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Doctor

EDUARDO GONZALEZ MORA

Subgerente de Servicios Operacionales e Infraestructura

TERMINAL DE TRANSPORTE S.A.

Diagonal 23 No. 69 — 60 Oficina 502

Direccion Electronica: correspondencia.terminal@terminaldetransporte.gov.co
BOGOTA, D.C.

Asunto: 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 DICIEMBRE DE 2023.
Referenciado:

Respetado Doctor:

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 diciembre de 2023, el cual
contiene la evaluacion de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la
oportunidad en la gestidn 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:

R - FECTIESrS o Gh Ry % indice de cumplimiento del % Indice de cumplimiento
p p mes acumulado 2023
29 19 (66%) 34% 72%

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

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

5768082023 DEPARTAMENTO Los requerimientos no cumplen con ningun criterio de calidad
SERVICIO AL ni con el manejo del sistema, puesto que solicitan ampliacién
CIUDADANO o aclaracion de informacién, pero no utilizan este evento del

5768812023 NO NO | NO | NO | NO sistema, sino el de Respuesta Definitiva, por lo tanto, el

peticionario no puede contestar la ampliacion solicitada a
través del sistema.

4972922023 NO NO | NO [ NO | NO Los requerimientos no cumplen con los criterios de calidad ni
5449172023 con el manejo del sistema, debido a que la entidad no adjunta
5467002023 el documento con la evidencia de la solicitud textual de la
5385282023 peticién ciudadana, incumpliendo con lo establecido por el
5407292023 numeral 3.1 del Manual para la Gestion de Peticiones
5409122023 Ciudadanas.

5021952023

5349942023

5449982023

5396142023
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No Peticién Dependencia CH CL [ CA| OP | MS OBSERVACIONES
5136042023
5185572023
5321122023
5381022023
5359202023
5449712023
El requerimiento no cumple con el criterio de oportunidad,
puesto que la respuesta se emiti¢ fuera de los términos
establecidos en la normatividad vigente.
El requerimiento no cumple con el manejo del sistema,
5291232023 SI Sl SI NO | NO puesto que la publicacion de la respuesta en el aplicativo fue
extemporanea. La entidad debe subir al sistema las
respuestas 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.

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
0 - -

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 — Bogota te escucha en lo corrido del afio, se evidencia
que la entidad para el periodo objeto de analisis no presenté peticiones vencidas.
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Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTASY M5

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

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 no presenta 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. Por otro lado la entidad no cuenta con
peticiones finalizadas por desistimiento expreso que a la fecha se encuentren pendientes de
cierre en el sistema.

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

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos por la entidad en el periodo objeto de reporte, para
el indices de calidad de las respuestas, sugerimos revisar el plan de mejora actual y de ser
necesario realizar los ajustes pertinentes, esto con el fin de alcanzar los niveles de
cumplimiento esperados. De ser ajustado el plan de mejora, este ajuste debe ser remitido, en el
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formato dispuesto para este fin (adjunto), a la Direccién Distrital de Calidad del Servicio dentro
de los 10 dias habiles siguientes contados a partir de la fecha de recibo de este informe.

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

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
TERMINAL DE TRANSPORTE S.A. - SANDRA MARCELA PLAZAS VERGEL - correspondencia.terminal@terminaldetransporte.gov.co

Anexos Electrénicos: 1

Proyect6: ANDRES VILLAMIL URIBE
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
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