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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 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 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 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 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 marzo 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 marzo acumulado 2022
28 4 (14%) 86% 87%
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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
25 3 28 0 28 0 28 0 27 1
28 89% 11% | 100% 0% 100% 0% 100% 0% 96% 4%

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

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.

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000
www.bogota.gov.co
Info: Linea 195

Pagina nimero 2 de 6

Documento Electronico: a7359a66-00eb-4173-b69f-1f21b398ec06

CERTIFy
& Ry,
g Q

sl
&

CO18/8583

4233100-FT-012 Version 05

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA GENERAL




BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C

Y
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2022-13105 Anexos: 0

Fecha: 27104/2022 03:17:35 PM

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
El requerimiento no cumple con el criterio de
< coherencia puesto que la respuesta va dirigida a
615422022 TAIID_E\IIE'I(':OCLOL,J\IMI,DAIIE\IO NO | SI Sl | SI Sl nombrg _d,e un ciudadano qiferente al que interpuso
la peticion, lo que impide constatar que sea
realmente la respuesta a dicha peticion
El requerimiento no cumple con el criterio de
p coherencia puesto que la respuesta va con un
430082022 TA?_IIIEQI\'IEEOC II-Cl)L’J\lMl,DA'IE\JO NO | SI Sl | SI Sl correo electrén‘ico‘diferente al registrado en la
peticién, lo que impide constatar que sea realmente
la respuesta a dicha peticién.
El requerimiento no cumple con el criterio de
DIRECCION DEL coherencia puesto que la respuesta va con un
518032022 SISTEMA DE NO | SI Sl | SI Sl | correo electronico diferente al registrado en la
CUIDADO peticion, lo que impide constatar que sea realmente
la respuesta a dicha peticién.
El requerimiento falla en el manejo del sistema,
DIRECCION DE debido a que se carga la respuesta incompleta. Es
593692022 | TERRITORIALIZACIO | SI Sl Sl | SI | NO | importante tener en cuenta que, si la respuesta
N DE DERECHOS contiene anexos, estos deben ser cargados a
través del sistema.

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 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.

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas en el afio 2022 (enero a marzo), se evidencid por parte de la
entidad una tendencia constante en la emisién de respuestas conforme los términos legales.
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PETICIONES VENCIDAS
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha

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 Secretaria Distrital de la Mujer 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 86% teniendo como criterios con el mayor porcentaje
de incumplimiento el de COHERENCIA con un 11% y MANEJO DEL SISTEMA con un 4%.

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
2022 remitié el plan de mejoramiento disefiado por la entidad para el mejoramiento del indice men-
sual de cumplimiento de calidad en las respuestas. A continuacion, se listan las acciones formula-
das:
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Accién a Acciones de mejora Actividades Fe_cl_w_. B _Fec_ha de Responsable
" inicio finalizacion
Realizar
Solicitud de capacitaciones Eg%i?gi%ﬁnes de _Equipo de
. en el Sistema Bogota te . N . >
Preventiva Escucha, para el equipo de rr)z,aterlal de sen5|p|l|za- Marzo 2022 Junio 2022 a_tenmon, a la
tencion a la ciudadani cién para los funciona- ciudadania.
atencion a la ciudadania. fies de la entidad.
Reunién de articulacion con
las diferentes dependencias
de las Secretaria de la | -Agendamiento de Todas las
Preventivas | Mujer para socializar las | reuniones de | -Marzo 2022 -Junio 2022 .
) : . - dependencias.
competencias relacionadas | articulacion.
con la gestién y tramite de
peticiones de cada una.
Sensibilizaciones y/o -Agendamiento de .
talleres respecto al manejo @ sensibilizaciones y el ee
Preventiva . . -Marzo 2022 -Junio 2022 = atencion a la
del sistema Bogota te talleres con  casos . .
} ciudadania.
Escucha reales por dependencia.
Taller de socializaciéon del
manual de procedimiento
interno de gestiéon de las
peticiones, quejas, reclamos | Agendamiento de -Equipo de
Preventiva | y sugerencias de la | sensibilizaciones por | -Marzo 2022 -Junio 2022 | atencion a la
ciudadania y Manual de | dependencia. ciudadania.
atencién a la ciudadania de
la Secretaria Distrital de la
Mujer.
Mesa de trabajo con las -Revision de peticiones,
dependencias que tengan fe"°?‘"'.“e?‘a°'°” ﬁ Sl de
asignadas las peticiones seguimiento oe quibe
objeto de retroalimentacion las observaciones atencion a la
Correctiva . L generadas por | - Enero 2022 -Junio 2022 = ciudadania y
por parte de la Direccion d At .
o . epenaencia. dependencias que
Distrital en los informes :
apliquen.

mensuales de Calidad y
oportunidad.

-Generacion de
COMpromisos.

En este sentido, las acciones consignadas en el plan de mejoramiento orientadas a incrementar el
indice de cumplimiento de calidad a las respuestas, serdn objeto de seguimiento por parte de la Di-
reccion Distrital de Calidad del Servicio.

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

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 Direccion
Distrital de Calidad del Servicio reconocemos el trabajo realizado por los colaboradores de la
entidad en la obtencion de este resultado satisfactorio, razén por la cual los invitamos a mantener

Pagina nimero 5 de 6
Documento Electronico: a7359a66-00eb-4173-b69f-1f21b398ec06

ST, NG
Cra 8 No. 10 - 65 4 R =
Cadigo postal 111711 =]
. o
Tel: 381 3000 %, ALCALDIAMAYOR
www.bogota.gov.co DE BOGOTAD.C.

CO18/8583 SECRETARIA GENERAL

Info: Linea 195
4233100-FT-012 Versién 05



*

ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C

Secretaria General

>
BOGOTA Nro. Rad: 2-2022-13105 Anexos: 0

Fecha:

2710412022 03:17:35 PM

las acciones implementadas y buenas practicas en la gestion de peticiones ciudadanas para la

vigencia 2022.

Finalmente, nos permitimos reiterar que, desde la Direccién 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 atencién de los ciudadanos por parte de la Administracién 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

Anexos Electronicos: 0

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