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Doctora

MARIA ALEJANDRA BAQUERO CIMADEVILLA

Jefe Oficina de Relacionamiento y Servicio a la Ciudadania
INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO - IDU

Calle 22 No. 6 - 27 Piso 1

Correo electronico: atnciudadano@idu.gov.co

BOGOTA, D.C.

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 MAYO DE 2024

Referenciados: 1-2024-21239
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 mayo de 2024, 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 del plan de mejora, asi:

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 con % indice de cumplimiento % indice de cumplimiento
PSR 28 £ FEGES observacién del mes acumulado 2024
34 14 (41%) 59% 69%

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

(NDICE 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 deben ser
caracteristicos de las respuestas definitivas:

No Peticién Dependencia CH | CL|CA|OP | MS OBSERVACIONES
2219232024 | DTDP - DIRECCION
TECNICA DE
2231112024 PREDIOS Los requerimientos, no cumplen con los criterios de

Calidad, debido a que la entidad no adjunta el

DTP - DIRECCION documento con la evidencia de la solicitud textual de la

2378192024 TECNICA DE NO | NO | NO | NO | NO ST ; . ;
peticion ciudadana, incumpliendo con lo establecido por
PROYECTOS ! L
el numeral 3.1 del Manual para la Gestién de Peticiones
2434312024 Ciudadanas.
PUNTOS IDU
2521932024
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No Peticion

Dependencia

CH

CL

CA

oP

MS

OBSERVACIONES

2496792024

DTC - DIRECCION
TECNICA DE
CONSTRUCCIONES

NO

NO

NO

NO

NO

El requerimiento no cumple con los criterios de Calidad,
debido a que no brindan respuesta de fondo frente a lo
solicitado por la ciudadana en el Sistema Bogota Te
Escucha.

2237492024

DTC - DIRECCION
TECNICA DE
CONSTRUCCIONES

NO

NO

NO

NO

NO

El requerimiento no cumple con los criterios de Calidad,
puesto que en la respuesta solicitan datos adicionales
al peticionario sin aplicar el evento del sistema Solicitud
por Ampliacién, 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.

2398582024

DTCI - DIRECCION
TECNICA DE
CONSERVACION DE
LA
INFRAESTRUCTURA

Sl

Sl

Sl

NO

NO

El requerimiento, no cumple con el criterio de
oportunidad, puesto que realizan y/o informan el
traslado por no competencia fuera de los términos
fijados por el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

El requerimiento no cumple con el criterio de manejo del
sistema, puesto que tenian que utilizar el evento
Trasladar, informando a la persona la entidad
encargada de dar respuesta de fondo a la peticion y no
el evento Respuesta Definitiva.

2184402024

PUNTOS IDU

SI

Sl

Sl

NO

NO

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 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.

1934402024

STESV -
SUBDIRECCION
TECNICA DE
EJECUCION
SUBSISTEMA VIAL

Sl

SI

Sl

NO

NO

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 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.

El requerimiento falla en el manejo del sistema, debido
a que cargan la respuesta incompleta. Tener en cuenta
que, si la respuesta contiene anexos, estos deben ser
cargados también en Bogota Te Escucha.
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No Peticién Dependencia CH| CL|CA|OP | MS OBSERVACIONES
DTch:é-C:DNIIIE:EACIDCIéON El requerimiento falla en eI_ manejo del sistema, debido
2609072024 | CONSERVACION DE | s Si Si s | no | & aue cargan la respuesta incompleta. Tener en cuenta
LA que, si la respuesta contiene anexos, estos deben ser
INERAESTRUCTURA cargados también en Bogota Te Escucha.
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
1965642024 DT.?éC?\:ﬁ:iCSIIEON sI sI sI s | Nno sistema las respuestas dentro de los qia_s establecidos
CONSTRUCCIONES 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 Gestién de Peticiones
Ciudadanas.
STOP - El requerimien_tp fall_a en el manejo del s_istema, puesto
SUBDIRECCION que se d_eblo utlll;ar el _evento Cierre por Np
2459302024 TECNICA DE Sl Sl Sl Sl | NO | Competencia en el Sistema, informando al peticionario
OPERACIONES la entidad encargada de dar respuesta de fondo a la
peticion y no el evento Respuesta Definitiva.
DTCI - DIRECCION El requerimiento no cumple con el criterio de manejo del
TECNICA DE sistema, puesto que tenian que utilizar el evento
2459562024 | CONSERVACION DE | Sl Sl Sl SI | NO | Trasladar, informando al peticionario la entidad
LA encargada de dar respuesta de fondo a la peticion y no
INFRAESTRUCTURA el evento Respuesta Definitiva.

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 continuacioén, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad presenté para el
mes objeto de andlisis:

No Peticiones Vencidas Ao de Asignhacion Dias de Vencimiento en el Sistema
2021: 2
2022: 14 . .
244 2023 50 Entre 1 y 593 dias de vencimiento
2024: 178

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 — Bogotéa te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad present6 244 peticiones vencidas. (ver anexo)
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Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTASY MS

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 cumplimiento a la normatividad vigente en teméticas de gestién de
peticiones ciudadanas:

La Ley 1952 de 2019, establece dentro de los deberes de todo servidor publico, que:

ARTICULO 38. Deberes. Son deberes de todo servidor piblico:

“..)

39. Actuar con imparcialidad, asegurando y garantizando los derechos de todas las personas,
sin ningtn género de discriminacion, respetando el orden de inscripcion, ingreso de solicitudes
y peticiones ciudadanas, acatando los términos de ley.” Subraya fuera de texto.

A su vez, la citada norma establece, ARTICULO 39. Prohibiciones. A todo servidor publico le
esta prohibido:
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“0..)

8. Omitir, retardar 0 no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuo-
sas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a des-
tinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento.” Subraya fuera de texto.

Adicionalmente, la Ley 1755 de 2015, en su articulo 31, contempla como falta disciplinaria la
NO atencidn a las peticiones elevadas por la ciudadania, asi:

ARTICULO 31. Falta disciplinaria. La falta de atencioén a las peticiones y a los términos para
resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las per-

sonas de que trata esta Parte Primera del Codigo, constituiran falta para el servidor publico

y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplina-
rio. Negrilla y subraya fuera de texto.

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 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 evaluacién
de calidad de las respuestas:

Respecto al tema, la Entidad realizé actualizacion al plan de mejora el 11 de mayo de 2023 vy,
posteriormente, realizan ajuste con numeros de radicado 1-2023-23693 y 1-2023-24132 del
04/09/2023 y 06/09/2023, respectivamente. Luego, por medio de los comunicados con numeros
de radicado 1-2024-14193 y 1-2024-14246 del 15 de abril de 2024, ajustan en segunda
oportunidad la fecha final. Para lo cual, se incluyen las acciones de mejora aqui descritas, las
cuales tienen fecha de inicio el 01/10/2022.

Acciones Planteadas Fecha Final Seguimiento/Observaciones
Revisar las observaciones presentadas por la ORSC Las acciones planteadas seran
relacionadas con fallas técnicas presentadas en la objeto de seguimiento por parte
integracion de los sistemas Bachue y Conecta con 30/08/2024 de la Direccién Distrital de
Bogota te escucha con el fin de que se realicen los Calidad del Servicio, con el fin de
ajustes necesarios. verificar la efectividad de estas.
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Acciones Planteadas Fecha Final Seguimiento/Observaciones

Realizar quincenalmente, mesas de seguimiento a la
integracién con Bogota Te Escucha con el apoyo de
recursos tecnoldgicos para garantizar la generacion de
las respuestas automaticas en el sistema distrital.

Revisar y analizar los datos del reporte quincenal de
Secretaria General, donde se establece la dependencia
del IDU que ha gestionado respuestas en forma
extemporanea, que tiene requerimientos vencidos sin
respuesta y/o proximos a vencer para notificar a las
mismas para gue realice los correctivos necesarios.

Apoyar a las dependencias cuando Ilo estimen
conveniente para el correcto manejo del sistema en el
cierre de los requerimientos en Bogota te escucha.

Sensibilizar a los consultores, contratistas e
interventorias para el manejo del sistema de gestién de
peticiones, enfatizando en el cumplimiento de los
términos de ley para dar respuesta oportuna a la
ciudadania en el sistema distrital Bogota Te Escucha.

30/08/2024

De acuerdo con la muestra evaluada durante el mes de mayo de 2024, se observa que el
porcentaje de cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a las peticiones
emitidas por la Entidad es del 59%. Adicionalmente, la entidad presenta 244 peticiones
vencidas en Bogota te escucha.

A su vez, recibimos el comunicado con radicados SIGA 1-2024-21239, donde socializan la
gestion que estan llevando a cabo al interior de la entidad, esto en pro de la mejora de los
procesos operativos relacionados con la gestion de peticiones ciudadanas, el cual queremos
agradecerles por compartirnos esta informaciéon e incluirnos en los procesos de mejora, con el
fin de brindarles el acompafiamiento necesario y poder aportar en la consecucion de logros
para la entidad.

Con lo anterior, respetuosamente los invitamos a continuar las acciones formuladas en el plan
de mejoramiento de acuerdo con las observaciones presentadas en el punto 1y 2 del presente
informe, que permita alcanzar el 100% de cumplimiento en los criterios de Calidad y reducir a
cero el numero de peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas.

Cordial saludo,

CLAUDIA RUIZ MARIN
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO
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Copia: INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO - IDU - ISMAEL MARTINEZ GUERRERO - atnciudadano@idu.gov.co
Anexos Electrénicos: 1

Aprobé: CLAUDIA RUIZ MARIN
Revis6: CLAUDIA RUIZ MARIN
Proyect6: JAIRO ANDRES RICO ESCOBAR
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