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ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C

4221000

Bogota D.C.

Doctor

JULIAN MORENO PARRA

Subsecretario

SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL - SDIS
Carrera No. 7 No. 32 -12

Correo electronico: integracion@sdis.gov.co

Ciudad

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 AGOSTO DE 2021

Respetado Doctor:

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la
Direccién Distrital de Calidad del Servicio, a través del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogoté te escucha, realiza el analisis de la calidad y oportunidad de las
respuestas emitidas por las diferentes entidades frente a los requerimientos presentados por la
ciudadania, asi mismo, adelanta el seguimiento a las peticiones interpuestas por la ciudadania que
se encuentran pendientes de tramite o cierre en el Sistema, de conformidad con lo establecido en el
articulo 1° del Acuerdo 731 de 2018*.

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 vencidas pendientes de cierre en el Sistema Distrital
para la Gestibn de Peticiones ciudadanas 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 - Bogota Te Escucha y Reporte del Indice de
Cumplimiento:

! 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 gestién de peticiones ciudadanas y registrarlas de conformidad con los lineamientos dados por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.”
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El analisis mencionado, se realiza con base en los criterios de coherencia, claridad, calidez,
oportunidad y manejo del sistema? y la evaluacion se realizd a través de un muestreo aleatorio de
los requerimientos cerrados en el mes de agosto de 2021, sobre la totalidad de cierres efectuados
por las entidades. Para este mes se realiz6 el andlisis de 26 respuestas emitidas por la Secretaria
Distrital de Integracion Social.

Resultados obtenidos:

Respuestas analizadas | Respuestas con observacion 5 [EITES 2 B U M B e L0 EED 6 G TR
agosto acumulado 2021
26 0 (0%) 100% 80%

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:

MUESTRA COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO DEL SISTEMA
Cumple | Incumple [Cumple | Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple Cumple Incumple
26 26 0 26 0 26 0 26 0 26 0
100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%

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

No Peticiones Vencidas

No Peticiones en mas de
una dependencia

Peticiones vencidas por vigencias

Dias de vencimiento

86

0

2021: 86

Entre 1y 81 dias de
vencimiento

Para el periodo objeto del andlisis, el 67,44% de las peticiones vencidas se concentran en Proyecto
7771- Fortalecimiento de las Oportunidades de Inclusion de las Personas con Discapacidad, como
se relaciona en el siguiente cuadro:

SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL 100%

PROYECTO 7771 - FORTALECIMIENTO DE LAS OPORTUNIDADES DE 58 67.44%
INCLUSION DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD '

SUBDIRECCION LOCAL BARRIOS UNIDOS TEUSAQUILLO 18 20,93%

SUBDIRECCION PARA ASUNTOS LGBT 7 8,14%

SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY 3 3,49%

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones pendientes de cierre que ha presentado la
Entidad, en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas en lo corrido del afio
(enero a agosto), se evidencia tendencia decreciente respecto al mes inmediatamente anterior del -

40%.
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PETICIONES PENDIENTES DE CIERRE
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

Pagina nimero 3 de 4

Documento Electronico: e5a629be-db0e-4749-a70b-afe9eaca0070

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711

Tel: 381 3000

www.bogota.gov.co

Info: Linea 195

CERTIF
& Ry,
g Q

sl
&

CO18/8583

4233100-FT-012 Version 05

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA GENERAL




ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C

Y
Secretaria General

>
BOGOTA Nro. Rad: 2-2021-31042 Anexos: 0

Fecha: 28/09/2021 06:23:25 PM

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 20023

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

Puesto que la evolucién del indice de cumplimiento en la calidad de las respuestas y el manejo del
Sistema Distrital para la Gestidén de Peticiones Ciudadanas ha alcanzado el 100%, recomendamos
mantener las acciones implementadas para lograr este resultado.

OPORTUNIDAD

De acuerdo con el seguimiento realizado en el periodo evaluado, la entidad presenta peticiones
pendientes de cierre en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas, por lo tanto,
solicitamos allegar a esta Direccion, las acciones y/o planes de mejoramiento, incluida fecha de
compromiso, a mas tardar en los siguientes 10 dias contados a partir de la recepciéon de esta
solicitud.

Esta Direccién se encuentra en total disposicién de realizar las capacitaciones funcionales que
requiera la entidad, o de realizar acciones conjuntas que permitan mejorar dia a dia la atencién de
las peticiones ciudadanas y brindar un servicio de calidad a los ciudadanos.

Atentamente,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL - SDIS - YOLMAN JULIAN SAENZ SANTAMARIA - integracion@sdis.gov.co
Anexos Electrénicos: 0
Proyect6: JAIRO ANDRES RICO ESCOBAR

Revis6: CLAUDIA RUIZ MARIN-
Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO

3 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
suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como
retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento”.
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