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Bogota D.C.

Doctor:

FABIAN RICARDO ROMERO SUAREZ

Subdirector de Gestién Corporativa

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL DISTRITAL - DASCD
Cra 30 No 25-90 Piso 9

Direccion Electronica: contacto@serviciocivil.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.

Referenciado:

Respetado Doctor:

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 del Departamento Administrativo del
Servicio Civil Distrital (DASCD) 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-
tiéon 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

! 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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través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados por el Departamento Administrativo
del Servicio Civil Distrital (DASCD) en el Sistema Distrital de Gestion de Peticiones Ciudadanas —
Bogota Te Escucha durante el mes de abril de 2022, sobre la totalidad de cierres efectuados por las
entidades. Para este mes se realiz6 el analisis de 25 respuestas:

Resultados obtenidos:

Respuestas Respuestas con % indice de % indice de cumplimiento
analizadas observacion cumplimiento abril acumulado 2022
25 8 (32%) 68% 80%
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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
17 8 17 8 17 8 17 8 17 8
25 68% 32% 68% 32% 68% 32% 68% 32% 68% 32%

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacién:

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
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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

1375282022

1678622022 El requerimiento, no cumple con los criterios de
1600782022 calidad, debido a que la entidad no adjunta el
1619582022 ATENCION AL documento con la evidencia de la solicitud textual
1533862022 USUARIO NO | NO | NO | NO | NO de la peticion ciudadana, incumpliendo con lo
1647332022 establecido por el numeral 3.1 del Manual para la
1603422022 Gestion de Peticiones Ciudadanas.

1631602022

CH: Coherencia, CL: Claridad, CA: Calidez, OP: Oportunidad, MS: Manejo del sistema

2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestiéon de Peticiones Ciudadanas -
Bogota Te Escucha:

De conformidad con la metodologia de analisis 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, a continuacion, se presenta la cantidad de
peticiones vencidas y con gestion extemporanea que la entidad presentd en el mes de abril de
2022:

N° Peticiones b [P eSS B Dias de
: mas de una Ao de Asignacion "
Vencidas dependencia Vencimiento en el
p sistema
1 0 2022: 1 3 dias

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

Para el periodo objeto del analisis, el 100% de las peticiones vencidas se concentran en Atencién al
Usuario como se relaciona en el siguiente cuadro:

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL DISTRITAL (DASCD) 1 | 100%
ATENCION AL USUARIO 1 | 100%
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 Gestién 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 3 peticiones vencidas en el periodo de marzo a abril de 2022.
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PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA PARA LA GESTION DE
PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA

a5
35
25
15

0,5
Ene Feb Mar Abr

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha

Teniendo en cuenta la informacién contenida en el presente numeral, es necesario recordar la
importancia de dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, de conformidad con lo establecido
en el numeral 8 del Articulo 39 de la Ley 1952 de 20192

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 abril de 2022:

De acuerdo con la muestra evaluada del Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital
(DASCD) 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 entidad fue del 68%.
Adicionalmente, para el mes de abril de 2022, la entidad presentd 1 peticién vencida en el Sistema
Distrital para la Gestién de Peticiones — Bogota Te Escucha®.

Al respecto, el Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital (DASCD) mediante oficio con
radicado de origen 2022EE1928 del 07 de abril de 2022 y radicado de ingreso 1-2022-11350 del 08
de abril de 2022 presento el plan de mejoramiento orientado al incremento del indice mensual de
calidad y oportunidad, asi como, al cierre de peticiones vencidas y con gestion extemporanea se-
gun los términos legales. A continuacion, se relacionan las actividades planteadas por la entidad:

2 Articulo 39 de la Ley 1952 de 2019, 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.”

3 Articulo 1 del Acuerdo 731 de 2018, Ibidem.

Articulo 15 del Decreto 847 de 2019, “Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas. Todas las entidades distritales debe -
ran adoptar como unico sistema de peticiones ciudadanas, el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, con observan -
cia de las reglas contenidas en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas que para el efecto defina la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D. C., el cual debera ser incorporado dentro del reglamento interno de peticiones ciudadanas de cada entidad
sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.”
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Tipo de accién a
realizar

Acciones de mejora

que se van a llevar a

cabo, especificando

las actividades para

dar cumplimiento a
la accién

Fecha de inicio y de
finalizacion de cada una
de las actividades.

Responsab
le de la
accion

Correctiva: Realizar
mesa técnica con el
equipo de la Direccion

1. Identificacion de las
respuestas que se
estan emitiendo para
analizar

en la mesa técnica

Distrital de
Calidad del Servicio para
revisar las competencias

del
DASCD vy el correcto
manejo de las
respuestas que la
Entidad estéa tramitando

2. Identificaciéon de los
casos puntuales para
validar su correcto
flujo y atencion de
acuerdo a los
lineamientos del
DASCD

a través del sistema.

3. Solicitud mesa
técnica

Fecha de inicio: 01 - 03 -

2022 Fecha de cierre: 31 -

05 - 2022

Contratista:
Paola
Andrea
Harnache
Castafio

4. Acta reunién mesa
técnica con la
Direccion

Distrital de Calidad

Preventiva: Capacitar
en el manejo del Sistema
Distrital de Quejas y
Soluciones
Bogota Te Escucha a los
funcionarios y
contratistas que
gestiones las PQRSF
en el sistema

1. Solicitar
agendamiento

para asistir a las
capacitaciones
funcionales en las
fechas sefaladas a
continuacion:

Abril 21 de abril de
2022

Mayo 12 de mayo de

Fecha de inicio: 01 - 04 -

Contratist

as:

Paola
Andrea
Harnache
Castafio

Jessica

Rodriguez

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

Tipo de accién a
realizar

Acciones de mejora

que se van a llevar a

cabo, especificando

las actividades para

dar cumplimiento a
la accién

Fecha de inicio y de
finalizacion de cada una
de las actividades.

Responsab
le de la
accion

2022

2. Solicitar
agendamiento

para asistir a las
capacitaciones de
administradores en
las fechas sefaladas
a continuacion:

Abril 28 de abril de
2022

16 de junio de 2022

3. Solicitar
agendamiento

para asistir a las
capacitaciones de
administradores en
las fechas sefaladas
a continuacion:

28 de julio de 2022

4. Listado de
asistencia
capacitaciones

2022
Fecha de cierre: 31 - 07 -
2022

Correctiva: Realizar una
reuniébn mensual para
retroalimentar el
Informe
Consolidado sobre la
calidad de las
respuestas emitidas a
través del

1. Identificar las
observaciones del
informe mensual
para establecer los
lineamientos a
socializar

2. Convocar a
reunién a los

Fecha de inicio: 01 - 04 -
2022 Fecha de cierre: 31 -
12 - 2022

Contratist
as:
Paola
Andrea
Harnache
Castafo
Jessica

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000
www.bogota.gov.co
Info: Linea 195
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Tipo de accién a Acciones de mejora Fecha de inicio y de Responsab
realizar que se van a llevar a | finalizacion de cada una le de la
cabo, especificando de las actividades. accién

las actividades para
dar cumplimiento a
la accién

Sistema Distrital parala | funcionariosy Rodriguez
Gestion de peticiones contratistas cuando
ciudadanas - Bogota Te | se

Escucha, cuando se generen
generen observaciones | observaciones
para dar los

lineamientos a seguir 3. Listado de
en dichos casos, a los
funcionarios y
contratistas

asistencia reunion

En este sentido, las acciones consignadas en el plan de mejoramiento, seran objeto de seguimiento
por parte de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio.

Finalmente, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, estamos en total disposicién de rea-
lizar el acompafiamiento que requiera la entidad o de realizar acciones conjuntas que permitan me-
jorar dia a dia la calidad en la atencion de los ciudadanos por parte de la Administracién Distrital.

Cordial saludo,
YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL DISTRITAL - DASCD - INGRID LORENA MEDINA PATARROYO -
contacto@serviciocivil.gov.co

Anexos Electrénicos: 0

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