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Doctora:

DALIA INES OLARTE MARTINEZ

Subsecretaria de Gestion Corporativa

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER - SDLM

Avenida El Dorado, Calle 26 # 69 — 76 Edificio Elemento, Torre 1, Piso 9
Direccion Electronica: gestiondocumental@sdmujer.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 ENERO 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 Secretaria Distrital de la Mujer 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 enero 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 mencionado, se realiza con base en los criterios de coherencia, claridad, calidez,
oportunidad y manejo del sistema® el cual se efectia a través de un muestreo aleatorio de las

! 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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peticiones cerradas en el mes de enero de 2022, por parte de la Secretaria Distrital de la Mujer,
sobre la totalidad de cierres efectuados por las Entidades. Para este mes se realiz6 el andlisis de

28 respuestas.

Resultados obtenidos:

Respuestas Respuestas con % indice de % indice de cumplimiento
analizadas observacion cumplimiento enero acumulado 2022
28 3 (11%) 89% 89%

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
27 1 26 2 27 1 27 1 25 3
28 96% 4% 93% % 96% 4% 96% 4% 89% 11%

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
El requerimiento, no cumple con los criterios de
calidad y calidez ni con el manejo del sistema,
puesto que al no ser una peticién ciudadana no se
77742022 OFICINA ASESORA NO | NO [ NO [ NO | NO | debe registrar en el Sistema Distrital para la
DE PLANEACION " g ] .
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te
escucha, esto segun los establecido en el articulo
1° del Acuerdo 731 de 2018.
El requerimiento no cumple con el criterio de
claridad ni con el de manejo del sistema, puesto
DIRECCION DE gue solicitan ampliacion de informacion, pero no
3949772021 | TERRITORIALIZACIO | SI [ NO | SI | SI [ NO | utilizan este evento del sistema, sino el de
N DE DERECHOS Respuesta Definitiva, por lo tanto, el peticionario no
puede contestar la ampliacién solicitada a través
del sistema.
86972022 DIRECCION DEL Sl Sl Sl | SI | NO | El requerimiento no cumple con el manejo del
SISTEMA DE sistema, puesto que, si la peticibn no es
CUIDADO competencia de la entidad que recepciona, se debe
realizar_el traslado mediante el Sistema Distrital

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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OBSERVACIONES
No Peticion Dependencia CH | CL|CA]|OP [ MS

para la Gestibn de Peticiones Ciudadanas
informando al peticionario cual entidad dara
solucion de fondo a su peticion.

El requerimiento falla en el manejo del sistema,
puesto que se debid dar cierre por no competencia
en el Sistema, informando al peticionario la entidad
encargada de dar respuesta de fondo a la peticién y
no cierre definitivo.

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:

La metodologia de andlisis utilizada por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio para realizar el
reporte de las peticiones vencidas a partir del afio 2022, incluye el niumero total de peticiones
respecto de las cuales no se subié respuesta oportuna al Sistema Distrital de Gestion de Peticiones
Ciudadanas — Bogota Te Escucha por parte de la Entidad, durante todo el periodo objeto de
revision y no solamente al corte del ultimo dia del mes como se estaba realizando en la vigencia
anterior.

El cambio de metodologia tiene como propdsito aumentar el espectro de andlisis de la entidad y de
esta manera entregar datos que den cuenta del total de la gestién realizada por la Secretaria
Distrital de la Mujer durante el respectivo periodo, lo cual permitira contar con informacion completa
gue pueda contribuir a la toma de decisiones frente al manejo de las peticiones.

Para el periodo objeto de evaluacion, la entidad no presenté peticiones vencidas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

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 enero de 2022:

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE CALIDAD - ENERO DE 2022

De acuerdo con la muestra evaluada de la Secretaria Distrital de la Mujer durante el mes de enero
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 89% teniendo como criterios con el mayor porcentaje
de incumplimiento el de MANEJO DEL SISTEMA con un 11% y CLARIDAD con un 7%.

Al respecto, la Secretaria Distrital de la Mujer mediante comunicacion con radicado de salida 1-
2022-001292 del 16 de febrero de 2022 y radicado de entrada 1-2022-4963 del 17 de febrero de
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2022 remitié el plan de mejoramiento disefiado por la entidad para el mejoramiento del indice men-
sual de cumplimiento de calidad en las respuestas. En este sentido, las acciones consignadas en
el plan de mejoramiento orientadas a incrementar el indice de cumplimiento de calidad a las res-
puestas, seran objeto de seguimiento por parte de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio.

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA PARA ENERO DE 2022

Dado que la entidad no presentd peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha durante el mes de enero 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 gestién de peticiones ciudadanas para la
vigencia 2022.

Finalmente, nos permitimos reiterar que, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, esta-
mos en total disposicién de realizar el acompafiamiento que requiera la entidad que permitan mejo-
rar 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 DE LA MUJER - SDLM - ANGELA JOHANNA MARQUEZ MORA. - gestiondocumental@sdmujer.gov.co
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Proyect6: JUAN SEBASTIAN JIMENEZ CASTRO
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Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO

Pagina nimero 4 de 4
Documento Electrénico: b7b7dc22-e7eb-4a3f-babc-f2bb6937¢627

P CERTIE
& 22

Cra8No. 10-65 5 2
Cadigo postal 111711 =1
5 o
bt 0 A st
Info: Linea 195 Rt T SECRETARIAGENERAL

4233100-FT-012 Version 05



