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Bogota D.C.

Doctora

DIANA MIREYA PARRA CARDONA

Subdirectora de Gestién Corporativa

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL BOMBEROS DE BOGOTA -
UAECOB

Calle 20 No. 68 A - 06

Correo electrénico: correspondencia@bomberosbogota.gov.co

Ciudad

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 OCTUBRE DE 2022.

Respetada Doctora:

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021,
la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, con fundamento en la informacion registrada
en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha,
realiza el analisis de la calidad y oportunidad de las respuestas emitidas por la Unidad
Administrativa Especial Cuerpo Oficial Bomberos de Bogota - UAECOB 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 Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas -
Bogota Te Escucha, estas dos primeras con corte al 31 de octubre del 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 Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha y Reporte del Indice
de Cumplimiento:

El andlisis 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

! 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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cual se 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 octubre del 2022, sobre la totalidad de cierres efectuados por las
entidades. Para este mes se realiz6 el andlisis de 29 respuestas:

Resultados obtenidos:

Respuestas analizadas Respuestas_ con % indice de cumplimiento | % indice de cumplimiento
observacién octubre acumulado 2022
29 9 (31%) 69% 89%
INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y MANEJO
DELSISTEMA
97% 97% 97% .
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Fuente: Evaluacién mensual de calidad y oportunidad

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

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ oporTUNIDAD | MANESO DEL
MUESTRA
Cumple |Incumple | Cumple Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple
29 24 5 24 5 24 5 20 9 20 9
83% 17% 83% 17% 83% 17% 69% 31% 69% 31%

OPORTUNIDAD: Hace relacién a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de los términos legales (segin
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.
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Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacién:

En el siguiente cuadro se analizan las respuestas emitidas por la Unidad Administrativa
Especial Cuerpo Oficial Bomberos de Bogota — UAECOB 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

OFICINA DE ATENCION Los requerimientos, no cumplen con los criterios
3463872022 ataciupapania | NO | NO | NOJNO | NO T 4o aidad, debido a que la entidad no adjunta el
SUBDIRECCION DE documento con la evidencia de la solicitud

3632322022 < NO [ NO | NO [ NO | NO LT . )
GESTION DEL RIESGO textual de la peticién ciudadana, incumpliendo
SUBDIRECCION con lo establecido por el numeral 3.1 del Manual

3724052022 OPERATIVA NO | NO | NO | NO | NO para la Gestién de Peticiones Ciudadanas.

Los requerimientos no cumplen con los criterios
de calidad, puesto que solicitan ampliacion de
informacién y dan cierre por Respuesta
NO [ NO | NO | NO | NO | Definitiva, por lo tanto, el peticionario no puede
complementar la solicitud y la entidad no puede
dar una respuesta de fondo, como lo sefala
articulo 13 de la Ley 1755 de 2015.

3507522022 SUBDIRECCION DE
3455622022 GESTION DEL RIESGO

COORDlNAC|ON ;jLOS reqtue(:jmlgzntos, TO cum[:len con el (t:rlteI'IO
3322572022 | CONTROLINTERNO | SI | SI | SI | NO | NO | UE oportunidad, puesto queé las respuestas se
DISCIPLINARIO emitieron fuera de los términos establecidos en

la normatividad vigente.
-Los requerimientos no cumplen con el manejo
del sistema, puesto que la publicacion de las
respuestas en el aplicativo fue extemporanea.
SUBDIRECCION DE La entidad debe subir al sistema las respuestas
GESTION DEL Sl | SI | SI | NO | NO | dentro de los dias establecidos por la ley para
RIESGO 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 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 -El requerimiento no cumplen con el manejo del
3510292022 OPERATIVA St| St S| NO|NO 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 solucién de fondo a su peticién.
CH: Coherencia, CL: Claridad, CA: Calidez, OP: Oportunidad, MS: Manejo del sistema

3465752022
3720932022

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

De conformidad con la metodologia de analisis presentada en el informe consolidado
sobre la calidad de las respuestas emitidas a través del Sistema Distrital para la Gestién
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de Peticiones Ciudadanas del mes de enero de 2022, la entidad a corte 31 de octubre de
2022 no presento peticiones vencidas 0 con gestién extemporanea en el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

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

45 P
35

25

15

1 1 1 1
1 @
0> 0 0 0 0
0 4
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct

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 Gestién de Peticiones Ciudadanas en el afio 2022
(enero a octubre), durante los primeros meses de la vigencia se evidencié una tendencia
constante de cumplimiento en términos de ley para dar respuesta la ciudadania, respecto
al mes inmediatamente anterior el nimero de peticiones bajo a cero.

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

De acuerdo con la muestra evaluada de la Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial
Bomberos de Bogotd — UAECOB durante el mes de octubre 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 69% teniendo los criterios con el mayor porcentaje de
incumplimiento los de OPORTUNIDAD y MANEJO DEL SISTEMA con un 31%
respetivamente.

Al respecto, teniendo en cuenta la mesa de trabajo realizada el pasado 15 de julio de
2022 con la Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial Bomberos de Bogota —
UAECOB, donde fueron socializadas las acciones correctivas y preventivas que viene
adelantando la entidad con las diferentes dependencias con el propésito de alcanzar el
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cumplimiento del 100% en los indicadores de calidad y gestion oportuna de las peticiones
ciudadanas de acuerdo a lo establecido en la ley, por lo anterior y dado a los resultados
gue obtuvo la entidad para el mes evaluado, los invitamos a continuar y reforzar dichas
estrategias con el fin de lograr el cumplimiento del 100% en los indicadores de calidad y
asi como la gestion segun los términos establecidos por la Ley 1755 del 2015.

Respecto a la comunicacion remitida por la Entidad con radicado interno de la Secretaria
General No 1-2022-31444 del 1 de noviembre de 2022, con relacién al reporte de
Estandares e Indicadores de Tramites Il Trimestre 2022, y el radicado No 1-2022-31445
del 1 de noviembre de 2022 en relacién a los informes de calidad de las respuestas
emitidas en el sistema correspondientes a los meses de julio y agosto del cual
informamos lo siguiente:

Respecto al requerimiento No 2430532022 con la observacion El requerimiento no cumple
con los criterios de calidad, puesto que solicitan aclaracion y se da cierre por Respuesta
Definitiva, la entidad no puede dar una respuesta de fondo, como lo sefiala articulo 13 de
la Ley 1755 de 2015, una vez evaluada nhuevamente se puede identificar que la respuesta
remitida al ciudadano se esté solicitando aclaracion de informacion por lo cual no es una
respuesta de fondo, razén por lo cual se debe mantener la observacion realizada en el
informe de calidad del mes de julio.

Respecto a la observacion del requerimiento No 2711812022 no se ve adjunto el
documento con la solicitud ciudadana, la cual ingreso por canal escrito el cual debe ser
cargado el en sistema, por esta razon no se puede validar si la respuesta emitida por la
entidad es correcta, por esta razon se debe mantener la observacion hecha en el informe
de calidad del mes de julio.

Respecto al requerimiento No 2989812022, de acuerdo a lo establecido en el manual para
la gestion de peticiones ciudadanas si la peticion ingresa por correo electrénico se debe
subir al sistema una copia textual junto con los archivos adjuntos, realizada una segunda
revision de la peticion se identificd que fue cargada en el aplicativo solo los documentos
adjuntos sin la copia del correo, por lo anterior no es posible validar si la respuesta cumple
con los criterios de calidad, por lo anterior se debe mantener la calificacion realizada en el
informe de calidad del mes de agosto.

Respecto al requerimiento No 2818502022, una vez realizada una segunda revision, no
se ve adjunto el documento con la solicitud ciudadana, la cual ingreso por canal escrito el
cual debe ser cargado en el sistema, por esta razén no se puede validar si la respuesta
emitida por la entidad es correcta, por esta razén se debe mantener la observacion hecha
en el informe de calidad del mes de agosto.

Respecto al requerimiento No 2240572022, corresponde a una solicitud de acceso a
informacién la cual se debe atender en 10 dias hébiles seglin lo que establece la ley
vigente, si se respondi6 en el dia 15 efectivamente se atendi6 fuera de términos de ley, en
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cuanto a los requerimientos No 2469192022 y 2601612022 no se reportaron como
vencidos en los informes de calidad de julio y/o agosto.

Por lo anterior agradecemos el interés demostrado por la entidad en mejorar los
indicadores de calidad, asi como el cumplimiento de los términos de ley en la atencién de
las peticiones ciudadanas, los invitamos en continuar y reforzar las acciones preventivas y
correctivas que vienen adelantando esto con el objetivo de alcanzar el 100% en los
criterios de calidad.

Por ultimo, reiteramos que, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, estamos
en total disposicion de realizar el acompafiamiento que requiera la Entidad, que permita
mejorar dia a dia la calidad en la atencion de los ciudadanos por parte de la
Administracion Distrital, por tanto, les recordamos la importancia del correcto manejo del
Sistema de acuerdo a lo establecido en el numeral 3.1 En el acto de recibo de la peticion,
item 8 del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Versién No. 3:

“...” Las entidades deberan ingresar todas las peticiones siempre y cuando no contengan
informacion sensible en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas que
se reciban a través de cualquier canal de atencion asi sean operados a través de terceros
contratados para desarrollar actividades propias de cada entidad.

La entidad que realice el registro en el sistema, debera garantizar que las peticiones 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 atencion completa de
la misma; 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 recepcién, adicionalmente si la solicitud tiene documentos adjuntos los
mismos también deberan cargarse en el sistema.

e Buzdn: archivo con el formato ingresado al Buzon.

* Redes Sociales: pantallazo o archivo donde se evidencie la solicitud realizada
mediante las redes 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 recibio la solicitud.

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

Asi las cosas, de acuerdo con lo establecido en el Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas — Version No. 3, es importante recordar que todas las entidades distritales
deben hacer buen uso del Sistema Distrital para la Gestidon de Peticiones Ciudadanas —
Bogota Te Escucha, en el acto de recibo de la peticién, registrando el canal real por

Pagina nimero 6 de 7
Documento Electrénico: e2ad5303-4e18-4741-92f2-ccd8eee2dc2c

W CERTIE
& 2

Cra8No. 10-65 & 2
Cadigo postal 111711 =1

i o
W 5ogota.gov.co “"" Asss s
Info: Linea 195 CO18/8563 T SECRETARIAGENERAL

4233100-FT-012 Versién 05



ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2022-34049 Anexos: 0

> Fecha:  29/11/2022 09:40:29 AM

BOGOT/\

donde ingreso la peticion junto con la respectiva evidencia de la solicitud textual de la
peticionaria o el peticionario.

Cordialmente,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL BOMBEROS DE BOGOTA - UAECOB - JAIME HERNANDO ARIAS
PATINO - correspondencia@bomberosbogota.gov.co

Anexos Electrénicos: 0
Proyecté: JUAN CAMILO GARAVITO ORTIZ

Revis6: SSOLLY YAMILE MORALES CHAVARRO-
Aprobé: YANNETH MORENO ROMERO
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