calidad en las respuestas a las peticiones emitidas por la entidad fue del 79%
teniendo como criterios con el mayor porcentaje de incumplimiento el de MANEJO DEL SISTEMA
con un 17% y OPORTUNIDAD con un 10%.

2 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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Al respecto, el DADEP mediante comunicacion con radicado de origen 20224080011221 del 18 de
febrero de 2022 y radicado de entrada 1-2022-5121 de la misma fecha, se remitié el plan de mejo-
ramiento orientado al mejoramiento del indice de cumplimiento de calidad en las respuestas emiti-
das. En este sentido, las acciones consignadas en el plan de mejoramiento orientadas a incremen-
tar el indice de cumplimiento de calidad a las respuestas, seran objeto de seguimiento por parte de
la Direccion Distrital de Calidad del Servicio.

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA PARA ENERO DE 2022

Para el mes de enero de 2022, la entidad presenta 1 peticion vencida en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones — Bogota Te Escucha®. Asi las cosas, se recomienda implementar las
acciones definidas en el Plan de Mejoramiento formulado para lograr el cumplimiento en los
términos de respuesta a las peticiones, al igual que el cargue de las mismas al Sistema Bogota Te
Escucha, las cuales se listan a continuacion:

item Actividad Invitados

Puntos focales (persona que opera
la plataforma para el cierre de

1. G .
peticiones ciudadanas en el
Jornadas de DADEP).
trabajo o
itacion : :
2 capacitacio Funcionarios y/o colaboradores que

proyectan respuestas.

Finalmente, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, estamos en total disposicion de rea-
lizar el acompafiamiento que requiera la entidad o de realizar acciones conjuntas que permitan me-
jorar dia a dia la calidad en la atencion de los ciudadanos por parte de la Administracion Distrital.
Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:

3 Articulo 1 del Acuerdo 731 de 2018, Ibidem.

Articulo 15 del Decreto 847 de 2019, “Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas. Todas las entidades distritales debe -
ran adoptar como unico sistema de peticiones ciudadanas, el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, con observan -
cia de las reglas contenidas en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas que para el efecto defina la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D. C., el cual debera ser incorporado dentro del reglamento interno de peticiones ciudadanas de cada entidad
sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.”
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO - DADEP - ALAN MAURICE ALFISZ LOPEZ -
dadepbogota@dadep.gov.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: JUAN SEBASTIAN JIMENEZ CASTRO
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
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