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Bogota D.C.

Doctor

DAVID GARCIA RODRIGUEZ

Director General

ORQUESTA FILARMONICA DE BOGOTA - OFB
Calle 39 Bis No. 14 — 57

Correo electrénico: correspondencia@ofb.gov.co
BOGOTA, D.C. -

Asunto: INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD Y OPORTUNIDAD DE LAS
RESPUESTAS EMITIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA, REPORTE CON CORTE AL 31 DE JULIO DE 2021.

Respetado Doctor:

La Direccion Distrital de Calidad del Servicio, a través del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, en cumplimiento del Procedimiento de Seguimiento y
Medicion de Servicio a la Ciudadania, realiza el analisis de la calidad y oportunidad de las
respuestas emitidas por las diferentes entidades frente a los requerimientos presentados por la
ciudadania. Lo anterior permite realizar seguimiento y evaluacion para tomar los correctivos
pertinentes, a efectos de brindarle al ciudadano una atencién con calidad.

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relaciéon a la evaluacion realizada a la
calidad de las respuestas dadas a las peticiones ciudadanas, la segunda corresponde al
seguimiento llevado a cabo a las peticiones pendientes de cierre en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones ciudadanas y la tercera al seguimiento al indicador 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 - Bogota Te Escucha y Reporte del Indicador de
Cumplimiento:

En razoén al andlisis mencionado, se toman en cuenta los criterios de coherencia, claridad, calidez,
oportunidad y manejo del sistema que se definen asi:

COHERENCIA: Relacion 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.
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OPORTUNIDAD: Hace relacion a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de los
términos legales (segln sea el tipo de solicitud).

MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilizacién 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.

Por lo anterior y teniendo en cuenta lo establecido en la Guia de Seguimiento y Analisis de la
Calidad y Calidez de las respuestas a los Requerimientos Ciudadanos (2212100-GS-021), se
efectud la evaluacion a través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados en el mes
de julio de 2021, sobre la totalidad de cierres efectuados por las entidades. Para este mes se
realizé el andlisis de 12 respuestas emitidas por la Orquesta Filarmonica de Bogota.

Del total de respuestas analizadas, 7 (58%) presentan observaciones, por lo tanto, el resultado del
indicador de cumplimiento en la calidad de las respuestas y el manejo del Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas con corte al 31 de julio de 2021 de la Orquesta Filarmonica de
Bogota es del 42% vy el porcentaje de cumplimiento acumulado del afio 2021 hasta el mes mencio-
nado es de 63%, de acuerdo al seguimiento realizado mensualmente por la Direccién Distrital de
Calidad del Servicio.

De las 7 respuestas que presentan observaciones, 3 es decir el 25% de la muestra, no cumplen con
alguno de los criterios de calidad y calidez y 7 (58%) respuestas fallan en el manejo del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogoté te escucha.

En la siguiente tabla, se relacionan los respectivos porcentajes de cumplimiento y de no cumpli-
miento de cada uno de los criterios de la evaluacion de calidad y calidez.

Total Total
COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD Incumplimiento | Incumplimiento
MUESTRA C&C MS
Cumple | Incumple |Cumple| Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple
12 12 0 12 0 12 0 9 3 3 7
100% 0% 100% 0% 100% 0% 75% 25% 25% 58%
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CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE C&C Y MS

COHERENCIA

MANEJO DEL SISTEMA CLARIDAD
42% 100%
75% 100%
OPORTUNIDAD CALIDEZ

Fuente: Andlisis de Calidad, calidez y oportunidad de respuestas emitidas a través del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones ciudadanas

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

No Peticion Dependencia Coherencia Claridad Calidez Oportunidad Manejo del sistema
854062021 | OFICINA ASESORA Responden fuera | Se registra la peticion y/o
DE Sl Sl Sl de los términos la respuesta en el sistema
1212952021 .
1257072021 COMUNICACIONES legales extemporaneamente
4582021 . L
6845820 OFICINA ASESORA Se registra la peticion y/o
750022021 .
768482021 DE Sl Sl Sl Sl la respuesta en el sistema
715202021 COMUNICACIONES extemporaneamente

En el anterior cuadro se analizan las respuestas proyectadas por la dependencia a la ciudadania,
identificando puntualmente aspectos para mejorar frente a los criterios que legalmente deben ser

caracteristicos de las respuestas definitivas. (Se sugiere revisar detalladamente el analisis realizado
a las respuestas emitidas para los requerimientos alli registrados.)

Sugerencias con relacion a la emisién de respuestas y la operatividad del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha.

e Al realizar la evaluacion de calidad y calidez del mes evaluado, se evidencid que el 25% de los
requerimientos no cumplen con el criterio de oportunidad, toda vez que las respuestas se
emitieron fuera de los términos establecidos en la normatividad vigente. Al respecto se sugiere
realizar planes de mejoramiento y asi buscar la forma de emitir a la ciudadania respuestas con

oportunidad.
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e En relacion con el 58% de los requerimientos evaluados, la Entidad registrd la peticion y/o la
respuesta extemporaneamente en el sistema, puesto que se debe subir al Aplicativo la peticion a
mas tardar el tercer dia héabil siguiente a la fecha de radicado o recibo de la misma y las
respuestas dentro de los dias establecidos por la ley para dar respuesta al requerimiento, en
caso de que la contestacion sea expedida por la Entidad el dltimo dia habil del vencimiento del
término de ley para dar respuesta, debe ser cargada al sistema ese mismo dia, de lo contrario
sera publicada fuera de términos y el sistema reportara la peticibn como vencida. Es importante
resaltar que esta directriz fue reiterada a las entidades mediante la Circular 003 de 2020
expedida por la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota.

2. Peticiones Pendientes de Cierre Segun los Términos de Ley en el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha:

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la Secre-
taria General de la Alcaldia Mayor de Bogota realiza seguimiento a las peticiones interpuestas por
la ciudadania que se encuentran pendientes de tramite o cierre en el Sistema Distrital para la Ges-
tion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha.

Para el periodo objeto de evaluacion, la Orquesta Filarménica de Bogota no presentd peticiones
pendientes de cierre en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

Agradecemos atender las sugerencias anteriormente expuestas, lo cual contribuira aumentar la sa-
tisfaccion ciudadana con relacion a los servicios que prestan las entidades y organismos distritales.

3. Seguimiento al Indicador Mensual del Cumplimiento de Calidad y Oportunidad:

La Direccion Distrital de Calidad del Servicio, en lo corrido del afio ha realizado dos mesas de traba-
jo con la Entidad, la primera se llevé a cabo en el primer trimestre en la cual se brindé capacitacion
sobre los criterios que se evallan en el analisis de calidad y oportunidad de las respuestas y se rea-
liz6 seguimiento a las peticiones pendientes de cierre de la vigencia 2020 y de los primeros meses
de 2021, en la segunda mesa realizada en el segundo trimestre se realiz6 seguimiento a las obser-
vaciones encontradas en las evaluaciones mensuales y a las peticiones pendientes de cierre pre-
sentadas por la Entidad.

A continuacién, se muestra el comportamiento mensual del indicador de cumplimiento de la calidad
de las respuestas y el manejo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, en lo
corrido de 2021 que ha presentado la Orquesta Filarmoénica de Bogota, en el cual se evidencia que
en el mes de mayo se obtuvo (27%) el porcentaje de cumplimiento mas bajo y en enero (100%) el
porcentaje mas alto.
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INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y
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Fuente: Informes mensuales de calidad y oportunidad de las respuestas.

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones pendientes de cierre que ha presentado
Orguesta Filarmonica de Bogota, en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
en lo corrido del afio (enero a julio), se evidencia una tendencia decreciente en el nUmero de reque-
rimientos sin respuesta, con una variacion del mes inmediatamente anterior del -100% de peticio-
nes pendientes de tramite.
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogoté te escucha

Agradecemos atender las sugerencias anteriormente expuestas, lo cual contribuird a aumentar la
satisfaccién ciudadana con relacion a los servicios que prestan las entidades y organismos distrita-

les.

Atentamente,

YANNETH MORENO ROMERO

DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: CARLOS ANDRES SUAREZ MELO
Revis6: CLAUDIA RUIZ MARIN-
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
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