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Doctora:

MARIELA PARDO CORREDOR

Subdirectora Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO - DADEP
Direccion Electrénica: dadepbogota@dadep.gov.co

BOGOTA, D.C. -

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.
Referenciado:

Respetada Doctora:

La Direccion Distrital de Calidad del Servicio, a través del Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, en cumplimiento del Procedimiento de Seguimiento y
Medicion de Servicio a la Ciudadania, realiza el analisis 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 evaluacién para tomar los correctivos
pertinentes, a efectos de brindarle al ciudadano una atencién con calidad.

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relaciéon 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 pendientes de cierre en el Sistema Distrital para la
Gestiobn de Peticiones ciudadanas y la tercera al seguimiento a las acciones de mejora
implementadas por 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:

En razén al andlisis mencionado, se toman en cuenta los criterios de coherencia, claridad, calidez,
oportunidad y manejo del sistema que se definen asi:

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

MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilizacién 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.

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 evaluacion 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 analisis de 27 respuestas emitidas por el Departamento Administrativo de la Defensoria
del Espacio Publico.

Del total de respuestas analizadas, 10 (37%) presentan observaciones, por lo tanto, el resultado 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 del Departamento Administrativo
de la Defensoria del Espacio Publico es del 63% y el porcentaje de cumplimiento acumulado del
afio 2021 hasta el mes mencionado es de 70%, de acuerdo al seguimiento realizado mensualmente
por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio.

De las 10 respuestas que presentan observaciones, 8 es decir el 30% de la muestra, no cumplen
con alguno de los criterios de calidad y calidez y 7 (26%) respuestas fallan en el manejo del Siste-
ma Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha.

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

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD Total Total
MUESTRA Incumplimiento | Incumplimiento
Cumple | Incumple | Cumple Incumple Cumple | Incumple | Cumple Incumple c&cC MS
27 23 4 20 7 24 3 20 7 8 7
85% 15% 74% 26% 89% 11% 74% 26% 30% 26%
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CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE C&C Y MS

COHERENCIA
100%

85%

74% 74%
MANEJO DEL SISTEMA CLARIDAD
74%
OPORTUNIDAD CALIDEZ

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

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

Peticion Dependencia Coherencia Claridad Calidez Oportunidad Manejo del Sistema
SUBDIRECCION . -
No cum- No adjuntan la solicitud del E-
1941112021 AB'\IQ:HEJCR;?EEXA No cumple No cumple ple No cumple mail, Buzén ylo Redes Sociales
SUBDIRECCION
ADMINISTRATIVA . -
No cum- No adjuntan la solicitud del E-
1807622021 FDIEAé:NOCI\IJI‘ErﬁgZ No cumple No cumple ple No cumple mail, Buzén ylo Redes Sociales
DISCIPLINARIO
SUBDIRECCION
DE ADMINISTRA- No cum- No corresponde a una peticion
1589432021 | CION INMOBILIA- No cumple No cumple ple No cumple ciudadana
RIA'Y DE ESPA-
ClO PUBLICO
No se anexa Re_:ahzan v/
i documento o informan
SUBDIRECCION con el que el traslado
DE ADMINISTRA- se da trasla- de la peti-
1589112021 | CION INMOBILIA- Sl do a la enti- Sl cién a otra Sl
RIA'Y DE ESPA- dad nacional entidad fue-
CIO PUBLICO . ra de los
o privada P |
competente terminos le-
gales
1802102021 | SUBDIRECCION Sl No se anexa Sl Realizan y/ | No se realiza el traslado a través
DE REGISTRO IN- documento o informan del sistema a la entidad compe-
MOBILIARIO con el que el traslado tente
se da trasla- de la peti-
do a la enti- cion a otra
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Peticién Dependencia Coherencia Claridad Calidez Oportunidad Manejo del Sistema
dad nacional entidad fue-
- ra de los
o privada P |
competente terminos fe-
gales
Realizan y/
. No informa 0 informan
SUBDIRECCION al peticiona- el traslado
DE ADMINISTRA- tio del tras- de la peti- No se realiza el traslado a través
1659872021 | CION INMOBILIA- Sl lado a la en- Sl cién a otra del sistema a la entidad compe-
RIA'Y DE ESPA- tidad com- entidad fue- tente
CIO PUBLICO ra de los
petente. P
términos le-
gales
Realizan y/
No se anexa ;
P documento 0 informan
SUBDIRECCION con el que el traslado
DE ADMINISTRA- se da trasla- de la peti-
1718572021 | CION INMOBILIA- Sl do a la enti- Sl cién a otra Sl
RIA'Y DE ESPA- dad nacional entidad fue-
CIO PUBLICO - ra de los
o privada P
competente. términos le-
gales
La respuesta
SUBDIRECCION | esta dirigida
DE ADMINISTRA- | aun ciuda-
1739742021 | CION INMOBILIA- | dano que no Sl Sl Sl Sl
RIA'Y DE ESPA- | corresponde
CIO PUBLICO al requeri-
miento
SUBDIRECCION
DE ADMINISTRA-
1568262021 | CION INMOBILIA- Sl Sl Sl Sl Se carga la respuesta incompleta
RIA'Y DE ESPA-
ClO PUBLICO
SUBDIRECCION
DE ADMINISTRA- Se registra la peticion y/o la res-
1842372021 | CION INMOBILIA- Sl Sl Sl Sl puesta en el sistema extempora-
RIA'Y DE ESPA- neamente
CIlO PUBLICO

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 relacién a la emisiéon de respuestas y la operatividad del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha.

e Los requerimientos 1941112021 y 1807622021, no cumplen con los criterios de calidad y calidez
ni con el manejo del sistema, debido a que la entidad no adjunta el documento con la peticion
ciudadana, segun lo establecido por el numeral 3.1 del Manual para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas: “La entidad que realice el registro en el sistema, debera garantizar que las peticio-
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nes que ingresan mediante todos sus canales oficiales, cuenten con la evidencia de la solicitud
textual de la peticionaria o el peticionario, con el fin de asegurar la atencién completa de la mis-
ma; dicho soporte dependera del canal de recepcion como se relaciona a continuacion:

e Correo electrénico: archivo con el correo electrénico en el cual se evidencie la fecha de su re-
cepcion, adicionalmente si la solicitud tiene documentos adjuntos los mismos también deberan
cargarse en el sistema.

e Buzon: archivo con el formato ingresado al Buzon.

* Redes Sociales: pantallazo o archivo donde se evidencie la solicitud realizada mediante las re-
des sociales oficiales de la entidad (en comentario, mencién o mensaje directo), en el archivo
debe ser visible la fecha de la solicitud y la red social (Facebook, Twitter e Instagram) mediante
la cual se recibid la solicitud.

e Escrito: archivo con el documento completo radicado en el sistema de gestién documental, en
el cual debe ser visible el radicado de correspondencia asignado y la fecha de recepcion de la
solicitud.”

Esto permite conocer la peticion integralmente y determinar si la entidad emite respuesta com-
pleta y de fondo a la misma.

El requerimiento N0.1589432021 no cumple con ningun criterio, puesto que al no ser una
peticion ciudadana no se debe registrar en el Sistema Distrital para la Gestiébn de Peticiones
Ciudadanas - Bogota te escucha, puesto que el Acuerdo 731 de 2018 establece en su articulo
1°. “Modificar el articulo 3 del Acuerdo 630 de 2015 en los siguientes términos: Sistema distrital
para la gestion de peticiones ciudadanas. Es un sistema de informacioén disefiado e
implementado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., como instrumento
tecnolégico gerencial para registrar las peticiones que tengan origen ciudadano y permita llevar
a cabo el seguimiento a las mismas; dichas peticiones, deberan ser resueltas por las entidades
en el marco de la Ley 1755 de 2015”. Esta indicacion ha sido impartida en las capacitaciones
funcionales realizadas a los funcionarios encargados en cada entidad del manejo del Aplicativo.

Los requerimientos No. 1589112021, 1718572021 y 1802102021 no cumplen con el criterio de
claridad puesto que en las repuestas no anexa el documento con el que dan traslado de la
peticion a la entidad nacional o privada competente.

Al realizar la evaluacién de calidad y calidez del mes evaluado, se evidencid que los
requerimientos No. 1589112021, 1802102021, 1659872021 y 1718572021 no cumplen 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 cual establece que dentro de los
5 dias habiles siguientes al radicado de la peticién se debe remitir al competente y se enviara
copia del oficio remisorio al peticionario.

En relacién con los requerimientos 1802102021 y 1659872021, es pertinente recordar que
cuando la peticién no es competencia de la entidad que recepciona, se debe realizar el traslado
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mediante el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha,
identificando cual es la entidad que dara solucién de fondo a esta peticion e informado al
peticionario de dicha situacion. De esta manera el ciudadano podra realizar seguimiento a su
peticion.

En relacion con el requerimiento 1659872021, cuando la peticion no es competencia de la
entidad que recepciona, se debe realizar el traslado de la peticion a la entidad nacional o privada
competente, identificando cual es la entidad que dard solucion de fondo a esta peticion e
informado al peticionario de dicha situacion.

Respecto al requerimiento No. 1739742021, el oficio de respuesta va dirigido a hombre de un
ciudadano que no es quien interpone la peticion, no se considera coherente puesto que no se
puede constatar que sea realmente la respuesta a dicha peticion.

La respuesta al requerimiento No. 1568262021 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.

En relacién con el requerimiento Nro. 1842372021, la Entidad registré la peticion y/o la respuesta
extemporaneamente en el sistema, puesto que se debe subir al Aplicativo la peticion a mas
tardar el tercer dia habil siguiente a la fecha de radicado o recibo de la misma y las respuestas
dentro de los dias establecidos por la ley para dar respuesta al requerimiento, en caso de que la
contestacion sea expedida por la Entidad el ultimo dia h&bil del vencimiento del término de ley
para dar respuesta, debe ser cargada al sistema ese mismo dia, de lo contrario serd publicada
fuera de términos y el sistema reportara la peticibn como vencida. Es importante resaltar que
esta directriz fue reiterada a las entidades mediante la Circular 003 de 2020 expedida por la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota.

Peticiones Pendientes de Cierre Segun los Términos de Ley en el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha:

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la Direc-
cion Distrital de Calidad del Servicio realiza seguimiento a las peticiones interpuestas por la ciuda-
dania que se encuentran pendientes de tramite o cierre en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha.

Para el periodo objeto de evaluacion, el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio
Publico — DADEP no presenté peticiones pendientes de cierre en el Sistema Distrital para la Ges-
tiobn de Peticiones Ciudadanas.
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3. Seguimiento al indice de Cumplimiento de Calidad y Oportunidad de las Respuestas:

La Direccion Distrital de Calidad del Servicio, en lo corrido del afio ha realizado dos mesas de traba-
jo con la Entidad, la primera se llevo a cabo en el primer trimestre en la cual se brindd capacitacion
sobre los criterios que se evallan en el analisis de calidad y oportunidad de las respuestas y se rea-
liz6 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 realiz6 seguimiento a las obser-
vaciones encontradas en las evaluaciones mensuales y a las peticiones pendientes de cierre pre-
sentadas por la Entidad.

A continuacién, se muestra el comportamiento del indicador de cumplimiento de la calidad de las
respuestas y el manejo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, mes a mes
en lo corrido de 2021 que ha presentado el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espa-
cio Publico, en el cual se evidencia que en el mes de mayo se obtuvo (58%) el porcentaje de cum-
plimiento mas bajo y en los meses de enero y febrero (85%) el porcentaje mas alto.

INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y
MANEJO DEL SISTEMA

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

MEs Y

85% 85%

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 presentado el
Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico, en el Sistema Distrital para la
Gestidn de Peticiones Ciudadanas en lo corrido del afio (enero a julio), se evidencia una tendencia
constante con una variacion respecto al mes inmediatamente anterior del -100% de peticiones pen-
dientes de tramite.
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PETICIONES PENDIENTES DE CIERRE

Ene Feb Mar Abr May Jun

mes Y

Jul

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones ciudadanas — Bogot4 te escucha

Agradecemos atender las sugerencias anteriormente expuestas, lo cual contribuird a aumentar la
satisfaccién ciudadana con relacion a los servicios que prestan las entidades y organismos distrita-

les.

Cordialmente,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: JUAN SEBASTIAN JIMENEZ CASTRO
Revis6: CLAUDIA RUIZ MARIN-
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
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