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Bogota D.C.

Doctora

MARIA MERCEDES MEDINA OROZCO

Directora de Gestion Corporativa y CID

CAJA DE VIVIENDA POPULAR - CVP

Carrera 13 No. 54 - 13

Correo electronico: soluciones@cajaviviendapopular.gov.co
Ciudad

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 OCTUBRE DE 2021

Respetada Doctora:

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 - Bogoté te escucha, realiza el analisis de la calidad y oportunidad de las
respuestas emitidas por las diferentes entidades frente a los requerimientos presentados por la
ciudadania, asi mismo, adelanta el seguimiento a las peticiones interpuestas por la ciudadania que
se encuentran pendientes de tramite o cierre en el Sistema, de conformidad con lo establecido en el
articulo 1° del Acuerdo 731 de 2018*.

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relaciéon a la evaluacion realizada a la
calidad de las respuestas dadas a las peticiones ciudadanas, la segunda corresponde al
seguimiento llevado a cabo a las peticiones vencidas pendientes de cierre en el Sistema Distrital
para la Gestibn de Peticiones ciudadanas 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
Cumplimiento:

! Articulo 1° del Acuerdo 731 de 2018 “Todos los organismos Y las entidades deberan adoptar como Unico sistema de peticiones
ciudadanas, el sistema distrital para la gestién de peticiones ciudadanas y registrarlas de conformidad con los lineamientos dados por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.”
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El analisis 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 octubre de 2021, sobre la totalidad de cierres efectuados
por las entidades. Para este mes se realizo el analisis de 20 respuestas emitidas por la Caja de la
Vivienda Popular - CVP.

Resultados obtenidos:

Respuestas analizadas | Respuestas con observacion 5 [EITER 2 B T M B e L0 ETED 6 T B
octubre acumulado 2.021
20 10 (50%) 50% 69%

INDICE 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:

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO DEL SISTEMA
MUESTRA
Cumple | Incumple [Cumple | Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple Cumple Incumple
20 20 0 18 2 20 0 14 6 10 10
100% 0% 90% 10% 100% 0% 70% 30% 50% 50%

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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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 Peticién Dependencia CH|CL [CA|OP | MS OBSERVACIONES
El requerimiento no cumple con el criterio de claridad puesto que
la entidad esta faltando a emitir respuesta de fondo y completa,
de manera clara y especifica en razén a lo relacionado por el
ciudadano, como lo sefiala articulo 13 de la Ley 1755 de 2015.
DIRECCION DE El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
2870512021 REASENTAMIENTOS SI|NO| SI| SI [NO Lo o
HUMANOS que la publlcamon _de la respue_sta en el aplicativo fue
extemporéanea. La entidad debe subir al sistema las respuestas
dentro de los dias establecidos por la ley para dar respuesta al
requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
Generalidades del registro de Peticiones del Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas.
El requerimiento no cumple con el criterio de claridad ni con el de
manejo del sistema, puesto que solicitan ampliacion de
informacién, pero no utilizan este evento del sistema, sino el de
DIRECCION DE Respuesta Definitiva, por lo tanto, el peticionario no puede
2967252021 REASENTAMIENTOS SI [NO| SI |[NO[NO| contestar la ampliacién solicitada a través del sistema.
HUMANOS
El requerimiento, no cumple con el criterio de oportunidad, puesto
que la solicitud de ampliacién fue hecha fuera de los términos
establecidos por el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015.
El requerimiento, no cumple con el criterio de oportunidad, puesto
que realizan y/o informan el traslado por no competencia fuera de
los términos fijados por el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.
DIRECCION DE
2879462021 MEJORAMIENTO DE Sl | SI | SI|NO|NO| El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
VIVIENDA que, si la peticion no es competencia de la entidad que
recepciona, se debe realizar el traslado mediante el Sistema
Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas informando al
peticionario cual entidad dara solucion de fondo a la peticion.
DIRECCION DE
2833952021 MEJORAMIENTO DE SI| SI'| SI [NO|NO
VIVIENDA Los requerimientos, no cumplen con el criterio de oportunidad,
puesto que las respuestas se emitieron fuera de los términos
DIRECCION DE establecidos en la normatividad vigente.
2581712021 REASENTAMIENTOS SI| SI'| SI [NO|NO
HUMANOS Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
puesto que la publicacion de la respuesta en el aplicativo fue
DIRECCION DE extemporanea. La entidad debe subir al sistema las respuestas
2587372021 REASENTAMIENTOS Sl | SI | SI [INO|NO| dentro de los dias establecidos por la ley para dar respuesta al
HUMANOS requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
- Generalidades del registro de Peticiones del Manual para la
DIRECCION DE Gestion de Peticiones Ciudadanas.
2600602021 REASENTAMIENTOS SI| SI'| SI|[NO|NO
HUMANOS
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No Peticion Dependencia CH| CL [CA|OP | MS OBSERVACIONES
DIRECCION DE
2866722021 MEJO\?C:\IAEIIEBIZO DE Sk| St Shi SliNO Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
aunque la respuesta a la solicitud se realiz6 dentro de los
DIRECCION DE escucha e extemporénea. La entidad debe subi al Sitema Ias
2879102021 MEJORAMIENTO DE SI| SI|SI| SI|NO P e :
respuestas dentro de los dias establecidos por la ley para dar
VIVIENDA e
respuesta al requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
DIRECCION DE gent(?l:allgad:st_ (_jel re?:l_st(rjodde Peticiones del Manual para la
2652382021 | REASENTAMIENTOS |SI| SI | SI| sl |No| Pestion de Feticiones Liudadanas.
HUMANOS

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

2. Peticiones Vencidas Pendientes de Cierre Segun los Términos de Ley en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha:

No Peticiones Vencidas No Peticiones en mas de Peticiones vencidas por vigencias Dias de vencimien-
una dependencia o
° 0 2.021: 3 Un (1) dia de ven-
cimiento

Para el periodo objeto del analisis, el 67% de las peticiones vencidas se concentran en Direccion de
Reasentamientos Humanos, como se relaciona en el siguiente cuadro:

CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR - CVP 100%
DIRECCION DE REASENTAMIENTOS HUMANOS 2 67%
DIRECCION DE MEJORAMIENTO DE VIVIENDA 1 33%

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas pendientes de cierre que ha
presentado la Entidad, en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas en lo
corrido del afio (enero a octubre), se observa tendencia decreciente entre marzo hasta agosto. Para
el mes de analisis, muestra descenso de peticiones vencidas pendientes de cierre respecto al mes
inmediatamente anterior del -92%
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PETICIONES VENCIDAS PENDIENTES DE CIERRE
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

Vista la importancia de dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, se requiere atender lo
establecido en el numeral 8 del Articulo 35 de la Ley 734 de 20023,

3. Seguimiento al indice Mensual del Cumplimiento de Calidad y Oportunidad:
CALIDAD

Dado que con las acciones en el plan de mejoramiento enviado en el mes anterior no se ha logrado
el 100% en el indice de cumplimiento en la calidad de las respuestas y el manejo del Sistema Distri-
tal para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, de manera comedida elevamos nuevamente la solici-
tud de allegar a esta Direccion, las modificaciones o ajustes en las acciones y/o planes de mejora-
miento, incluida las fechas de compromiso, a mas tardar en los siguientes 10 dias contados a partir
de la recepcion de esta solicitud.

OPORTUNIDAD

De acuerdo con el seguimiento realizado en el periodo evaluado, la Entidad presenta peticiones
vencidas pendientes de cierre en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas —
Bogota Te Escucha. Dado lo anterior, comedidamente elevamos nuevamente la solicitud de allegar

3 Articulo 35 de la Ley 734 de 2002, el cual cita las prohibiciones del servidor publico, en lo que nos compete: “Omitir, retardar o no
suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como
retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento”.
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a esta Direccion, las acciones y/o planes de mejoramiento, incluida las fechas de compromiso, a
mas tardar en los siguientes 10 dias contados a partir de la recepcién de esta solicitud.

Esta Direccion se encuentra en total disposicion de realizar las capacitaciones funcionales que
requiera la entidad, o de realizar acciones conjuntas que permitan mejorar dia a dia la atencién de
las peticiones ciudadanas y brindar un servicio de calidad a los ciudadanos.

Atentamente,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: CAJA DE VIVIENDA POPULAR - CVP - DIANA CONSTANZA RAMIREZ ARDILA - soluciones@cajaviviendapopular.gov.co
Anexos Electrénicos: 0
Proyect6: JAIRO ANDRES RICO ESCOBAR

Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO

Pagina nimero 6 de 6
Documento Electronico: fc058ed2-975d-4789-b77d-ce61742af523

CERTIF)
o Cq,
& 2,

Cra8No. 10-65 6
Cadigo postal 111711 =1
5 o
bt 0 A st
Info: Linea 195 Rt T SECRETARIAGENERAL

4233100-FT-012 Version 05



