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Bogota D.C.

Doctora

ANDREA PAOLA SANCHEZ

Secretaria General

CANAL CAPITAL

Avenida El Dorado No. 66 — 63 Piso 5

Direccién Electrénica: correspondencia@canalcapital.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 AGOSTO 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 informacién 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 Canal Capital frente a los
requerimientos presentados por la ciudadania.

El presente informe consta de cuatro partes, la primera hace relacion a la evaluacién 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 agosto de 2022, la tercera al seguimiento al
indice mensual del cumplimiento de calidad y oportunidad de la entidad y la cuarta al
seguimiento a los planes de mejora presentados por la entidad a los monitoreos que le fueron
realizados:

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 Cum-
plimiento:

El andlisis 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

! COHERENCIA: Relacion que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y el requerimiento ciudadano.
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efectla a través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados por Canal Capital en
el Sistema Distrital de Gestidén de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha durante el mes
de agosto de 2022, sobre la totalidad de cierres efectuados por las entidades. Para este mes se
realiz6 el andlisis de 17 respuestas:

Resultados obtenidos:

Respuestas - % indice de cumplimiento P .
i o Respuestas con observacion agosto % Indice de cumplimiento acumulado 2022
17 1 (6%) 94% 99%

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 17 0 17 0 17 0 17 0 16 1
100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 94% 6%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTAS Y MS

iNDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y
MANEJO DEL SISTEMA

100%  100%  100%  100%  100%  100%
94% 94%
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Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacién:

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 (segln sea el tipo
de solicitud).

MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilizacion o no del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudada-
nas por parte de los funcionarios que operan la plataforma dentro de la Entidad evaluada.
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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
El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto que, si la
peticién no es competencia de la entidad que recepciona, se debe
2806702022 SECRETARIA GENERAL Sl S| Sl Sl NO realizar el traslado mediante el Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas informando al peticionario cual entidad dara
solucién de fondo a su peticién.

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 del mes de enero de
2022, a continuacion, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad present6
en el mes de agosto de 2022:

Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTAS Y MS

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

09
0,8
0,7
0,6
05
04
03
02
01
0 0 0 0 0 0 0 0

0 L & & & & & & .

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago

MES .V

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

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas de la Entidad en el Sistema
Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas en el afio 2022 (enero a agosto), se
evidencié una tendencia constante en el nimero de requerimientos sin respuesta, obteniendo
cero (0) peticiones vencidas en el sistema durante la vigencia 2022.
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3. Seguimiento al indice Mensual del Cumplimiento de Calidad en las respuestas emiti-
das y a las Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas correspondiente al mes de agosto de 2022:

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE CALIDAD - AGOSTO DE 2022

De acuerdo con la muestra evaluada de Canal Capital durante el mes de agosto 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 94% teniendo como criterio con porcentaje de
cumplimiento diferente a 100%, el de MANEJO DEL SISTEMA con un 94%.

Al respecto, teniendo en cuenta que para el mes de agosto de 2022 la entidad presenta
nuevamente incumplimiento en los criterios de calidad de las respuestas, comedidamente nos
permitimos solicitar la estructuracién de un plan de mejora donde se establezcan acciones
preventivas y correctivas que permitan alcanzar el 100% de cumplimiento en los criterios de
calidad de las respuestas, las cuales deberan contener por Io menos los siguientes aspectos:

1. Descripcion del tipo de accion a realizar (preventiva o correctiva), formulada de manera
concreta,

2. Acciones de mejora que se van a llevar a cabo, las actividades especificas para dar
cumplimiento a la accion,

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

4. Responsable de la accion, lo anterior, teniendo como base los criterios donde se eviden-
cid incumplimiento por parte de la entidad.

De otra parte, es pertinente manifestar que, una vez estructurado el plan de mejoramiento por
parte de la entidad, la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, realizar4 seguimiento al
cumplimiento del mismo. Por lo anterior agradecemos allegar el plan de mejora ajustado, a esta
Direccién a mas tardar en los siguientes diez (10) dias habiles contados a partir de la recepcion
de esta solicitud.

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

Se evidencia que la entidad para el periodo objeto de analisis no llegd a presentar peticiones
vencidas o con gestidon extemporanea en el sistema.

En este sentido, recomendamos a la entidad mantener y fortalecer las acciones que se estan
ejecutando como soporte para la gestion de peticiones, esto en pro de mantener el nivel de
cumplimiento alcanzado.
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4. Monitoreo realizado durante la vigencia 2022:

El 26 de septiembre de 2022 se hizo presencia en el punto de atencién a la ciudadania de
Canal Capital con el fin de realizar la visita de monitoreo, como parte del cronograma de
monitoreo establecido por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, inicialmente al hacer el
alistamiento de la visita se valid6 en la pagina web de la entidad, identificando que el horario de
atencion es de lunes a viernes de 8 a.m. a 5:30 p.m., el dia de la visita se ingreso a la recepcion
del edificio bajo la modalidad de cliente incégnito, alli la vigilante y recepcionista de la entidad
informd que la solicitud de adquisiciébn de material audiovisual se debe hacer por medio de los
canales virtuales dispuestos por la entidad, posteriormente se valido con la servidora de servicio
al ciudadano de Canal Capital quien informo que a la fecha no se esta prestando atencién
presencial en el punto, en este sentido, comedidamente nos permitimos solicitar a la entidad
nos aclare el motivo por el cual no se esta prestando atencion presencial en el punto de
atencion a la ciudadania, agradecemos allegar las observaciones, a esta Direccion a mas tardar
en los siguientes diez (10) dias habiles contados a partir de la recepcién de esta solicitud.

Finalmente, reiteramos que, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, estamos en
total disposicion de realizar el acompafiamiento que requiera la Entidad, en ese sentido, por
considerarlo un tema de interés debido a que de manera reiterada se ha venido incurriendo por
parte de las Entidades Distritales en traslados por competencia por fuera de los términos
legales, nos permitimos recordar la importancia de la oportunidad en la realizaciéon de los
traslados a las entidades competentes, con el fin de garantizar una respuesta oportuna a los
ciudadanos en los términos de ley, para dar cumplimiento a lo anterior nos permitimos sefialar
los siguientes aspectos a tener en cuenta :

1. Termino para realizar los Traslados por Competencia’: En caso que la entidad que reci-
ba la peticion no sea competente para dar respuesta de fondo a la misma, deberéa trasla-
darse a la entidad competente dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha
de recepcion de la peticién, si obré por escrito, o de manera inmediata si la recibié de
manera verbal, e informarlo en ese mismo tiempo al peticionario.

2. Como se debe hacer el traslado: Los traslados a las entidades distritales competentes
deberan viajar de manera virtual por el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas y no requeriran oficio de traslado, solo se elaborara oficio en los casos en
que el traslado deba realizarse a una entidad que no se encuentre parametrizada en el
Sistema (entidades nacionales y/o privadas).

3. Notificacion de los Traslados: Es importante recordar que para notificar el traslado por
competencia al peticionario se debe tener en cuenta el canal de presentacion de la peti-
cién (canal escrito, presencial, buzén, telefénico, web, aplicacion movil, email y redes

? Articulo 21 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015
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sociales), y atender lo manifestado dentro del contenido de la misma frente a la forma
como el peticionario desea recibir sus notificaciones.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
CANAL CAPITAL - NESTOR FERNANDO AVELLA AVELLA - correspondencia@canalcapital.gov.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: ANDRES VILLAMIL URIBE
Revis6: ANDREA DEL PILAR TORRES OCHOA-
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
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