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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 MAYO DEL 2024.

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 el seguimiento al 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 analizadas Respuestas con observacion voliplpet cr::;pllmlento e ) '"ﬂfﬁﬁ&;ﬂ?ggﬂe"m
34 19 (56%) 44% 70%

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 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 Peticién Dependencia CH CL | CA | OP | MS OBSERVACIONES
2431042024 Los requerimientos no cumplen con los criterios de calidad,
1419302024 puesto' que, se opserva que en las res_puels,tas a I_qs
2597712024 i requerimientos la entldad_ (—;sta f_altando a su obligacion delt_emmr
2204812024 INTEGRACION TDOC NO [ NO [ NO | NO | NO respuesyalde fondo al peticionario de manera claray especmca al
1341082024 indicar Unicamente el trr_:lslado a otra} area y/o dependencia, de
2336532024 acuerdo con lo establemd,o en el articulo 13 de la Ley 1437 de

2011 modificado por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015.
iégggggggj i Los_ requerimientos no cumplen_con ningun criterio de calidad,
1385682024 INTEGRACION TDOC NO | NO | NO | NO | NO | debidoa que no se encu_e_n,tra adjunto el documento de respuesta
2624232024 correspondiente a la peticion.

Los requerimientos, no cumplen con los criterios de calidad,
2204792024 puesto que, al no ser peticiones ciudadanas no se debe registrar
2635432024 INTEGRACION TDOC NO | NO | NO | NO | NO | en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
1217132024 - Bogota te escucha, esto de conformidad con el Acuerdo 731 de

2018 que establece en su articulo 1°.
1247722024 Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
1232802024 puesto que, se hace uso incorrecto de la solicitud de respuesta
2554362024 . parcial toda vez no se argumenta el motivo de la solicitud de
2147192024 INTEGRACION TDOC Sl sl Sl sl NO respuesta parcial, como lo sefiala el paragrafo del articulo 14 de
2433102024 la Ley 1437 de 2011 modificado por el articulo 1 de la ley 1755
1179122024 de 2015.
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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

Aio de Asignacién

Dias de Vencimiento en el Sistema

518

2023:7
2024: 511

Entre 1 y 160 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 Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad presentd peticiones vencidas. Respecto al mes inmediatamente anterior, se evidencia
un decrecimiento de 22% 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 cumplimiento a la normatividad vigente en tematicas de gestién de peticio-

nes ciudadanas:
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La Ley 1952 de 2019, establece dentro de los deberes de todo servidor publico, que:
ARTICULO 38. Deberes. Son deberes de todo servidor publico:

“...)

39. Actuar con imparcialidad, asegurando y garantizando los derechos de todas las perso-

nas, sin ningun 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:

“...)

8. Omitir, retardar o 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

destinatario 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 atencién 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 Cédigo, constituirdn 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 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 presenta 143 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 (documento adjunto).

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:
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Desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio indicamos que nos encontramos en el
séptimo 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 ade-
lantan mesas de trabajo y seguimientos, lide-
rados por el equipo de Servicio al Ciudadano,
durante las cuales cada miembro del equipo Desde la entidad se remite correo
apadrina areas y concesionarios con el fin de electréonico donde se relaciona el link
socializar las situaciones presentadas duran- 31/12/2023 con acceso a la evidencia de cumpli-
te el seguimiento al tramite de las PQRSD, miento de la accion de mejora, con fe-
de acuerdo con cada criterio de calidad, asi cha del 27 de mayo del 2024.
como los resultados de los informes de Cali-
dad remitidos desde la Alcaldia Mayor de Bo-
gota.

2. Mesa d_e trabajo equipo servicio al cmdadqno Desde la entidad se remite correo
Se realiza una mesa de trabajo con el equipo - - :

e . ) . electrénico donde se relaciona el link
de Servicio al Usuario con el fin de retroali- . - ;

o 1/08/2023 con acceso a la evidencia de cumpli-

mentar el proceso de respuestas definitivas ! 5 .

ST . ) miento de la accion de mejora, con fe-
en el aplicativo Bogota Te Escucha y la figura

S S cha del 27 de mayo del 2024.
de ampliacién de términos.

3. Mesa de tra_bajo seguimiento ESTI_E ES Ml Desde la entidad se remite correo
BUS Se realiza una mesa de trabajo con el - . :

; . . g electrénico donde se relaciona el link
Concesionario Este Es Mi Bus, indicando el . - ;
S P 31/12/2023 con acceso a la evidencia de cumpli-
proceso de publicacion de respuestas anoni- . de | ion d . ;
mas en la plataforma Bogota Te Escucha miento de la accion de mejora, con fe-
cha del 27 de mayo del 2024.

4. Seguimiento semanal ven(_:ld_os y por vencer Desde la entidad se remite correo
Se lleva a cabo un seguimiento preventivo - - :
semanal evitando vencimientos por parte de electronico donde se relgmona el "n.k
" ; : . 31/12/2023 con acceso a la evidencia de cumpli-
areas y concesionarios de la Entidad, velan- . . .

" . miento de la accién de mejora, con fe-
do por el control y cumplimientos de los crite-

. . cha del 27 de mayo del 2024.
rios de calidad de las respuestas.

5. Seguimiento outbound Por medio del contrato . .

X ) Desde la entidad se remite correo
con la ETB para el manejo de la linea 195 se - - :
realiza un outbound de los casos donde se electronico donde € relgmona el I|n_k

) S S ; 31/12/2023 con acceso a la evidencia de cumpli-
requiere solicitud de ampliacion, lo anterior ! o .
ara reducir el nimero de desistimientos taci- miento de la accion de mejora, con fe-
P . cha del 27 de mayo del 2024.
tos en la Entidad.

6. Ambiente de prueba BTE Se realiza la solici- Desde la entidad se remite correo
tud a la DIRECCION DISTRITAL DE CALI- electronico donde se relaciona el link
DAD DEL SERVICIO con el fin de acceder al 31/12/2023 con acceso a la evidencia de cumpli-
ambiente de prueba y evitar reprocesos y miento de la accion de mejora, con fe-
vencimientos con peticiones de prueba. cha del 27 de mayo del 2024.

7. Capacitacion enlaces PQRS calidad de las . .

. . - Desde la entidad se remite correo
respuestas Se realiza un espacio de capaci- - ) :
o P electrénico donde se relaciona el link
tacion y sensibilizacién al personal encargado . - .
- 1/06/2023 con acceso a la evidencia de cumpli-
de la gestién de PQRS en lo referente a len- ! . .
. A miento de la accién de mejora, con fe-
guaje claro en la calidad de las respuestas
e - ; cha del 27 de mayo del 2024.
emitidas a requerimientos ciudadanos.
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Desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio indicamos que fue recibida la comunicacion
enviada por la Empresa de Transporte del Tercer Milenio Transmilenio S.A, con radicado 2024-
EE-18321 del 21 de junio del 2024, en el cual, se indica la accién correctiva respecto a las
observaciones presentadas en el informe de calidad correspondiente al mes de abril 2024 junto
con la evidencia de cumplimiento de la misma. Referente al plan de mejoramiento indicamos
que, las evidencias de cumplimiento de las acciones fueron recibidas via correo electrénico,
esperamos que la continuidad y el fortalecimiento de las mismas logren los objetivos
establecidos; cumplir al 100% en el indice de calidad y reducir a cero el nimero de peticiones
vencidas en el Sistema. Finalmente agradecemos el interés prestado por parte de la Entidad en
prestar un servicio de calidad para la ciudadania.

Cordialmente,

CLAUDIA RUIZ MARIN
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 Electrénicos: 1
Aprob6: CLAUDIA RUIZ MARIN

Revis6: CLAUDIA RUIZ MARIN
Proyect6: JUAN CAMILO GARAVITO ORTIZ
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