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Bogota D.C.

Doctor:

FABIAN RICARDO ROMERO SUAREZ

Subdirector de Gestién Corporativa y Control Disciplinario

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 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 DICIEMBRE DE
2021.

Referenciado:

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 - Bogota te escucha, realiza el andlisis de la calidad y oportunidad de las
respuestas emitidas por las diferentes dependencias frente a los requerimientos presentados por la
ciudadania, asi mismo, adelanta el seguimiento a las peticiones interpuestas por la ciudadania que
se encuentran vencidas en el Sistema, de conformidad con lo establecido en el articulo 1° del
Acuerdo 731 de 2018".

El presente informe consta de cuatro partes, la primera hace relacién a la evaluacién realizada a la
calidad de las respuestas dadas a las peticiones ciudadanas, la segunda corresponde al
seguimiento llevado a cabo a las peticiones vencidas en el Sistema, estas dos primeras con corte a
31 de diciembre de 2021, la tercera corresponde al seguimiento al indice de calidad acumulado y al
seguimiento de las peticiones vencidas durante la vigencia 2021 y la cuarta al seguimiento a los
planes de mejora presentados por la entidad a los monitoreos que le fueron realizados en el 2021:

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:

! Articulo 1° del Acuerdo 731 de 2018 “Todos los organismos Yy las entidades deberan adoptar como Unico sistema de peticiones ciuda-
danas, el sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas y registrarlas de conformidad con los lineamientos dados por la Se -
cretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4.”
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El andlisis 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 diciembre de 2021, sobre la totalidad de cierres
efectuados por las entidades. Para este mes se realiz6 el andlisis de 20 respuestas emitidas por la
entidad.

Resultados obtenidos:

Respuestas Respuestas con % indice de % indice de cumplimiento
analizadas observacion cumplimiento acumulado 2021
Diciembre
20 3 (15%) 85% 90%

iINDICE 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:

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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COHEREMCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUMIDAD | MAMEJO DEL SISTEMA
MUESTRA
Cumple | Incumple| Cumple | Incumple| Cumple | Incumple| Cumple | Incumple| Cumple Incumple
20 17 3 17 3 17 3 17 3 17 3
85% 15% 85% 15% 85% 15% 25% 15% 85% 15%

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacién:

En el siguiente cuadro, se analizan las respuestas proyectadas por la dependencia 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

OBSERVACIONES

OP MS

3940192021

ATENCION AL
USUARIO

NO

NO

NO

El requerimiento, no cumple con los criterios de calidad
y calidez ni con el manejo del sistema, debido a que la
entidad no adjunta el documento con la evidencia de la
solicitud textual de la peticién ciudadana, incumpliendo
con lo establecido por el numeral 3.1 del Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas.

NO [ NO

3940432021

ATENCION AL
USUARIO

NO

NO

NO

El requerimiento, no cumple con los criterios de calidad
y calidez ni con el manejo del sistema, debido a que la
entidad no adjunta el documento con la evidencia de la
solicitud textual de la peticion ciudadana, incumpliendo
con lo establecido por el numeral 3.1 del Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas.

NO | NO

3891162021

ATENCION AL
USUARIO

NO

NO

NO

El requerimiento, no cumple con los criterios de calidad
y calidez ni con el manejo del sistema, debido a que la
entidad no adjunta el documento con la evidencia de la
solicitud textual de la peticion ciudadana, incumpliendo
con lo establecido por el numeral 3.1 del Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas.

NO [ NO

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

2.

Bogota Te Escucha:

Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -

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

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 2021, se evidencia que de
septiembre a diciembre se mantuvo la tendencia de 0 peticiones vencidas en el sistema.
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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 de Cumplimiento de Calidad Acumulado de la Vigencia 2021 y
Seguimiento a las Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestiéon de Peticiones
Ciudadanas - Bogota Te Escucha de la vigencia 2021:

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE CALIDAD ACUMULADO DE LA VIGENCIA 2021

A continuacién, se presenta la muestra evaluada de la entidad durante la vigencia 2021, la cual
contiene el nimero de peticiones con observaciones presentadas por la entidad en la calidad de las
respuestas emitidas mediante el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas —
Bogota Te Escucha.

{ Peticiones { Peticiones con Porcentaje de Porcentaje de
Evaluadas Observaciones Incumplimiento Cumplimiento
165 17 10% 0%

Fuente: Evaluacion de calidad a las respuestas emitidas

Como se observa, el porcentaje de cumplimiento acumulado 2021 para la entidad fue del 90%,
frente al seguimiento para cada uno de los criterios de la Evaluacion de calidad a las respuestas
emitidas, los cuales son: coherencia, claridad, calidez, oportunidad y manejo del sistema, cuyo
porcentaje de cumplimiento fue el siguiente:
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COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD | MANEJO DEL SISTEMA

Cumple | Incumple| Cumple | Incumple| Cumple | Incumple| Cumple |Incumple| Cumple Incumple

97% 3% 97% 3% 97% 3% 93% 7% 92% 3%

Fuente: Evaluacion de calidad a las respuestas emitidas

De acuerdo al analisis efectuado, se evidencia que el criterio con el mayor porcentaje de
incumplimiento acumulado durante la vigencia 2021 por parte de la entidad, se presentdé en
MANEJO DEL SISTEMA con un 8%.

Frente a este punto, si bien el Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital (DASCD)
remiti6 mediante oficio con radicado de origen N° 2021EE6737 del 15 de octubre de 2021 y
radicado de entrada N° 1-2021-31296 del 15 de octubre de 2021 el plan de mejoramiento con las
acciones orientadas a cerrar las peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha y mejorar el indice de calidad y calidez; se evidenci6
gue en los meses de noviembre (83%) y diciembre (85%) de 2021 no se logré obtener el 100% de
cumplimiento en el indice de calidad y calidez, permitiendo concluir que este plan de mejoramiento
no fue efectivo en este item.

En este orden de ideas, comedidamente solicitamos ajustar el plan de mejoramiento de la entidad
para la vigencia 2022, cuyo plazo para la realizacion de las acciones propuestas no podra ser
superior a seis (6) meses. Se sugiere que dicho plan se encuentre orientado a incrementar el indice
de cumplimiento de calidad de las respuestas de las PQR’s por parte de la entidad, el cual
solicitamos que contenga por los menos los siguientes aspectos: descripcion del tipo de accion a
realizar (preventiva o correctiva), la cual debera estar formulada de manera concreta, las acciones
de mejora que se van a llevar a cabo, las actividades especificas para dar cumplimiento a la accion,
fecha de inicio y de finalizacién de cada una de las actividades, y el responsable de la accion, lo
anterior, teniendo como base los criterios donde se evidencié incumplimiento por parte de la
entidad.

En este sentido, las acciones consignadas en el plan de mejoramiento orientadas a incrementar el
indice de cumplimiento de calidad a las respuestas por parte de la entidad, seran objeto de andlisis,
validacién y seguimiento por parte de la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, razdn por la cual
se requiere que el ajuste se envie a esta Direccion a mas tardar en los siguientes diez (10) dias
contados a partir de la recepcién de esta solicitud.

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA EN LA VIGENCIA 2021

A continuacién, se presenta el comportamiento de las peticiones vencidas en el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones — Bogota te Escucha durante la vigencia 20213;

3 Articulo 1° del Acuerdo 731 de 2018 “Todos los organismos Yy las entidades deberan adoptar como Unico sistema de peticiones ciuda-
danas, el sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas y registrarlas de conformidad con los lineamientos dados por la Se -
cretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4.”
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha con corte al cierre del mes
correspondiente

Ahora bien, dado que la entidad desde el mes de septiembre de 2021 no presentd peticiones
vencidas en el Sistema Distrital para la Gestidon de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha,
nos permitimos felicitarlos por el esfuerzo de los colaboradores de la entidad en la obtencion de
este resultado satisfactorio. En este sentido, recomendamos mantener las acciones implementadas
y buenas préacticas en la gestidén de peticiones ciudadanas para la vigencia 2022.

4. Seguimiento planes de mejoramiento visitas de monitoreo realizadas durante la vigencia
2021.

Este numeral del informe no se desarrolla, considerando que en la vigencia 2021 la entidad no fue
objeto de monitoreo por parte de la Direccién Distrital de Calidad del Servicio.

Finalmente, nos permitimos reiterar que, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, esta-
mos en total disposicion de realizar el acompafiamiento que requiera la entidad o de realizar accio-
nes conjuntas que permitan mejorar dia a dia la calidad en la atencién de los ciudadanos por parte
de la Administracion Distrital.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL DISTRITAL - DASCD - YOLANDA CASTRO SALCEDO - contacto@serviciocivil.gov.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: JUAN SEBASTIAN JIMENEZ CASTRO
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO

Articulo 15° del Decreto 847 de 2019 “Todas las entidades distritales deberan adoptar como Unico sistema de peticiones ciudadanas, el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, con observancia de las reglas contenidas en el Manual para la Gestiéon de
Peticiones Ciudadanas que para el efecto defina la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C., el cual debera ser incorpo-
rado 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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