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Doctora

YOLIMA PEREZ ARIZA

Subgerente de Atencidn al Usuario y Comunicaciones

EMPRESA DE TRANSPORTE DEL TERCER MILENIO - TRANSMILENIO S.A.
Avenida El Dorado No. 69 - 76 Edificio Elemento Torre 1 Piso 2

Correo electronico: radicacion@transmilenio.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 OCTUBRE DEL 2023.

Respetada Doctora:

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 octubre 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 al plan de mejoramiento
enviado 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
30 24 (80%) 20% 74%

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 evaluacioén:

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

OFICINA DE ATENCION No | no | Nno | no | NO

A LA CIUDADANIA Los requerimientos no cumplen con los criterios de calidad,
puesto que solicitan ampliaciéon 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 17 de la Ley 1437 de
SUBGERENCIA DE 2011 modificado por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015.

4343682023 ATENCION AL USUARIO NO NO NO NO | NO
Y COMUNICACIONES

3689172023

4146552023 ETIB S.AS. NO | NO [ NO [ NO | NO

El requerimiento no cumple con los criterios de calidad, puesto

SUBGERENCIA DE que emiten una respuesta parcial y dan cierre como Respuesta
4350022023 | ATENCION AL USUARIO | NO | NO | NO | NO | NO | Definitiva, por lo tanto, el peticionario no recibe una respuesta de
Y COMUNICACIONES fondo, como lo sefiala el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1437

de 2011 modificado por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015.
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No Peticién Dependencia CH CL | CA | OP | MS OBSERVACIONES
SUBGERENCIA DE
4407232023 ATENCION AL USUARIO NO NO NO NO | NO - L L .

Y COMUNICACIONES Los requerimientos no cumplen con ningin criterio de calidad,
debido a que no se encuentra adjunto el documento de respuesta
correspondiente a la peticion.

3926432023 INTEGRACION TDOC NO NO NO NO | NO

El requerimiento, no cumple con los criterios de calidad, debido a
Operador Publico de que _Ia entidad no adjunta_ e_I doc_umento con la evi_dencia de la
4425382023 Transporte NO | NO | NO | NO | NO | solicitud textual de la peticion ciudadana, incumpliendo con lo
P establecido por el numeral 3.1 del Manual para la Gesti6on de

Peticiones Ciudadanas.
El requerimiento no cumple con los criterios de calidad, puesto
que, se observa que en la respuesta al requerimiento la entidad
SUBGERENCIA DE estd faltando a su obligacion de emitir respuesta de fondo al
4270542023 | ATENCION AL USUARIO | NO | NO | NO | NO | NO | peticionario de manera clara y especifica al indicar Gnicamente el

Y COMUNICACIONES traslado a otra area y/o dependencia, de acuerdo a lo establecido
en el articulo 13 de la Ley 1437 de 2011 modificado por el
articulo 1 de la ley 1755 de 2015.

-El requerimiento, no cumple con el criterio de oportunidad,
puesto que la respuesta se emiti6 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
3924272023 INTEGRACION TDOC sl Si sl NO | NO extemporanea. La entidad debe subir al sistema la respuesta
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
Gestion de Peticiones Ciudadanas.
-El requerimiento, no cumple con el criterio de oportunidad,
4408732023 ATEHEIGOENRE,L\IS?U%EQIO S| S| S| NO | s puesto que ree’lliza_m ylo informgn el traslado por no competencia

Y COMUNICACIONES fuera de los términos establecidos por el articulo 21 de la Ley

1755 de 2015.
El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
que, si la peticibn no es competencia de la entidad que
3793042023 INTEGRACION TDOC Sl Sl Sl Sl NO | 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.
4406142023
4248902023
4143082023
4231682023 ATE“?%ENREI'_\IS?U?AE%IO sl sl sl sl NO Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
4409782023 Y COMUNICACIONES puesto que las publicaciones de las respuestas en el aplicativo
4237072023 fueron extemporaneas. La entidad debe subir al sistema las
4318242023 respuestas dentro de los dias establecidos por la ley para dar
4343492023 respuesta al requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
3990012023 Generalidades del registro de Peticiones del Manual para la
4130252023 Gestion de Peticiones Ciudadanas.
4258242023 INTEGRACION TDOC Sl Sl Sl Sl NO
3926622023
3956552023

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:

Dias de Vencimiento en el Sistema
Entre 1 y 28 dias de vencimiento

No Peticiones Vencidas
3360

Ao de Asignacién
2023: 3360
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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 present6 peticiones vencidas. Respecto al mes inmediatamente anterior, se evidencia
gue continua el incremento considerablemente en los requerimientos vencidos en el sistema.

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", no obstante se sugiere
evaluar el comportamiento en la gestion y respuesta de las peticiones ciudadanas, con el fin de
identificar las causas del incumplimiento y tomar las acciones administrativas que permitan
garantizar el cumplimiento de los términos establecidos por la ley.

Por otra parte, segin 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
Bogota, la entidad para el mes objeto de analisis presentan setecientos veintiocho (728)
peticiones pendientes por cargue del acto administrativo motivado de conformidad con lo

! 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.”

Pagina nimero 4 de 7
Documento Electrdnico: bd49865e-b320-4a4f-bd7f-6ceea9196e43

W CERTIE
& 2

Cra8No. 10-65 5 2
Cadigo postal 111711 =1

" o
e Bogola.gov.co “*”' Az
Info: Linea 195 CongmEsEs SECRETARIA GENERAL

4233100-FT-012 Versién 05



BOGOT/\

Y
Fecha:

ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2023-33230 Anexos: 1

28/11/2023 04:57:50 PM

establecido en al Articulo 17 de la Ley 1437 de 2011 modificada por el Articulo 1 de la Ley 1755
de 2015. (ver anexo).

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

Desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio indicamos que nos encontramos en el primer
mes de seguimiento al plan de mejoramiento remitido por TRANSMILENIO S.A. con radicado
2023EE26771 en el que se definieron las siguientes acciones de mejora:

Acciones Planteadas

Fecha Final

Seguimiento/Observaciones

1.

Mesas plan padrino

Mensualmente se adelantan mesas de traba-
jo y seguimientos, liderados por el equipo de
Servicio al Ciudadano, durante las cuales
cada miembro del equipo apadrina areas y
concesionarios con el fin de socializar las si-
tuaciones presentadas durante el seguimien-
to al tramite de las PQRSD, de acuerdo con
cada criterio de calidad, asi como los resulta-
dos de los informes de Calidad remitidos des-
de la Alcaldia Mayor de Bogota.

31/12/2023

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.

Mesa de trabajo equipo servicio al ciudadano
Se realiza una mesa de trabajo con el equipo
de Servicio al Usuario con el fin de retroali-
mentar el proceso de respuestas definitivas
en el aplicativo Bogota Te Escucha vy la figu-
ra de ampliacion de términos.

1/08/2023

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.

Mesa de trabajo seguimiento ESTE ES M
BUS

Se realiza una mesa de trabajo con el Conce-
sionario Este Es Mi Bus, indicando el proceso
de publicacion de respuestas anénimas en la
plataforma Bogota Te Escucha

31/12/2023

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.

Seguimiento semanal vencidos y por vencer
Se lleva a cabo un seguimiento preventivo
semanal evitando vencimientos por parte de
areas y concesionarios de la Entidad, velan-
do por el control y cumplimientos de los crite-
rios de calidad de las respuestas.

31/12/2023

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.

Seguimiento outbound

Por medio del contrato con la ETB para el
manejo de la linea 195 se realiza un ou-
tbound de los casos donde se requiere solici-
tud de ampliacién, lo anterior para reducir el

31/12/2023

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 accion
de mejoramiento implementada por la
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numero de desistimientos tacitos en la Enti-
dad. Entidad.

6. Ambiente de prueba BTE
Se realiza la solicitud a la DIRECCION DIS-
TRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO con el

Sujeto a seguimiento durante el tri-
mestre por parte de la Direccion Distri-
tal de Calidad del Servicio con el fin

fin de acceder al a_mt_)iente de p”‘e?‘"’_‘ y evitar 31/12/2023 de validar la efectividad de la acci6n
reprocesos y vencimientos con peticiones de de mejoramiento implementada por la
prueba. Entidad.
7. Capacitacion enlaces PQRS calidad de las

respuestas Sujeto a seguimiento durante el tri-
Se realiza un espacio de capacitacién y sen- mestre por parte de la Direccion Distri-
sibilizacion al personal encargado de la ges- tal de Calidad del Servicio con el fin
- : 1/06/2023 . = -
tion de PQRS en lo referente a lenguaje claro de validar la efectividad de la accion
en la calidad de las respuestas emitidas a re- de mejoramiento implementada por la

querimientos ciudadanos. Entidad.

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 que dichas acciones permitan reducir a
cero el nimero de requerimientos vencidos en el Sistema.

Dentro del proceso de implementacion del Modelo de Seguimiento, Acompafiamiento y
Evaluacion de servicio a la Ciudadania, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio
hemos venido creando una herramienta que permita a todas las entidades distritales, contar con
informacién actualizada de los resultados obtenidos tanto en la evaluacién y seguimiento a la
gestion y tramite de las peticiones ciudadanas, como a los monitoreos en los diferentes canales
de atencion (Presencial, virtual y telefénico) dispuestos para los ciudadanos.

En ese sentido, nos complace compartir con todos ustedes el link a través del cual podrian
acceder a la herramienta Power BIl, la cual serd presentada a todos ustedes en la préxima
comision intersectorial de servicio a la ciudadania.

Esperamos que esta herramienta les sirva para tener a mano los resultados de las evaluaciones
y mediciones realizadas frente a la prestacién del servicio a la ciudadania, y les permita contar
con informacion necesaria para la toma de decisiones en el marco del mejoramiento continuo
gue hemos venido trabajando.

A continuacién, encontraran el link de acceso:

https://app.powerbi.com/view?
r=eyJrljoiNWU1MTQYMDktNjhkMSOONDISLWJiZGMtZDUOMMFMOTBjZmJhliwidCI6ImYzNTFh
N2NILWY5NGEtNGRmMMCO5NjIBLWFIMDMwY 2NIZjdjNCIsImMiOjR9&pageName=ReportSectio
n9ed60c98fb4210f006ee
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Estaremos en total disposicién de resolver todas sus dudas frente a la informacién y al manejo
del Power BI, asi como a realizar el acompafiamiento que requiera la Entidad que permita
mejorar dia a dia la calidad en la atencion de la ciudadania por parte de la Administracién
Distrital.

Cordialmente,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: EMPRESA DE TRANSPORTE DEL TERCER MILENIO - TRANSMILENIO S.A. - SANDRA JEANNETTE CAMARGO ACOSTA -
radicacion@transmilenio.gov.co

Anexos Electronicos: 1

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