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4221000

Bogota D.C.

Doctora

ADRIANA RUTH IZA CERTUCHE

Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania

SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD - SDM

Calle 13 No. 37 - 35 Piso 2

Direccién Electronica: radicacionentidades@movilidadbogota.gov.co
Ciudad

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
JUNIO DE 2023

Referenciados: 1-2023-17820,1-2023-18995

Respetada Doctora:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafiamiento y evaluaciéon 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 junio de 2023, el cual
contiene la evaluaciéon de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como
la oportunidad en la gestién 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 Sis-
tema 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
observacién

% indice de cumplimiento
del mes

% indice de cumplimiento
acumulado 2023

33

19(58%)

42%

63%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTASY 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

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
GESTION Calidad, debido a que el oficio de respuesta se
1486982023 DOCUMENTAL SDM NO | NO | NO | NO | NO envié a una direccion electrénica diferente a la
notificada por el ciudadano.
El requerimiento no cumple con los criterios de
Calidad, puesto que en la respuesta solicitan
datos adicionales al peticionario sin aplicar el
GESTION evento del sistema Solicitud por Ampliacién,
1497932023 DOCUMENTAL SDM NGO | NO | NO | NG | NO sino el evento de Respuesta Definitiva, por lo
tanto, el ciudadano no puede dar alcance a la
ampliacion solicitada y no recibe respuesta de
fondo a su peticion.
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No Peticién Dependencia CH|CL | CA | OP | MS OBSERVACIONES
1094292023
1131962023
1811682023 Los requerimientos, no cumplen con el criterio
2077732023 de 'o_portunldad, puesto/ que las respuestas se
GESTION emitieron fuera de los términos establecidos en
2229822023 | pOCUMENTAL SDM la normatividad vigente.
2253802023 - .
Los requerimientos no cumplen con el manejo
2284072023 si si s | no | No del sistema, puesto que la publicaciéon Qe la
9299222023 respuesta en el aplicativo fue extemporanea.
La entidad debe subir al sistema las respuestas
2417682023 dentro de los dias establecidos por la ley para
dar respuesta al requerimiento, como se
1829122023 establece en el numeral 5.2 Generalidades del
2103422023 i registro de Peticiones del Manual para la
SUBDIRECCION DE Gestién de Peticiones Ciudadanas.
2339732023 | ONTRAVENCIONES
2390942023
2395522023
Los requerimientos no cumplen con el manejo
2355232023 del sistema, puesto que la publicacion de la
respuesta en el aplicativo fue extemporanea.
GESTION La entidad debe subir al sistema las respuestas
2453742023 DOCUMENTAL SDM Sl Sl Sl Sl | NO | dentro de los dias establec_ldqs por la ley para
dar respuesta al requerimiento, como se
establece en el numeral 5.2 Generalidades del
2478242023 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:

A continuacion, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad presentd

para el mes objeto de andlisis:

No Peticiones Vencidas

Ao de Asignacién Dias de Vencimiento en el Sistema

12.520

2022: 334

2023: 12.186 Entre 1y 292 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 Gestidén de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de
andlisis, la entidad presento 12.520 peticiones vencidas.
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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 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 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 presentd 7 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:
2094042023, 2166822023, 2172612023, 2352262023, 2421262023, 2434782023, y
2434812023.

3. Seguimiento a los planes de mejora relacionados con los resultados de la eva-
luacién 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, 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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Al respecto, recibimos respuesta con los comunicados radicados Orfeo 202341006070321
y 202341006350661 o con numero de radicados SIGA No. 1-2023-17820 y 1-2023-18995,
el cual, por una parte, nos allega por medio del enlace a continuacion la posibilidad de la
consulta del plan de mejoramiento:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/153iUhVviaUG1dYELbqgJJfU4kwNiC7ZJu/
edit#gid=466497210

Una vez se ingresa al enlace nos muestra la siguiente imagen:

@ Hojas de célculo de Google: i

< C & accountsgoogle.com/v3

Google
Inicia sesion

Ir a Hojas de calculo

[ Correo electronico o teléfono ﬁ

¢Has olvidado tu correo electronico?

¢No esu ordenador? Usa el modo Invitado para iniciar
sesién de forma privada. Més informacién

Crear cuenta

Espaiiol (Espafia) - Ayuda  Privacidad  Términos

Por lo anterior, el vinculo descrito no permite el acceso al archivo, ya que previamente so-
licita ingreso por medio de cuenta Gmail. En ese orden de ideas y teniendo en cuenta lo
informado con la imposibilidad de adjuntar archivos en extension .xIsx en formato de Libro
de Excel en el sistema de gestion documental ORFEO, amablemente solicitamos el envio
del plan de mejoramiento al correo electronico: ymorenor@alcaldiabogota.gov.co

Ahora bien, en cuanto a la solicitud de la entidad frente a las cifras de las peticiones venci-
das, es importante aclarar que la generacion de la informacion por parte de la Direccién
Distrital de Calidad del Servicio, incluye tanto las peticiones que el término legal para dar
respuesta ya se vencio y alin no han sido contestadas, asi como aquellas peticiones que
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fueron cerradas fuera de los términos de ley en el Sistema Bogota Te Escucha? En con-
cordancia con lo anterior, anexamos archivo con las peticiones vencidas para este periodo
de seguimiento.

De otra parte, en cuanto al banner emergente en Bogota Te Escucha, agradecemos en-
viar al correo electronico de esta direccion ymoreno@alcaldiabogota.gov.co, el arte del
aviso con la informacion que requiere la entidad, para proceder con su revision y ajuste en
caso de ser necesario y posteriormente, previa aprobacion de la Secretaria de Movilidad
publicarlo en la pagina web.

Finalmente, y siguiendo con el mejoramiento continuo frente a la atencion, tramite y
gestion de las PQRS por parte de la Administracion Distrital, consideramos importante
recordar el cumplimiento de la Directiva 004 de 25 de mayo 2021 expedida por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, a través de la cual se imparten
lineamientos para la atencién y gestion de las peticiones ciudadanas recibidas a través de
redes sociales.

En ese sentido, a continuacion recordamos los aspectos que de acuerdo con la directiva
deben tenerse en cuenta:

Identificacion de peticiones recibidas a través de redes sociales.

Solicitud de datos para el registro de las peticiones.

Registro de peticiones identificadas en las Redes Sociales, en el Sistema Distrital
Para la Gestion de Peticiones Ciudadanas (Bogota te escucha).

Falta de claridad en las peticiones recibidas por redes sociales.

Tratamiento y proteccion de datos del ciudadano.

Uso de lenguaje claro e incluyente.

Cierre de la interaccion por redes sociales.

wh e

Noos

Los invitamos a consultar la Directiva en la que se incluye de manera detallada el manejo
de cada uno de los aspectos antes relacionados y las recomendaciones generales que se
deben tener en cuenta.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

2 Articulo 1° del Acuerdo 731 de 2018 “Todos los organismos Yy las entidades deberan adoptar como Unico sistema de pe-
ticiones ciudadanas, el sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas y registrarlas de conformidad con los linea-
mientos dados por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.”; Decreto 847 de 2019, Articulo 15. “Sistema Dis-
trital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. Todas las entidades distritales deberan adoptar como Unico sistema de peti-
ciones ciudadanas, el Sistema Distrital para la Gestion 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 Bogota, D. C., el cual debera 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 1 de la Ley 1755 de 2015.”
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Copia: SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD - SDM - ALBA ENIDIA VILLAMIL MUNO?Z - radicacionentidades@movilidadbogota.gov.co

Anexos Electrénicos: 2

Aprobé: YANNETH MORENO ROMERO
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Proyect6: JAIRO ANDRES RICO ESCOBAR
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