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Doctor

MIGUEL ANTONIO JIMENEZ PORTELA

Subdirector Administrativo y Financiero

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS PUBLICOS - UAESP
Avenida Caracas No. 53 - 80

Correo electronico: uaesp@uaesp.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 AGOSTO DEL 2023.

Respetado Doctor:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafamiento y evaluacién 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 agosto 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 el seguimiento al plan de mejoramiento
remitido por la Entidad.

1. Seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidad de las Respuestas en el Sis-
tema Distrital para la Gestidn 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
32 11 (34%) 66% 59%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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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 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.

No Peticién Dependencia CH CL | CA| OP | MS OBSERVACIONES
SUBDIRECCION DE Los requerimientos, no cumplen con los criterios de calidad
3353342023 RECOLECCION NO | NO [ NO [ NO | NO . > h . o
BARRIDO VY LIMPIEZA debido aque la entidad no ad]qn_tg el_documentc_) con Ia_ewdenma
SUBDIRECCION DE de la soI|C|’gud textual de la peticion ciudadana, |ncump||end9 con
3380802023 SERVICIOS no | no | o | no | No Eeﬁi}ggfscgﬁjg);éaﬂar;umeral 3.1 del Manual para la Gesti6n de
FUNERARIOS )
Los requerimientos, no cumple con los criterios de calidad,
3125592023 SUBDIRECCION DE pugsto que correspongen a peticiones andénimas y no se
3198772023 RECOLECCION NO | NO | NO | NO | NO gwdenc!a la publicacién c_ie las respuestas en cartelera,
BARRIDO Y LIMPIEZA incumpliendo con lo establecido en el articulo 69 de la Ley 1437
de 2011.
3074772023 SUBDIRECCION DE Sl Sl Sl NO | NO | -El requerimiento, no cumple con el criterio de oportunidad,
RECOLECCION puesto que realizan y/o informan el traslado por no competencia
BARRIDO Y LIMPIEZA fuera de los términos establecidos por el articulo 21 de la Ley
1755 de 2015.
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No Peticién Dependencia CH CL | CA | OP | MS OBSERVACIONES

-El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
que, si la peticibn no es competencia de la entidad que
recepciona, se debe realizar el traslado mediante el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas informando al
peticionario cual entidad dara solucién de fondo a su peticion.

-Los requerimientos, no cumplen con el criterio de oportunidad,
- puesto que las respuestas se emitieron fuera de los términos
AI_SLLJJI\‘/?BDII??AIIEDC()CIIDOLJ'\I;BEO SI Sl SI NO | NO establecidos_ en la normatividad vigente. ) )
-Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
puesto que las publicaciones de las respuestas en el aplicativo
fueron extemporaneas. La entidad debe subir al sistema las
2793082023 SUBDIRECCION DE respuestas dentro _de_ los dias establecidos por la ley para dar
3149492023 APROVECHAMIENTO Sl Sl Sl NO | NO | respuesta al requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
3101812023 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 establecidos por el articulo 21 de la Ley
1755 de 2015.
SI Sl SI NO | NO | -El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
que, si la peticibn no es competencia de la entidad que
recepciona, se debe realizar el traslado mediante el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas informando al
peticionario cual entidad dara solucién de fondo a su peticién.
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 la respuesta
3255092023 SUBDIRECCION DE Sl S| Sl S| NO dentropde los dias establecidos por la ley para dar respugsta al
ALUMBRADO PUBLICO -
requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
Generalidades del registro de Peticiones del Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas.

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

3167502023

SUBDIRECCION DE

3407202023 ALUMBRADO PUBLICO

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 present6 para el
mes objeto de andlisis:

No Peticiones Vencidas Aiio de Asignacion Dias de Vencimiento en el Sistema
202 2023: 202 Entre 1 y 82 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 Gestidn de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad presentd peticiones vencidas. Respecto al mes inmediatamente anterior la entidad
decrecid en 12% en requerimientos vencidos en el sistema.
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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 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 de 2022 expedida por la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogot4, la entidad para el mes objeto de andlisis presenta cinco (5) 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. Radicados No
2381622023, 2397332023, 3009322023, 2737352023 y 3204972023.

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

Desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio confirmamos indicamos que nhos
encontramos en el segundo mes de seguimiento del plan de mejoramiento remitido por la
Unidad Administrativa Especial de Servicio publicos — UAESP via correo electronico el viernes

! 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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14 de julio del 2023 en el que se definieron las siguientes acciones de mejora:

Acciones Planteadas Fecha Final Seguimiento/Observaciones

Sujeto a seguimiento durante el tri-
mestre por parte de la Direccion Distri-

1. Realiza durante la vigencia seguimientos se- tal de Calidad del Servicio con el fin
; 31/12/2023 . S >
manales a la oportunidad de respuestas. de validar la efectividad de la accién
de mejoramiento implementada por la
Entidad.

2. Realizar durante la vigencia capacitaciones a
los funcionarios de la entidad en temas de
atencion al ciudadano. Se realizaron ca-
pacitaciones por parte de la oficina de servi-
cio al ciudadano a los funcionarios de la UA- 31/12/2023
ESP, en donde se da a conocer la ley 1715
de 2015, los criterios de respuesta y la impor-
tancia de responder en los tiempos estableci-
dos.

Sujeto a seguimiento durante el tri-
mestre por parte de la Direccion Distri-
tal de Calidad del Servicio con el fin
de validar la efectividad de la accién
de mejoramiento implementada por la
Entidad.

3. Realizar durante la vigencia capacitaciones a
los funcionarios de la entidad en el uso de la
herramienta de Bogota Te Escucha. Por par-
te de la secretaria general se brindé capacita-
cion de induccidn al sistema de Bogota te es- 31/12/2023
cucha a funcionarios de la UAESP el dia 01
de marzo 2023, con la finalidad de realizar un
procedimiento adecuado con el registro y res-
puesta de SDQS

Sujeto a seguimiento durante el tri-
mestre por parte de la Direccion Distri-
tal de Calidad del Servicio con el fin
de validar la efectividad de la accién
de mejoramiento implementada por la
Entidad.

Se realiza capacitacion por parte de la
Direccion Distrital de Calidad del Ser-

4. Realizar junto con la secretaria de calidad del vicio en temas relacionados a la cali-
servicio al ciudadano reuniones para la identi- dad de las respuestas y direcciona-
L . X 17/07/2023 : o hy
ficacion de oportunidades de mejora y fortale- miento de peticiones, también de ma-
cimiento de conocimientos. nejo funcional por parte de la Direc-

cioén del Sistema Distrital de Servicio a
la Ciudadania.

Esperamos que las anteriores acciones enmarcadas en el plan de mejoramiento remitido,
permita alcanzar y mantener en un 100% el indice de cumplimiento a la calidad de las
respuestas emitidas a la ciudadania, de igual forma, dichas acciones permitan reducir a cero el
namero de requerimientos vencidos en el Sistema.

Cordialmente,

YANNETH MORENO ROMERO
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DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS PUBLICOS - UAESP - SANDRA BEATRIZ ALVARADO SALCEDO -
uaesp@uaesp.gov.co

Anexos Electronicos: 0

Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Proyect6: JUAN CAMILO GARAVITO ORTIZ
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