ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C

Y
Secretaria General

>
BOGOTA Nro. Rad: 2-2022-9481 Anexos: 0

Fecha: 23/03/2022 03:12:52 PM

4221000
Bogota D.C.

Doctora

ADRIANA MARIA CRUZ RIVERA

Subdirectora Administrativa y Financiera y Atencion al Ciudadano
INSTITUTO DISTRITAL DE LAS ARTES - IDARTES

Carrera 8 No. 15 - 46

Correo electronico: gestion.documental@idartes.gov.co

Ciudad

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 FEBRERO
DE 2022

Respetada Doctora:

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la
Direccién Distrital de Calidad del Servicio, con fundamento en la informacion registrada en el
Sistema Distrital para la Gestidén de Peticiones Ciudadanas - Bogot4 Te Escucha, realiza el andlisis
de la calidad y oportunidad de las respuestas emitidas por el Instituto Distrital de las Artes -
IDARTES frente a los requerimientos presentados por la ciudadania.

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relacién a la evaluacion realizada a la
calidad de una muestra de las respuestas dadas a las peticiones ciudadanas, la segunda
corresponde al seguimiento llevado a cabo a la totalidad de las peticiones vencidas en el Sistema
Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, estas dos primeras con
corte al 28 de febrero de 2022 y la tercera al seguimiento al indice mensual del cumplimiento de
calidad y oportunidad de la entidad.

1. Seguimiento a la Calidad de las Respuestas y Manejo del Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotd Te Escucha y Reporte del Indice de
Cumplimiento:

El andlisis mencionado, se realiza con base en los criterios de coherencia, claridad, calidez,
oportunidad y manejo del sistema® el cual se efecta a través de un muestreo aleatorio de las

! COHERENCIA: Relacién que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y el requerimiento ciudadano.
CLARIDAD: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en un lenguaje comprensible.

CALIDEZ: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al ciudadano.

OPORTUNIDAD: Hace relacién a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de los términos legales (segin sea el tipo de
solicitud).
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peticiones cerradas en el mes de febrero de 2022, por parte del Instituto Distrital de las Artes -
IDARTES, sobre la totalidad de cierres efectuados por las Entidades. Para este mes se realiz6 el
analisis de 29 respuestas.

Resultados obtenidos:

Respuestas analizadas | Respuestas con observacién Sl (fi:b(;:rr:;pllmlento i Inc:g:niljlgzgn[z)(l;;nzlento
29 3 (10%) 90% 91%

En la siguiente tabla, se relacionan los respectivos porcentajes de cumplimiento y de no
cumplimiento discriminado por criterio:

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO DEL SISTEMA
MUESTRA
Cumple | Incumple |Cumple | Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple Cumple Incumple
29 28 1 28 1 28 1 26 3 26 3
97% 3% 97% 3% 97% 3% 90% 10% 90% 10%

iNDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS
Y MANEJO DEL SISTEMA

100% 93% 90%
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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 el Instituto Distrital de las Artes -
IDARTES a la ciudadania a la ciudadania, identificando puntualmente aspectos para mejorar frente
a los criterios que legalmente deben ser caracteristicos de las respuestas definitivas.

MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilizaciéon o no del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
por parte de los funcionarios que operan la plataforma dentro de la Entidad evaluada.
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Pet'?:i on Dependencia CH|CL|CA|OP |MS OBSERVACIONES
El requerimiento, no cumple con los criterios de calidad ni con el manejo
OFICINA DE del sistema, puesto que corresponde a peticion anénima o sin
14632022 ATENCION AL NO | NO | NO|NO | NO| informaciéon de contacto o correspondencia y no se evidencia la
CIUDADANO publicacion de la respuesta en cartelera, de acuerdo con lo establecido
en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.
OFICINA DE Los requerimientos, no cumplen con el criterio de oportunidad, puesto
A lizan y/o informan el traslado por no competencia fuera de los
99302022 | ATENCIONAL | SI| SI | SI [NO|NO ?,“e rea becid artionlo 21 do | !
CIUDADANO érminos establecidos por el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.
Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema, puesto que,
OFICINA DE si la peticion no es competencia de la entidad que recepciona, se debe
99422022 ATENCION AL Sl | SI | SI |[NO|NO| realizar el traslado mediante el Sistema Distrital para la Gestiéon de
CIUDADANO Peticiones Ciudadanas informando al peticionario cual entidad dara
solucion de fondo a la peticion.

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:

De conformidad con la metodologia de andlisis presentada en el informe del mes de enero de 2022,
la entidad a corte 28 de febrero de 2022 no presenté peticiones vencidas o con gestion
extemporanea en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas.

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas de la Entidad, en el Sistema Dis-
trital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas en lo corrido de esta vigencia (enero a febrero), se
observa inicio de tendencia constante al cumplimiento de respuesta a los peticionarios dentro de los
términos de ley.

o P N W R O @ N ® 0

PETICIONES VENCIDAS

Feb

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha
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3. Seguimiento al indice Mensual del Cumplimiento de Calidad en las respuestas emitidas y
a las Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas correspondiente al mes de febrero de 2022:

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE CALIDAD - FEBRERO DE 2022

De acuerdo con la muestra evaluada durante el mes de febrero de 2022, se observa que el
porcentaje de cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a las peticiones emitidas
por el Instituto Distrital de las Artes - IDARTES es del 90%, teniendo como criterios con el mayor
porcentaje de incumplimiento en la Entidad el de MANEJO DEL SISTEMA y OPORTUNIDAD con
el 10%, para ambos.

El Instituto Distrital de las Artes - IDARTES present6 plan de mejoramiento, el cual fue ajustado el
01 de febrero de 2022. Por consiguiente, realizaremos el seguimiento a las acciones y ajustes
realizados en el plan de mejoramiento, con el fin de revisar la pertinencia y efectividad de las
mismas frente a la reduccion del incumplimiento en los indices de calidad de las respuestas en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha.

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA PARA FEBRERO DE 2022

Dado que el Instituto Distrital de las Artes - IDARTES no presentd peticiones vencidas en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha? durante el mes
de febrero de 2022, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio reconocemos el trabajo
realizado por los colaboradores de la Entidad en la obtencion de este resultado satisfactorio, razon
por la cual los invitamos a mantener las acciones implementadas y buenas practicas en la gestion
de peticiones ciudadanas para la vigencia 2022.

Finalmente, nos permitimos reiterar que, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio,

estamos en total disposicion de realizar el acompafiamiento que requiera la Entidad que permitan
mejorar dia a dia la calidad en la atencion de los ciudadanos por parte de la Administracion Distrital.

Atentamente,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

2 Articulo 1° del Acuerdo 731 de 2018 “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.”; Decreto 847 de 2019, 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., el cual deberad ser incorporado dentro del
reglamento interno de peticiones ciudadanas de cada entidad sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011,
sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.”
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Copia: INSTITUTO DISTRITAL DE LAS ARTES - IDARTES - MARIA DEL PILAR DUARTE FONTECHA - gestion.documental@idartes.gov.co
Anexos Electrénicos: 0
Proyect6: JAIRO ANDRES RICO ESCOBAR

Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO
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