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Bogota D.C.

Doctora:

RICARDO FELIPE MONTEJO GALLEGO

Gerente de Servicio al Cliente

VANTI S.A ESP

Calle 71 ANo.5-38

Direccién Electronica: serviciosjuridicos@grupovanti.com
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:

Atendiendo lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la
Direccién Distrital de Calidad del Servicio, teniendo en cuenta la informacién que registra
el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha,
realiza el andlisis de la calidad de las respuestas emitidas por las diferentes dependencias
de VANTI S.A ESP 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 al 31 de octubre 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 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
VANTI S.A ESP en el Sistema Distrital de Gestién de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te
Escucha durante el mes de octubre de 2022, sobre la totalidad de cierres efectuados por
las entidades. Para este mes se realiz0 el andlisis de 23 respuestas:

Resultados obtenidos:

. Respuestas con % indice de cumplimiento | % indice de cumplimiento
Respuestas analizadas .
observacion octubre acumulado 2022
23 4 (17%) 83% 90%

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y
MANEJO DEL SISTEMA
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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:

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.

Pagina nimero 2 de 6
Documento Electrénico: 2cdfb7f7-9a92-447c-a4ae-5¢c5ac572b544

W CERTIE
& 2

Cra 8 No. 10 - 65 5 2
Cadigo postal 111711 =1

. o
e Bogola.gov.co “*”' Az
Info: Linea 195 CO16/8583 T SECRETARIAGENERAL

4233100-FT-012 Versién 05



BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2022-34052 Anexos: 0

> Fecha:  29/11/2022 09:42:23 AM

MANEJO DEL
COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD
MUESTRA SISTEMA
Cumple | Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple
23 20 3 20 3 20 3 19 4 19 4
87% 13% 87% 13% 87% 13% 83% 17% 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.

No Peticion

Dependencia

CH

CL

CA

OP

MS

OBSERVACIONES

3215602022
3574682022

SERVICIO AL CLIENTE

NO

NO

NO

NO

NO

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

3755312022

SERVICIO AL CLIENTE

NO

NO

NO

NO

NO

El requerimiento, no cumple con los criterios de
calidad, puesto que corresponde a una peticion
anénima y no se evidencia la publicacion de las
respuestas en cartelera, incumpliendo con lo
establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de
2011.

3418342022

SERVICIO AL CLIENTE

Sl

S|

Sl

NO

NO

El requerimiento, no cumple con el criterio de
oportunidad, puesto que la respuesta se emitid
fuera de los términos establecidos en la
normatividad vigente.

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
establecidos por la ley para dar respuesta al
requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
Generalidades del registro de Peticiones del
Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas.

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

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

De conformidad con la metodologia de analisis presentada en el informe del mes de enero
de 2022, a continuacion, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas y con gestiéon
extemporanea que la entidad presentd en el mes de octubre de 2022:

| No Peticiones Vencidas

| No Peticiones en mas de |

Afio Asignacién |  Dias de vencimiento |

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000
www.bogota.gov.co
Info: Linea 195
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una dependencia
1 0 2022: 1 1 dia de vencimiento

Para el periodo objeto del andlisis, el 100% de la peticion vencida se encuentra en
Servicio al Cliente.

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 la vigencia la tendencia es constante en el cumplimiento de los
términos de ley en la emision de respuestas, respecto al mes inmediatamente anterior
incremento en una (1) peticién vencida en el sistema.

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

1,2

0,8
0,6
0,4
0,2
0 0 0 0 0 0 0 0
0 L @ 4 G o @ 4 G
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct

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

Teniendo en cuenta la informacion contenida en el presente numeral, es necesario
recordar la importancia de dar trdmite oportuno a las peticiones ciudadanas, de
conformidad con lo establecido en el numeral 8 del Articulo 35 de la Ley 734 de 2002>.

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:

2 Articulo 35 de la Ley 734 de 2002, el cual cita las prohibiciones del servidor publico, en lo que nos compete: “Omitir, re-
tardar 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”.
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INDICE DE CUMPLIMIENTO DE CALIDAD - OCTUBRE DE 2022

De acuerdo con la muestra evaluada 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 no alcanzo el 100%, por lo anterior, recomendamos implementar
un plan de mejoramiento donde se incluyan las acciones preventivas y correctivas que
permitan alcanzar el 100% de cumplimiento en los criterios de calidad de las respuestas
con el fin de mejorar la satisfacciéon ciudadana.

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

Dado que la entidad para el periodo objeto de analisis presentdé una (1) peticion vencida
y/lo con gestidn extemporanea en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas — Bogota te escucha®, por lo anterior, recomendamos implementar acciones
gue permitan a la entidad atender oportunamente a los requerimientos ciudadanos como
lo establece la ley vigente.

Respecto a la comunicacién remitida por la Entidad con radicado interno de la Secretaria
General No 1-2022-32969 del 17 de noviembre de 2022, donde nos indican las acciones
correctivas que se llevaron a cabo al interior de Vanti S.A. ESP, por lo cual confirmamos
la recepcion del mismo y agradecemos el compromiso e interés por mejorar la
satisfaccion ciudadana.

Por dltimo, 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 atenciébn 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 — Version 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.

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 deberdn adoptar como tnico sistema de peticiones ciudadanas, el Sistema Distrital
para la Gestién de Peticiones Ciudadanas, con observancia 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
Bogotd, D. C., el cual deberd 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
1de la Ley 1755 de 2015.”
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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 electronico: archivo con el correo electrénico en el cual se evidencie la
fecha de su recepcion, adicionalmente si la solicitud tiene documentos adjuntos los
mismos también deberan cargarse en el sistema.

e Buzén: archivo con el formato ingresado al Buzoén.

* Redes Sociales: pantallazo o archivo donde se evidencie la solicitud realizada
mediante las redes sociales oficiales de la entidad (en comentario, mencion 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 —
Bogotd Te Escucha, en el acto de recibo de la peticion, registrando el canal real por
donde ingresd la peticidn 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:
VANTI S.A ESP - CINDY FLOREZ M. - serviciosjuridicos@grupovanti.com

Anexos Electronicos: O

Proyect6: JUAN CAMILO GARAVITO ORTIZ
Revis6: SSOLLY YAMILE MORALES CHAVARRO-
Aprobé: YANNETH MORENO ROMERO
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