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Bogota D.C.

Doctora

MAGDA MERCEDES AREVALO ROJAS

Directora de Gestion Corporativa

SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL - SJD

Carrera 8 No. 10 - 65

Direccién Electronica: correspondencia@secretariajuridica.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 JUNIO DE 2022.

Referenciado:

Respetada Doctora:

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 informacién que registra el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, realiza el andlisis de la
calidad de las respuestas emitidas por las diferentes dependencias de la Secretaria Juridica
Distrital frente a los requerimientos presentados por la ciudadania.

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relacion 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 junio 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 - Bogota Te Escucha y Reporte del Indice de Cum-
plimiento:

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 efec-

! 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).
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tda a través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados por la Entidad en el Siste-
ma Distrital de Gestién de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha durante el mes de junio
de 2022, sobre la totalidad de cierres efectuados por las entidades. Para este mes se realiz6 el
andlisis de 20 respuestas:

Resultados obtenidos:

Respuestas Respuestas con % indice de cumplimiento % indice de cumplimiento
analizadas observacion junio acumulado 2022
20 1 (5%) 95% 86%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad

iNDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y
MANEJO DEL SISTEMA
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Fuente: Evaluacién mensual de calidad

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

UESTRA COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD M’;’;'SETJSM'iEL
Cumple Incumple | Cumple Incumple Cumple Incumple [ Cumple Incumple | Cumple | Incumple
20 20 0 20 0 20 0 20 0 19 1
100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 95% 5%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad

MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilizacion o no del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudada-
nas por parte de los funcionarios que operan la plataforma dentro de la Entidad evaluada.
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Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

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 Peticion Dependencia CH|CL|CA]|OP | MS OBSERVACIONES
X1577162022 | DIRECCION DISTRITAL El requerimiento falla en el manejo del
DE INSPECCION sistema, puesto que, si la peticibn no es
VIGILANCIA Y competencia de la entidad que recepciona, se
CONTROL DE Sl | SI| SI'| SI |NO| debe realizar el traslado mediante el Sistema

ENTIDADES SIN
ANIMO DE LUCRO

Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas informando al peticionario cual
entidad dara solucién de fondo a su 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 Ciudada-
nas - Bogota Te Escucha:

De conformidad con la metodologia de andlisis presentada en el informe del mes de enero de
2022, la entidad a corte 30 de junio de 2022 no presentd peticiones vencidas o con gestion
extemporanea en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

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
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De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas que ha presentado la
Entidad en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas en el afio 2022 (enero
a junio), se evidencié una tendencia de cero (0) peticiones vencidas en el sistema durante el
mes de junio de 2022.

Por otra parte, segun lo establecido en la circular No. 001 expedida por la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, la entidad
para el mes objeto de andlisis presenta 1 peticién cerrada por desistimiento tacito, la cual esta
pendientes por cargue del acto administrativo motivado.

3. Seguimiento al indice Mensual del Cumplimiento de Calidad en las respuestas emiti-
das y a las Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas correspondiente al mes de junio de 2022:

De acuerdo con la muestra evaluada de la Entidad durante el mes de junio de 2022, se observa
gue el porcentaje de cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a las peticiones
emitidas por la Entidad fue del 95%. Por lo que recomendamos continuar con la formulacién de
acciones para lograr el 100% en el indice de cumplimiento de calidad para el segundo semestre
de la presente vigencia en lo concerniente al criterio de MANEJO DEL SISTEMA donde se
obtuvo un incumplimiento del 5%.

En lo referente a peticiones vencidas, La Entidad no presenté peticiones vencidas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha durante el mes de
junio 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.

Teniendo en cuenta lo anterior, comedidamente nos permitimos solicitar los avances de las acti-
vidades formuladas en el plan de mejora y/o que se encuentren en estado finalizado.

Finalmente, nos permitimos reiterar que, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, es-
tamos en total disposicion de realizar el acompafiamiento que requiera la entidad y que permi-
tan mejorar dia a dia la calidad en la atencién de los ciudadanos por parte de la Administracién
Distrital.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL - SJD - OLGA MILENA CORZO ESTEPA - correspondencia@secretariajuridica.gov.co
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