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ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C

4221000

Bogota D.C.

Doctor

NELSON JAVIER VASQUEZ TORRES

Subsecretario de Gestion Corporativa

SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT - SDHT

Carrera 13 No. 52 - 25

Correo electrénico: correspondenciasdht@habitatbogota.gov.co
BOGOTA, D.C. -

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 ABRIL DE 2022

Respetado Doctor:

Atendiendo lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la Direccién
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 Secretaria del Habitat 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 30 de abril 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-
tién 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
través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados por la Secretaria del Habitat en el
Sistema Distrital de Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha durante el mes de

! 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.

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

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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abril de 2022, sobre la totalidad de cierres efectuados por las entidades. Para este mes se realizé el
analisis de 33 respuestas:

Resultados obtenidos:

Respuestas Respuestas con % Indice de % Indice de Cumplimiento
Analizadas Observacion Cumplimiento Abril Acumulado 2022
33 15 (45%) 55% 43%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad

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

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:

UTEETA COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO DEL SISTEMA
Cumple | Incumple| Cumple | Incumple| Cumple | Incumple| Cumple |Incumple| Cumple Incumple
33 30 3 30 3 30 3 28 5 18 15
91% 9% 91% 9% 91% 9% 85% 15% 55% 45%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacién:
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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
e e o s
3928102021 DE GESTION No No No No No . ’
FINANCIERA encuentra adjunto e_I _’documento de respuesta
correspondiente a la peticion.
SUBSECRETARIA El requerimiento no cumple con los criterios de calidad
4039112021 DE GESTION No No No No No ni con el manejo del sistema, debido a que adjuntan una
FINANCIERA respuesta que no corresponde a la peticidn ciudadana,
El requerimiento no cumple con los criterios de calidad
SUBSECRETARIA ni con el manejo del sistema, debido a que no se
1210532022 DE GESTION No No No No No encuentra adjunto el documento correspondiente a la
FINANCIERA peticion ciudadana, por lo tanto, no se puede evaluar la
respuesta dada a la misma.
SUBSECRETARIA Los requerimientos, no cumplen con el criterio de
4110012021 DE GESTION Si Si Si No No | oportunidad, puesto que las respuestas se emitieron
FINANCIERA fuera de los términos establecidos en la normatividad
vigente.
Los requerimientos no cumplen con el manejo del
c sistema, puesto que la publicacion de la respuesta en el
SUBSECRETARIA o . . 8
p . . . aplicativo fue extemporanea. La entidad debe subir al
170502022 EE\U?I\EIETEIEE Si Si Si No No sistema las respuestas dentro de los dias establecidos
por la ley para dar respuesta al requerimiento, como se
establece en el numeral 5.2 Generalidades del registro
de Peticiones del Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas.
SUBSECRETARIA
DE . . . .
727412022 COORDINACION Si Si Si Si No
OPERATIVA
SUBSECRETARIA
572732022 DE GESTION Si Si Si Si No
FINANCIERA
SUBSECRETARIA
395022022 DE GESTION Si Si Si Si No
FINANCIERA - .
SUBSECRETARIA Los requerimientos no qumplen con el manejo del
478282022 DE GESTION Si Si Si Si No s!stema, aunque el tra_mlte_,se realizd dentro de los
FINANCIERA terr_nlnc_)s de ley, la publllcamon de Ia_s respuestas en el
SUBSECRETARIA a_pllcatlvo fue extemporanea. La entldag debe sub!r al
708962022 DE GESTION Si Si Si Si No sistema las respuestas dentro de los cﬁa_s establecidos
FINANCIERA por la ley para dar respuesta al requgrlmlento, como se
SUBSECRETARIA gstable_c_e en ec; r|1umeral |5.2 GTneéalld_e}dej del registro
468542022 DE GESTION si | si| si| si| no | & Fetciones delManualparala Gestion de Peticiones
FINANCIERA ’
SUBSECRETARIA
525312022 DE GESTION Si Si Si Si No
FINANCIERA
SUBSECRETARIA
206892022 DE GESTION Si Si Si Si No
FINANCIERA
SUBSECRETARIA
404392022 DE GESTION Si Si Si Si No
FINANCIERA
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No Peticion Dependencia CH CL CA OP MS OBSERVACIONES

El requerimiento falla en el manejo del sistema, debido a
que cargan la respuesta incompleta. Tener cuenta que,
si la respuesta contiene anexos, estos deben ser carga-
dos a través del sistema.

SUBSECRETARIA El requerimiento no cumple con el manejo del sistema,
438472022 DE GESTION Si Si Si Si No | aunque el trdmite se realiz6 dentro de los términos de
FINANCIERA ley, la publicacion de la respuesta en el aplicativo fue

extemporanea. La entidad debe subir al sistema las
respuestas dentro de los dias establecidos por la ley
para dar respuesta al requerimiento, como se establece
en el numeral 5.2 Generalidades del registro de
Peticiones del Manual para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas.

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,
a continuacion, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas y con gestion extemporanea que la
entidad present6 en el mes de abril de 2022:

No. Peticiones | No. Peticiones en mas | Peticiones vencidas p L
. . . . Dias de vencimiento
Vencidas de una dependencia por vigencias
984 1 2021: 170 Entre 1 y 121 dias de vencimiento
2022: 814

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

Para el periodo objeto del analisis, el 96,76% de las peticiones vencidas se concentran en la
Subsecretaria de Gestidn Financiera, como se relaciona en el siguiente cuadro:

SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT 100%

SUBSECRETARIA DE COORDINACION OPERATIVA 39 3,96%
SUBSECRETARIA DE GESTION FINANCIERA 877 89,04%
SUBSECRETARIA DE INSPECCION, VIGILANCIA Y CONTROL DE VIVIENDA 64 6,50%
SUBSECRETARIA JURIDICA 3 0,30%

SUBSECRETARIA DE GESTION CORPORATIVA 2 0,20%

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas que ha presentado la Entidad en
el Sistema Distrital para la Gestiéon de Peticiones Ciudadanas en el afio 2022 (enero a abril), se
evidencié una tendencia decreciente en el nimero de requerimientos sin respuesta, con una
disminucion de 1.954 peticiones, obteniendo 984 peticiones vencidas en el sistema durante el mes
de abril de 2022.
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PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA 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

Vista la importancia de dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, se requiere atender lo
establecido en el numeral 8 del Articulo 35 de la Ley 734 de 20022,

3. Seguimiento al indice Mensual del Cumplimiento de Calidad en las respuestas emitidas y
a las Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudada-
nas correspondiente al mes de abril de 2022:

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE CALIDAD - ABRIL DE 2022

De acuerdo con la muestra evaluada de la Secretaria Distrital del Habitat durante el mes de abril de
2022, se observa que el porcentaje de cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a
las peticiones emitidas por la Secretaria del Habitat fue del 55% teniendo como criterio con el
mayor porcentaje de incumplimiento el de MANEJO DEL SISTEMA con un 45%. Adicionalmente,
para el mes de abril de 2022, la entidad presenta 984 peticiones vencidas en el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones — Bogota te escucha.

2 Articulo 35 de la Ley 734 de 2002, el cual cita las prohibiciones del servidor publico, en lo que nos compete: “Omitir, retardar o no su-
ministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como rete -
nerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento”.
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Al respecto, teniendo en cuenta el plan de mejoramiento presentado por la entidad mediante oficio
2-2022-15448 del 14 de marzo de 2022, hemos podido evidenciar que una vez llevadas a cabo las
acciones consignadas en el plan de mejoramiento, la entidad ha tenido una disminucién de peticio-
nes vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escu-
cha, no obstante, el indice de calidad en las respuestas continua con un nivel de cumplimiento bajo,
por lo cual los invitamos a continuar con el despliegue de las acciones definidas con el fin de mejo-

rar la gestion de peticiones en la Secretaria Distrital del Habitat.

Finalmente, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, reiteramos nuestra total disposicion
de realizar el acompafiamiento que requiera la entidad que permita 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:

SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT - SDHT - MIGUEL ANGEL PARDO MATEUS - correspondenciasdht@habitatbogota.gov.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: CARLOS ANDRES SUAREZ MELO
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
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