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MEMORANDO

Cddigo
Dependencia
Para

De
Asunto

4221000

MARIA CLEMENCIA PEREZ URIBE
DESPACHO SECRETARIA GENERAL

DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

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 ABRIL DE 2023.

No. Referenciados

Tramite

N/A

Respetada Doctora:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafiamiento y evaluacion del servicio a la ciudadania, asi
como las funciones de la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, nos permitimos remitir el informe de
calidad correspondiente al mes de abril 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 la solicitud
y/o seguimiento de los planes de mejora.

1. Seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidad de las Respuestas en el Sis-
tema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha.

A continuacion, 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

% indice de cumplimiento del
mes

% Indice de cumplimiento
acumulado 2023

30

1 (3%)

97%

97%

Cra 8 Mo, 10 - 65
Cédigo postal 111711

Tel: 381 3000

www bogota.gov.co

Info- Linea 185

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacién:

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.

Disciplinario Interno

No Peticién Dependencia CH CL | CA | OP | MS OBSERVACIONES
El requerimiento no cumple con los criterios de calidad ni con el
manejo del sistema, puesto que al no ser peticiones ciudadanas
- no se deben registrar en el Sistema Distrital para la Gestion de
1928942023 2500 Oficina de Control NO [ NO [ NO | NO | NO Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, esto segn los

establecido en el articulo 1° del Acuerdo 731 de 2018, por otro
lado, si la peticién entra por ventanilla electrénica debe ser
cerrada bajo el evento del sistema “Cierre por no peticion”.

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

2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestién 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:
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No Peticiones Vencidas

Aiio de Asignacion

Dias de Vencimiento en el Sistema

1

2023:1

16 dias de vencimiento

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

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas — Bogot4 te escucha, para el periodo objeto de andlisis, la entidad presenté

una disminucion de dos peticiones vencidas, esto sin llegar a cero.

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

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

Ene

MES .Y

Feb

Abr

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

A continuacion, se presenta el detalle de los descrito anteriormente:

No Peticién Dependencia Tipo de Peticién Rz EE Ve_ncimiento
en el Sistema
900402023 Direccion de Talento Humano Derecho de Peticion de Interés 16
Particular

Teniendo en cuenta la informacién 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".

! 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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Por otra parte, segin 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 presenta 8 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 son: 1511892023, 1522822023, 1416442023, 1287792023, 972252023,
919972023, 512652023 y 488152023.

No Peticién Dependencia Tipo de Peticién
1511892023 Subdireccion de Gestion Documental Derecho de Peticién de Interés General
1416442023 Oficina de Control Disciplinario Interno Denuncia Por Actos De Corrupcién
919972023 Central de registro Redes Sociales Derecho de Peticion de Interés Particular
1522822023 Soporte Funcional Derecho de Peticion de Interés Particular
1287792023 Soporte Funcional Derecho de Peticién de Interés Particular
972252023 Soporte Funcional Derecho de Peticion de Interés Particular
512652023 Soporte Funcional Derecho de Peticién de Interés Particular
488152023 Soporte Funcional Derecho de Peticion de Interés Particular

Con el fin de que sea cerrado en el menor tiempo posible este requerimiento, de manera atenta les
solicitamos utilizar el formato de oficio por medio del cual se comunica el archivo de una peticién
ciudadana, documento que fue enviado a todas las dependencias mediante el memorando 3-2022-27776
del 23 de septiembre de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y el cual fue elaborado
conjuntamente con la Oficina Asesora Juridica de la Secretaria General.

3. Seguimiento a las peticiones trasladadas extemporaneamente en el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas:

Teniendo en cuenta lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1437 del 2011 modificado por el articulo 1°
de la Ley 1755 de 2015. "Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de
inmediato al interesado si desea actuar verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes de la
recepcion, si obro por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara
copia del oficio remisorio al peticionario...”, las dependencias de la Secretaria General para el mes de
abril no presentaron traslados extemporaneos:

Dias de Gestion
Extemporanea

No Peticién Dependencia
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Suma de TRASLADOS EXTEMPORANEQS

TRASLADOS EXTEMPORANEOS EN EL SISTEMA DISTRITAL
PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE
ESCUCHA

16 15
14
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10

Ene Feb Mar Abr
MES .V

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

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

De acuerdo con la muestra evaluada de la Secretaria General para las peticiones cerradas durante el
mes de abril de 2023, se observa que el porcentaje de cumplimiento de los criterios de calidad en las
respuestas a las peticiones emitidas por la Secretaria General fue del 97%, por otro lado la entidad
present6 1 peticién vencida, 8 peticiones cerradas por desistimiento tacito pendientes por cargue del acto
administrativo motivado y no presentd peticiones trasladadas por competencia extemporaneamente en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha.

Segun lo anterior y teniendo en cuenta las generalidades de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota, a continuacioén, se relaciona la informacién de las dependencias que han presentado alguna
particularidad:

Oficina de Control Disciplinario Interno

La dependencia presenta una (1) peticiébn con observaciones en el resultado de la evaluacion de calidad

de las respuestas y una (1) peticion cerrada por desistimiento tacito pendiente por cargue de acto
administrativo motivado.
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Direccién de Talento Humano

La dependencia presenta una (1) peticion ciudadana vencida.

Subdireccion de Gestion Documental

La dependencia presenta una (1) peticion cerrada por desistimiento tacito pendiente por cargue de acto
administrativo motivado.

Central de Registro de Redes Sociales

La dependencia presenta una (1) peticion cerrada por desistimiento tacito pendiente por cargue de acto
administrativo motivado.

Soporte Funcional - Direccién del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania

La dependencia presenta cinco (5) peticiones cerradas por desistimiento tacito pendientes por cargue de
acto administrativo motivado.

Subdireccion de Servicios Administrativos

En relacion con el memorando 3-2023-14328 de 17 de mayo de 2023, a través del cual la Subdireccion
de Servicios Administrativos manifiesta: “De acuerdo con los resultados presentados en el informe de
calidad de las respuestas emitidas a través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas para el mes de marzo, me permito informar que desde la Subdireccion de Servicios
Administrativos se formuld la accién de mejora PA230-037, con el fin de realizar los controles para
garantizar la respuesta de PQR en los tiempos establecidos segun la normatividad vigente...”,
Agradecemos nos compartan el detalle de la acciones con fecha de inicio, fecha de finalizacién,
responsable y evidencias, esto con el fin de poder, desde esta Direccion, realizar seguimiento al
cumplimiento y efectividad del plan de mejora.

Por otro lado, en relacion con la peticion 910312023, la cual fue reportada como vencida en el informe
consolidado de calidad de las respuestas correspondiente al mes de marzo de 2023, segln la
observacion realizada “...De acuerdo con lo anterior, es importante precisar que la peticion 910312023
fue cerrada en el sistema de Bogota te escucha posterior a la fecha de vencimiento, sin embargo, la
respuesta a dicha peticion correspondia a la Subdireccion de Gestion Documental y fue emitida al
peticionario en las fechas establecidas. Adicionalmente, se informa que se intenté el cierre en el
aplicativo de Bogota por parte de la Subdireccion a mi cargo, aplicando la categoria cierre por no
competencia, pero el sistema no lo permitié.”, sobre la particular aclaramos que el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha reporto como vencida la peticion para
Subdireccién de Servicios Administrativos puesto que el cierre por respuesta definitiva realizado por la
dependencia se realiz6 17 de marzo de 2023, 20 dias hébiles después del ingreso de la peticion a la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotéa, es importante resaltar que la peticion se reportd con
5 dias de vencimiento, con respecto a la situacion que presento el sistema al momento del cierre de la
peticion, es importante aclarar que con el fin de contribuir con el correcto funcionamiento del Sistema
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Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogotéa te escucha, estos fallos en el sistema deben
ser reportados a la mesa de ayuda de Bogota te escucha (glpisdgs@alcaldiabogota.gov.co) en el
momento en que suceden, con el fin de que sean corregidos a la mayor brevedad posible y de esta
manera que las dependencias puedan garantizar la calidad de las respuestas a las peticiones
ciudadanas.

Oficina de la Alta Consejeria Distrital de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones -TIC

En relacién con el memorando enviado por la dependencia con radicado 3-2023-14013 del 12 de mayo
de 2023, a través del cual se remite la evidencia de cumplimiento de la accion planteada en el plan de
mejora presentado por Oficina de la Alta Consejeria Distrital de Tecnologias de Informaciéon y
Comunicaciones -TIC el 8 de febrero de 2023 bajo radicado 3-2023-4632, sobre el memorando
inicialmente mencionado informamos que realizando el andlisis de efectividad de la accion se observa
que se logro el 100% de cumplimiento para los criterios de calidad en las respuestas a las peticiones
ciudadanas y no se presentaron peticiones vencidas, en este sentido, queremos reconocer el esfuerzo
de la dependencia en el logro de la meta esperada, por tal motivo los invitamos a seguir ejecutando las
acciones necesarias en pro de mantener los niveles de cumplimiento alcanzados. Con esta observacién
se da cierre efectivo al plan de mejora planteado por la entidad frente al indice de calidad de las
respuestas.

Teniendo en cuenta las observaciones antes relacionadas, les solicitamos a todas las areas que
incurrieron en las mismas y que a la fecha no cuentan con un plan de mejora estructurado, la elaboracion
de un plan de mejoramiento donde se planteen acciones preventivas y correctivas que faciliten el
cumplimiento oportuno de los parametros de calidad y los términos establecidos en la normatividad
vigente.

Agradecemos que el plan de mejora lo remitan en el formato que se adjunta, dentro de los diez (10) dias
siguientes a la fecha del presente memorando.

Por otra parte, siguiendo nuestra politica de mejoramiento continuo frente al tramite y gestién de las
PQRS por parte de las entidades distritales, es necesario recordar la importancia del cumplimiento del
Decreto 371 de 2010, asi como la debida clasificacion de las peticiones ciudadanas en el Sistema de
Bogoté te escucha, siguiendo para el efecto los siguientes parametros:

CUMPLIMIENTO DEL DECRETO 371 DE 2010

El numeral 3 del articulo 3 del Decreto 371/2010 establece que las entidades del Distrito Capital deben
garantizar “El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion
que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi
como también la elaboracién de un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los
reportes generados por el mismo, el cual debera ser remitido a la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener informacion estadistica precisa,
correspondiente a cada una de ellas”, desde la Direccién Distrital de Calidad del Servicio hemos
evidenciado que, a partir de la informacién cargada en la pagina web de la Veeduria Distrital, en el link
dispuesto para tal fin: http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co, de acuerdo con lo establecido en la
Circular 006 de 2017, varias entidades distritales no realizan el cargue de todas las PQRS recibidas en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, por lo tanto queremos
recordar la importancia de dar cumplimiento a la normatividad vigente y utilizar como nico sistema para
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la gestion de peticiones ciudadanas, Bogota te escucha, lo cual permitird contar con un informacion real,
cierta, precisa y centralizada sobre las peticiones de la ciudadania.

CLASIFICACION DE LAS PETICIONES CIUDADANAS EN BOGOTA TE ESCUCHA

El Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, se encuentra
disefiado como un sistema de informacidn gerencial para registrar todas las peticiones que tengan origen
ciudadano, con el fin de llevar a cabo un seguimiento a las mismas, en ese sentido cobra especial
relevancia la debida clasificacion de la gestion realizada de cada una de las peticiones lo cual permitira
conocer de primera mano datos estadisticos que son la base fundamental para la toma de decisiones, no
obstante, hemos observado que las entidades distritales estan clasificando de forma indebida la gestion a
las peticiones atendidas, registrando las peticiones con respuesta definitiva con el subtema “Traslado a
entidades distritales”.

Razén por la cual hacemos un llamado a revisar la clasificacion de las peticiones ciudadanas, con el fin
de evitar que se realicen clasificaciones erréneas que puedan generar datos que no correspondan en la
gestién y tramite de las PQRS.

Desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio estaremos atentos a apoyar y acompafiar a las
entidades distritales que lo requieran desde la 6rbita de nuestras competencias.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO

c.c.e..

JORGE ELIECER GOMEZ QUINTERO-OFICINA DE CONTROL INTERNO
DIANA MARCELA VELASCO RINCON-SUBSECRETARIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
DORIAN DE JESUS COQUIES MAESTRE-DIRECCION DEL SISTEMA DISTRITAL DE SERVICIO A LA
CIUDADANIA

JULIO ROBERTO GARZON PADILLA-DIRECCION DE TALENTO HUMANO
MARIA YENIFER PRADA PENA-SUBDIRECCION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
IVAN MAURICIO DURAN PABON-OFICINA DE LA ALTA CONSEJERIA DISTRITAL DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y COMUNICACIONES -TIC-
HEIDY YOBANNA MORENO MORENO-OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO
LUISA FERNANDA CASTILLO RODRIGUEZ-SUBDIRECCION DE GESTION DOCUMENTAL

Anexo: N/A
Anexos Digitales: 0

Proyect6: ANDRES VILLAMIL URIBE-DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO
Revis6: ANDREA DEL PILAR TORRES OCHOA-DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO |
Aprobé: YANNETH MORENO ROMERO-DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO
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