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Doctora:

ADRIANA RUTH CERTUCHE

Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania

SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD - SDM

Calle 13 No. 37 - 35 Piso 2

Direccidn Electronica: contactociudadano@movilidadbogota.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 FEBRERO DEL 2023.
Referenciado:

Respetada Doctora:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafamiento y evaluacién del servicio a la
ciudadania, asi como las funciones de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, nos
permitimos remitir el informe de calidad correspondiente al mes de febrero de 2023, el cual
contiene la evaluacion de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la
oportunidad en la gestion y respuesta a las mismas y seguimiento del plan de mejora.

1. Seguimiento a la Calidad de los criterios de Calidad de las respuestas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha:

A continuacién, se relacionan los resultados obtenidos por la entidad en la evaluacion de los
criterios relacionados con la calidad de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas:

Respuestas analizadas Respuestas con observacion woliplet cr:‘rer;pllmlento e 50 Intggjrgzlgggngggento
33 6 (18%) 82% 73%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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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 y oportunidad

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
Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple
30 3 30 3 30 3 28 5 27 6
91% 9% 91% 9% 91% 9% 85% 15% 82% 18%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

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 Peticién Dependencia CH CL CA OP | MS OBSERVACIONES
169712023 GESTION Sl S| Sl Sl NO | Se registra la respuesta en el aplicativo de manera
DOCUMENTAL SDM extemporanea, la entidad debe subir al sistema 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 dltimo dia habil del vencimiento del término de ley
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No Peticién Dependencia CH CL CA OP | MS OBSERVACIONES

para dar respuesta, debe ser cargada al sistema ese mismo dia,
de lo contrario sera publicada fuera de términos y el sistema
reportara la peticion como vencida.

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

Se registra la respuesta en el aplicativo de manera
579762023 SUBDIRECCION DE sI sl si NO NO extemporanea, la entidad debe subir al sistema las Respuestas
279672023 CONTRAVENCIONES 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 dltimo dia habil del vencimiento del término de ley
para dar respuesta, debe ser cargada al sistema ese mismo dia,
de lo contrario sera publicada fuera de términos y el sistema
reportara la peticién como vencida.

No cumple ningln criterio de calidad, debido a que el Manual
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas establece que la
entidad que realice el registro en el sistema debera garantizar
que las peticiones que ingresan mediante todos sus canales
NO | NO | NO | NO | NO | oficiales cuenten con la evidencia de la solicitud textual y sus
anexos, con el fin de asegurar la atencién completa de la misma;
dicho soporte dependera del canal de recepcion. Lo

anterior en aras de conocer de manera completa la solicitud
presentada y poder evaluar la respuesta dada frente a la misma

261452023 GESTION
431812023 DOCUMENTAL SDM

No cumple con ningun criterio de calidad puesto que adjuntan
SUBDIRECCION DE No | Nno | No NO NO | Una respuesta en donde no se evidencia relacién con lo
CONTRAVENCIONES solicitado por el peticionario ni va dirigido a quien realiza la
solicitud. El peticionario no recibe respuesta a la peticion.

679132023

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:

A continuacion, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad presenté para el
mes objeto de andlisis:

No Peticiones Vencidas Ao de Asignacién Dias de Vencimiento en el Sistema
2022: 106 . L
4961 2023: 4.855 Entre 1y 178 dias de vencimiento

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha
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Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTASY MS

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION
DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

Teniendo en cuenta la informaciéon 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 39 de la Ley 1952 de 2019".

Por otra parte, segun lo establecido en la circular No. 001 expedida por la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, la entidad
para el mes objeto de andlisis presenté 173 peticiones pendientes por cargue del acto
administrativo motivado de conformidad con lo establecido en al articulo 17 de la Ley 1437 de
2011 modificada por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, dichas peticiones se relacionan en
archivo adjunto.

3. Seguimiento a los planes de mejora relacionados con los resultados de la evaluacién
de calidad de las respuestas:

! 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.”
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Mediante radicado 11-2023-7257 de fecha 16 de marzo de 2023 recibimos el plan de mejora-
miento remitido por la entidad con tipo de acciones correctivas para realizar un seguimiento de
manera mensual, en la cual se incluyen las siguientes actividades:

NO

ACCION DE MEJORA

FECHA INICIAL

FECHA FINAL

Realizar seguimiento semanalmente a
los revisores respectos de la expedicion
de actos administrativos con relacion a la
entrega oportuna y de calidad de las res-
puestas a las PQRSD de los sustancia-
dores.

13/03/2023

29/09/2023

Realizar seguimiento semanal al tablero
de control y reporte de Orfeo a las res-
puestas proyectadas por el sustanciador
y que estén fuera del término para entre-
ga a su revisor.

13/03/2023

29/09/2023

Realizar una retroalimentacion mensual
a los sustanciadores y a sus revisores
respecto de las debilidades encontradas
en los seguimientos efectuados a la cali-
dad y oportunidad de las respuestas a
las PQRSD.

13/03/2023

29/09/2023

Realizar diagnoéstico de los tipos de re-
guerimientos radicados de manera masi-
va en la Entidad para la clasificacion por
los peticionarios o usuario.

13/03/2023

12/06/2023

Elaborar plantillas tipo para dar respues-
ta a los requerimientos masivos de
acuerdo con la clasificacion de los peti-
cionarios o usuario.

13/03/2023

12/09/2023

Realizar el reparto de los radicados, de
acuerdo con la clasificacion de los re-
querimientos tipo de masivo.

13/03/2023

12/12/2023

Realizar seguimiento mensual al consoli-
dado de asignacién general al grupo de
peticiones y tutelas de la SC.

13/03/2023

12/12/2023

Realizar plan de contingencia en el caso
de presentar requerimientos vencidos en
el momento de llevar a cabo el segui-
miento mensual al consolidado de asig-

13/03/2023

12/12/2023
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nacion general al grupo de peticiones y
tutelas de la SC.

9 Realizar seguimiento a los reportes, | 13/03/2023 29/12/2023
ajustes y gestion que se desarrollen en
el proceso de cierres con el fin de cum-
plir con los tiempos establecidos.

10 | Hacer seguimiento mensual a los repor- | 13/03/2023 30/04/2023
tes enviados al contratista de Correspon-
dencia y requerir las acciones de mejora
de los errores mas frecuentes, generan-
do un informe del trimestre.

11 | Declarar el desistimiento tacito de las | 13/03/2023 30/06/2023
170 peticiones pendientes por cargue del
acto

administrativo motivado de conformidad
con lo establecido en al articulo 17 de la
Ley 1437 de 2011 modificada por el ar-
ticulo 1 de la Ley 1755 de 2015

12 | Realizar socializacion del Instructivo de- | 13/03/2023 30/06/2023
sistimiento tacito PM04-RG01-INO1 v.1.0
dirigido a los servidores y contratistas
gue gestionan PQRSD en Bogota te es-
cucha

13 | Realizar validacibn semanal con una | 13/03/2023 1/12/2023
muestra del 10% de las peticiones que
cierran por desistimiento tacito

14 | Generar reporte semanal de las peticio- | 13/03/2023 1/12/2023
nes que se encuentran pendientes para
cierre por desistimiento tacito y de aque-
llas que hayan presentado alguna nove-
dad en la validacion de la muestra

Para el cual la Direccion Distrital de Calidad del Servicio realizara el seguimiento pertinente
mediante la evaluacion mensual a la gestion de las peticiones en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas.

Cordialmente,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
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SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD - SDM - ALBA ENIDIA VILLAMIL MUNOZ - contactociudadano@movilidadbogota.gov.co

Anexos Electronicos: 0

Proyect6: ANDRES VILLAMIL URIBE
Revis6: ANDREA DEL PILAR TORRES OCHOA-
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
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