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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 MARZO DE 2022

Referenciado:

Respetada Doctora:

Atendiendo lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio, teniendo en cuenta la informacion que registra el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, realiza el analisis de la calidad de
las respuestas emitidas por las diferentes dependencias de la Personeria de Bogota 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,
estas dos primeras con corte al 31 de marzo 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 Ges-
tiéon de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha y Reporte del Indice de Cumplimien-
to:

El analisis que se realiza a través del presente documento se lleva a cabo teniendo en cuenta los
criterios de coherencia, claridad, calidez, oportunidad y manejo del sistema?®, el cual se efectia a

! 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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través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados por la Personeria de Bogota en el
Sistema Distrital de Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha durante el mes de
marzo de 2022, sobre la totalidad de cierres efectuados por las entidades. Para este mes se realizé
el andlisis de 28 respuestas:

Resultados obtenidos:

Respuestas Respuestas con % indice de % indice de cumplimiento
analizadas observacion cumplimiento marzo acumulado 2022
28 0 (0%) 100% 100%

iINDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y
MANEJO{)EL SISTEMA
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Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

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
08 28 0 28 0 28 0 28 0 28 0
100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%

2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -
Bogota Te Escucha:

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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De conformidad con la metodologia de analisis presentada en el informe consolidado sobre la
calidad de las respuestas emitidas a través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas correspondiente al mes de enero de 2022, la entidad a corte 31 de marzo de 2022 no
presento peticiones vencidas o con gestion extemporanea en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas.

PETICIONES VENCIDAS
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogoté Te Escucha

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas que ha presentado la Entidad en
el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas en el afio 2022 (enero a marzo), se
evidencié por parte de la entidad una tendencia constante en la emisién de respuestas conforme los
términos legales en los meses de febrero y marzo de 2022.

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 marzo de 2022:

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE CALIDAD - MARZO DE 2022

De acuerdo con la muestra evaluada de la Personeria de Bogota durante el mes de marzo de 2022,
se observa que el porcentaje de cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a las
peticiones emitidas por la entidad fue del 100%. Recomendamos continuar con las acciones
implementadas que han permitido alcanzar el 100% en el indice de cumplimiento de calidad.

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA PARA MARZO DE 2022
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Dado que la entidad no present6 peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha durante el mes de marzo de 2022, desde la Direccién
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 gestién de peticiones ciudadanas para la

vigencia 2022.

Finalmente, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, estamos en total disposicion de rea-
lizar 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.
Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:

Anexos Electronicos: 0

Proyect6: JUAN SEBASTIAN JIMENEZ CASTRO
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
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