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Doctora:

MARIELA PARDO CORREDOR

Subdirectora Administrativa Financiera y de Control Interno 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 DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS
EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS -
BOGOTA TE ESCUCHA, CORRESPONDIENTE AL MES DE JULIO DE 2022

Referenciado:

Respetada Doctora:

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio, de acuerdo con la informacién que registra el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, realiza el andlisis de la
calidad y oportunidad de las respuestas emitidas por el Departamento Administrativo de la
Defensoria del Espacio Publico frente a los requerimientos presentados por la ciudadania.

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relacion 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 a julio de 2022 y la tercera al seguimiento al indice
mensual del cumplimiento de calidad y oportunidad en las respuestas.

1. Seguimiento a la Calidad de las Respuestas y Manejo del Sistema Distrital para la
Gestién de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha y Reporte del Indice de Cum-
plimiento:

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

! 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).
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efectia a través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados por la Entidad en el
Sistema Distrital de Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha durante el mes de
julio de 2022, sobre la totalidad de cierres efectuados por las entidades. Para este mes se
realizo el andlisis de 29 respuestas:

Resultados obtenidos:

Respuestas Respuestas con % indice de % indice de cumplimiento
analizadas observacién cumplimiento junio acumulado 2022
29 9 (31%) 69% 76%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad

Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTAS Y MS

iNDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y
MANEJO DEL SISTEMA
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Fuente: Evaluacion Mensual de Calidad

Jul

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 27 2 25 4 27 2 24 5 22 7
93% 7% 86% 14% 93% 7% 83% 17% 76% 24%

Fuente: Evaluacién mensual de calidad

MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilizacion o no del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudada-
nas por parte de los funcionarios que operan la plataforma dentro de la Entidad evaluada.
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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.

No Peticion Dependencia CH| CL| CA|OP | MS OBSERVACIONES
El requerimiento no cumple con los criterios de calidad ni con el
SUBDIRECCION DE manejo del sistema, puesto que al no ser peticiones ciudadanas
ADMINISTRACION no se deben registrar en el Sistema Distrital para la Gestion de Pe-
2370942022 INMOBILIARIA'Y DE NO | NO | NO | NO | NO ticiones Ciudadanas - Bogotéa te escucha, esto segun los estable-
ESPACIO PUBLICO cido en el articulo 1° del Acuerdo 731 de 2018. Es una comunica-

cién de la Policia

El requerimiento no cumple con los criterios de calidad ni con el
. manejo del sistema, puesto que dan cierre por respuesta definitiva
SAUDBI\ZII\JRIE(T:IS,IA%'\IIODI\IE informando al peticionario que no es posible resolver la peticién en
2503592022 NO | NO | NO | NO | NO | los plazos aqui sefialados y no utilizan la opcion del sistema “Res-

INMOBILIARIA'Y DE
ESPACIO PUBLICO

puesta Parcial”, por lo tanto, la entidad no puede dar cumplimiento
a la ampliacién de términos y el ciudadano no recibe respuesta de
fondo a su peticion.

SUBDIRECCION‘DE
ADMINISTRACION
2355602022 INMOBILIARIA'Y DE Sl

ESPACIO PUBLICO

NO | SI [ SI | SI

El requerimiento no cumple con el criterio de claridad puesto que
en la repuesta no se anexa el documento con el que dan traslado
de la peticion a la entidad nacional o privada competente (Policia).

SUBDIRECCION DE
ADMINISTRACION

El requerimiento no cumple con el criterio de claridad puesto que
en la repuesta no se anexa el documento con el que dan traslado
de la peticion a la entidad nacional o privada competente (Policia).

2453772022 INMOBILIARIA Y DE SI | NO| SI [ NO | SI o o _
Adicionalmente, no cumple con el criterio de oportunidad, puesto
ESPACIO PUBLICO . . PR
que realizan el traslado por no competencia fuera de los términos
establecidos por el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015
Los requerimientos no cumplen con el criterio de oportunidad,
puesto que realizan y/o informan el traslado por no competencia
2412022022 fuera de los términos fijados por el articulo 21 de la Ley 1755 de
SUBDIRECCION DE 2015
REGISTRO Sl Sl SI | NO | NO .. . .
INMOBILIARIO Adl(:lor_\almen_te_,, no cumplen con e_I manejo d_el sistema, pues_to
que, si la peticion no es competencia de la entidad que recepcio-
2274022022 na, se debe realizar el traslado mediante el Sistema Distrital para

la Gestion de Peticiones Ciudadanas informando al peticionario
cual entidad dara solucién de fondo a su peticién

SUBDIRECCION DE
ADMINISTRACION

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

2312672022 INMOBILIARIA'Y DE Sl Sh| st st |NO establecidos por la ley para dar respuesta al requerimiento, como
ESPACIO PUBLICO se establece en el numeral 5.2 Generalidades del registro de Peti-

ciones del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
. El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
SAUDBI\ZII\JRIE%SIAOC'\IIODI\IE que, si la peticic’)_n no es competenci._':l de la eqtidad que rgcepcio-
2443762022 INMOBILIARIA Y DE Sl Sl | SI | SI [ NO | na, se debe realizar el traslado mediante el Sistema Distrital para
ESPACIO PUBLICO la Gestion de Peticiones Ciudadanas informando al peticionario

cual entidad dara solucién de fondo a su peticién
2427062022 | SUBDIRECCIONDE | S| Sl | SI | SI [ NO | El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
REGISTRO que, si la peticion no es competencia de la entidad que recepcio-
INMOBILIARIO

na, se debe realizar el traslado mediante el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas informando al peticionario

Péagina nimero 3 de 9
Documento Electronico: 60431131-1351-410d-8a16-7a2258bd7359

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000
www.bogota.gov.co
Info: Linea 195

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA GENERAL

CO18/8583

4233100-FT-012 Version 05




ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C

Y
Secretaria General

>
BOGOTA Nro. Rad: 2-2022-24690 Anexos: 0

Fecha: 26/08/2022 05:25:56 PM

OBSERVACIONES

Dependencia CH|[CL| CA|OP | MS
cual entidad dara solucién de fondo a su peticion

No Peticion

CH: Coherencia, CL: Claridad, CA: Calidez, OP: Oportunidad, MS: Manejo del sistema
2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas

- Bogota Te Escucha:

De conformidad con la metodologia de andlisis presentada en el informe del mes de enero de
2022, a continuacion, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas y con gestion

extemporanea que la entidad presentd en el mes de julio de 2022:

No Peticiones Vencidas N OIS E S ARSI VEE R Dias de vencimiento
de una dependencia vigencias anteriores

4 0 2022: 4 Entre 1 y 6 dias
de vencimiento

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 Area
de Atencion a la Ciudadania y Subdireccion de Administracion Inmobiliaria y de Espacio

Publico, como se relaciona en el siguiente cuadro:

Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio No.
L .. 100%
Publico Peticiones
AREA DE ATENCION A LA CIUDADANIA 2 50,00%
SUBDIRECCION DE ADMINISTRACION INMOBILIARIA Y DE 2 50 00%
ESPACIO PUBLICO IE7P
Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas que ha presentado la
Entidad en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, se evidencia un

incremento del 100% de vencimientos respecto al mes anterior.
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Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTASY MS

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA
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Fuente: Evaluacion Mensual de Calidad

Vista la importancia de dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, se requiere atender lo
establecido en el numeral 8 del Articulo 39 de la Ley 1952 de 20192

3. Seguimiento al indice Mensual del Cumplimiento de Calidad en las respuestas emiti-
das y a las Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas:

De acuerdo con la muestra evaluada de la Entidad correspondiente al mes de julio de 2022, se
observa que el porcentaje de cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a las
peticiones ciudadanas alcanzo el 69%, denotando que todos los criterios presentan incumpli-
miento, teniendo como criterios con el mayor porcentaje de incumplimiento los de CLARIDAD
CON 14%, OPORTUNIDAD con 17% y MANEJO DE SISTEMA con 24%, adicionalmente la En-
tidad presenta 4 peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciuda-
danas — Bogota te escucha®.

Al respecto, recibimos el oficio remitido por ustedes con radicado 1-2022-23350 del 12 de
agosto, en el cual nos informan las acciones de mejora a implementar con el fin de a mejorar el

2 Articulo 39 de la Ley 1952 de 2019, el cual cita las prohibiciones del servidor publico, en lo que nos compete: “Omitir, retardar o
no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi
como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento”.

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
deberan adoptar como unico sistema de peticiones ciudadanas, el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, con
observancia de las reglas contenidas en el Manual para la Gestién 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 ciudada-
nas 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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nivel de cumplimiento de los criterios de calidad de las respuestas y dar cierre a las peticiones
gue se encuentra vencidas en el Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas:

iz Tlpo_ ,d € Accion Actividades
accion
Seguimiento a la Reporte enviado a los puntos focales de la Entidad,
Oportunidad de las Preventiva Reporte con la informacion de BTE, el primer dia habil de la
Respuestas Preventivo semana, con orden cronolégico de las peticiones a
Ciudadanas vencer
Documento enviado a todas las dependencias de la
Entidad, el dltimo dia habil de la semana, a manera
Alertas de alerta temprana, con un archivo en Excel con el
Semanales estado de los requerimientos ciudadanos a cargo
de cada dependencia, con semaforo que alerta el
estado de la peticion.
Seguimiento diario al vencimiento de las peticiones,
Alertas Diarias con el fin de verificar el cierre oportuno de las
mismas.
1. Seguimiento a la Oportunidad de las respuestas ciudadanas

Controles preventivos

* Reporte Preventivo: Con base en la informacion de Bogotd te escucha, se elabora un Reporte que es
enviado por correo electrénico a los puntos focales de las Dependencia el primer dia habil de la
semana; donde se relaciona en orden cronoldgico las peticiones préximas a vencer; a fin de priorizar
su tramite, evitando dar respuesta por fuera de los términos de ley.

» Alertas semanales: Con base en |a informacion de Bogota te escucha, se elabora un documento que
es enviado por correo electrdnico a todas las dependencias de la entidad, el Gitimo dia hébil de la
semana a@ manera de ALERTA TEMPRANA, gue contiene un archivo en Excel en donde cada una de las
hojas que integran el archive, presenta informacién del estado de los requerimientos ciudadanos a
cargo de la dependencia respectiva. Las hojas estdn formuladas teniendo en cuenta el criterio de los
colores del "semaforo” en el que se indica el estado de las peticiones y su urgencia, asi de esta manera,
se logra identificar con facilidad los requerimientos de la ciudadania que estan en riesgo de
vencimiento (colar rojo); proximas a vencer (color amarillo); a tiempo (color verde).

= Alertos Digrias: Hacer seguimiento diario al vencimiento de |las peticiones ciudadanas, con el fin de
verificar el cierre oportuno de las mismas.
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Seguimiento Calidad, Coherencia y Calidez

Controles preventivos

s . Capacitaciones dirigidas por el equipo de la Direccidn distrital de calidad del servicio.
e (Capacitaciones dirigidas por el equipo de Atencidn a la Ciudadania frente a los criterios de evaluacidn

de calidad y calidez de las respuestas ciudadanas.

* Piezas Comunicativas y tips con los criterios de evaluacion coherencia, claridad, calidez y

oportunidad.

Controles correctivos

* Memorandos dirigides a las dependencias gue tuvieron observaciones en el informe de calidad,
calidez y oportunidad de las respuestas emitidas en el Sistema Distrital para la gestion de peticiones

ciudadanas- Bogota te escucha.

* Capacitaciones dirigidas por el Equipo de Atencidn a la Cludadania de los casos especificos analizados
por la Secretaria General, retroalimentando los desaciertos y orientando para su mejora.
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3. Seguimiento Manejo del Sistema Bogota te escucha

Controles preventivas
= Capacitaciones dirigidas por el equipo funcional de Bogota te Escucha,

¢ Capacitaciones dirigidas por el Equipo de Atencidn a la Ciudadania a las dependencias aclarando
dudas y tomando ejemplos practicos.

* Apoyo presencial y continuo desde el Equipo Atencidn a la ciudadania a los puntos focales de las
dependencias quienes manejan el Sistema Bogota te Escucha.

Controles correctivos

s Memorandos dirigidos a las dependencias que tuvieron observaciones en el informe de calidad,
calidez y oportunidad de las respuestas emitidas en el Sistema Distrital para la gestién de peticiones
ciudadanas- Bogota te escucha.

« (Capacitaciones dirigidas por el equipo funcional de Bogota te Escucha

s (Capacitaciones dirigidas por el Equipo de Atencidn a la Ciudadania a las dependencias aclarando
dudas y tomando ejemplos practicos.

Muewvas Iniciativas Y Estrategias — Segundo Semestre

Con el propdsito de continuar mejorando con la oportunidad y calidad de las respuestas ciudadanas para el
segundo semestre del afio, se realizara un Control detective y correctivo que lleve a la retroalimentacion de
observaciones frente a la gestidn de las PQRSD en |la Entidad, asi:

Oportunidad:

s Mesas Técnicas: Hacer seguimiento trimestral a la calidad y oportunidad de las respuestas a los
derechos de petician,

Calidad, Coherencia y Calidez — Manejo de Sistemna:

* Mesas técnicas de calidad con la revisidn interna y retroalimentacidn
* Evaluacion de la atencion a la Ciudadania =Ciudadano incognito |l semestre 2022,

Desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio realizaremos el seguimiento pertinente al
plan de mejoramiento propuesto, mediante la evaluacion mensual a la calidad de las respuestas
y a la gestion de las peticiones en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudada-
nas.

Finalmente, reiteramos que, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, estamos en
total disposicion de realizar el acompafiamiento que requiera la Entidad, que permitan mejorar
dia a dia la calidad en la atencién de los ciudadanos por parte de la Administracion Distrital, es
por esto que a partir de la fecha remitiremos de manera mensual un recordatorio en temas de
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manejo del Sistema Distrital Para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha, lo
cual nos ayudara a seguir mejorando en la atencién y gestion de las peticiones ciudadanas:

Recuerda: De acuerdo con lo establecido en el Manual de Gestion de Peticiones
Ciudadanas expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, en
el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas solo se pueden cargar
y tramitar solicitudes ciudadanas, presentadas por personas naturales o juridicas,
grupos, organizaciones o asociaciones, con el fin de obtener un pronunciamiento
sobre algun tema en particular, no se deben tramitar: peticiones, convocatorias,
invitaciones o solicitudes entre autoridades, solicitudes de informes por los
congresistas, concejales u organismos de control o entidades jurisdiccionales, estos
deben ser tramitados y gestionados a través de los medios idoneos establecidos por
la Entidad para el efecto.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO - DADEP - ALAN MAURICE ALFISZ LOPEZ -
dadepbogota@dadep.gov.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyecté: CLAUDIA RUIZ MARIN
Revis6: ANDREA DEL PILAR TORRES OCHOA-
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
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