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Doctora

ADRIANA RUTH IZA CERTUCHE

Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania

SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD - SDM

Calle 13 No. 37 - 35 Piso 2

Correo electronico: radicacionentidades@movilidadbogota.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 DE 2024

Referenciado: 1-2024-36104

Respetada Doctora:

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 agosto del 2024:

1. Resultado seguimiento a los criterios de Calidad de las respuestas en el Sistema Dis-
trital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha:

Para el periodo sujeto de seguimiento, se evalué una muestra de 31 respuestas a peticiones
ciudadanas, de las cuales 5 (16%) presentan observaciones (anexo 1), en este orden, el indice
de calidad para el mes es de 84% y el indice de cumplimiento acumulado para la vigencia del
2024 es del 69%.

Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTASY MS

iNDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y
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Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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2. Seguimiento a peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestiéon de Peticio-
nes Ciudadanas - Bogota Te Escucha:

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas en el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogot4 Te Escucha, para el periodo objeto de andlisis,
la entidad presenta 453 peticiones vencidas.

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 — Bogot4 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 analisis presenta 21 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, (anexo 2).

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

Al respecto, recibimos el comunicado con radicado SIGA 1-2024-36104, 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 gestién de peticiones ciudadanas, agradecemos por
compartirnos esta informacion e incluirnos en los procesos de mejora, con el fin de brindarles el
acompafamiento necesario y poder aportar en la consecucion de logros para la entidad.

Igualmente, solicitamos fortalecer 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 nimero de
peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas.
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De otra parte, en respuesta al oficio enviado por ustedes con radicado 202441009717781 y
recibido con el radicado 1-2024-30948, relacionado con la utilizacién de la implementacion del
formato donde se encuentra el nimero de radicado del Sistema de Gestibn Documental Orfeo y
el enlace de consulta, que direcciona a la solicitud ciudadana como los anexos,
respetuosamente informamos la no viabilidad del mismo.

Lo anterior, ya que no es concordante con lo establecido por el Manual para la Gestion de Peti-
ciones Ciudadanas, en el item 8 el numeral 3.1 En el acto de recibo de la peticién, asi:

“...” Las entidades deberan ingresar todas las peticiones siempre y cuando no contengan in-
formacion sensible en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas que se
reciban a través de cualquier canal de atencion asi sean operados a través de terceros con-
tratados para desarrollar actividades propias de cada entidad.

La entidad que realice el registro en el sistema, deberé garantizar que las peticiones que in-
gresan mediante todos sus canales oficiales, cuenten con la evidencia de la solicitud textual
de la peticionaria o el peticionario, con el fin de asegurar la atencién completa de la misma;
dicho soporte dependera del canal de recepcion, como se relaciona a continuacion:

e Correo electronico: archivo con el correo electronico en el cual se evidencie la fe-
cha de su recepcion, adicionalmente si la solicitud tiene documentos adjuntos los
mismos también deberan cargarse en el sistema.

e Buzon: archivo con el formato ingresado al Buzon.

* Redes Sociales: pantallazo o archivo donde se evidencie la solicitud realizada me-
diante las redes sociales oficiales de la entidad (en comentario, mencién o mensaje
directo), en el archivo debe ser visible la fecha de la solicitud y la red social (Face -
book, Twitter e Instagram) mediante la cual se recibid la solicitud.

e Escrito: archivo con el documento completo radicado en el sistema de gestion do-
cumental, en el cual debe ser visible el radicado de correspondencia asignado y la
fecha de recepcion de la solicitud. “..."”

Teniendo en cuenta lo anterior y de acuerdo con lo establecido en el Manual, les solicitamos
gue a partir del mes de octubre, la entidad haga uso del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha, registrando el canal real por donde ingreso la
solicitud, junto con la solicitud textual y sus anexos, asi mismo, la respuesta debe ser cargada
en el aplicativo con sus adjuntos y/o anexos correspondientes

Lo anterior, en concordancia con el Acuerdo 731 de 2018 articulo 1:
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“Sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas. Es un sistema de
informacion disefiado e implementado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota D.C., como instrumento tecnolégico gerencial para registrar las peticiones que
tengan origen ciudadano y permita llevar a cabo el seguimiento a las mismas; dichas
peticiones, deberan ser resueltas por las entidades en el marco de la Ley 1755 de 2015.

Todos los organismos y las entidades deberan adoptar como Unico sistema de peticiones
ciudadanas, el sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas y registrarlas de
conformidad con los lineamientos dados por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota.”

Adicionalmente, con el Decreto 371 de 2018 articulo 3:

“Articulo 3°- DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE
INFORMACION Y ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS, EN EL DISTRITO CAPITAL. Con la finalidad de
asegurar la prestacion de los servicios en condiciones de equidad, transparencia y respeto,
asi como la racionalizacion de los tramites, la efectividad de los mismos y el facil acceso a
éstos, las entidades del Distrito Capital deben garantizar:

(...)

3) El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracion de un informe estadistico mensual de
estos requerimientos, a partir de los reportes generados por el mismo, el cual debera ser
remitido a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria
Distrital, con el fin de obtener una informacién estadistica precisa, correspondiente a cada
entidad.”

Por ultimo, el Decreto 847 de 2019 articulo 15:

“Articulo 15. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. Todas las
entidades distritales deberan adoptar como Unico sistema de peticiones ciudadanas, el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, con observancia de las reglas
contenidas en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas que para el efecto defina
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C. (...)"

De otra parte, les informamos que Bogota te escucha tiene la capacidad de recibir la cantidad
de peticiones ciudadanas que recibe la Secretaria Distrital de Movilidad a través de su Sistema
de Gestion Documental, y amablemente solicitamos nos indiquen la capacidad maxima
permitida para subir archivos en el Sistema Orfeo de su entidad, teniendo en cuenta que
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inicialmente se accedi6 a la solicitud de realizar la ampliacion de 25 MB a 50 MB en Bogota te
escucha.

Por ultimo, reiteramos que, desde la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, estamos en total
disposicién de 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 Administracion Distrital

Cordialmente,

ANA MARIA PEREZ VARGAS

DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD - SDM - ALBA ENIDIA VILLAMIL MUNOZ - radicacionentidades@movilidadbogota.gov.co
Anexos Electrénicos: 2

Aprobd: ANA MARIA PEREZ VARGAS

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