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Doctora

GLORIA JOSEFINA CELIS JUTINICO
Subdirectora Administrativa y Financiera
INSTITUTO PARA LA ECONOMIA SOCIAL - IPES
Calle 73 No. 11 - 66

Correo Electrénico: gestiondocumental@ipes.gov.co
BOGOTA, D.C. -

Asunto: INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS
A TRAVI:ES DEL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS -
BOGOTA TE ESCUCHA, CORRESPONDIENTE AL MES DE JULIO DE 2022.

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 andlisis de la
calidad de las respuestas emitidas por las diferentes dependencias del Instituto para la
Econdmica Social - IPES frente a los requerimientos presentados por la ciudadania.

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relacion a la evaluacion realizada a la
calidad 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 julio 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
Gestidon de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha y Reporte del Indice de
Cumplimiento:

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

! COHERENCIA: Relacion 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 (segin sea el
tipo de solicitud).

MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilizacion 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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efectla a través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados por el Instituto para la
Econdmica Social - IPES en el Sistema Distrital de Gestién de Peticiones Ciudadanas — Bogota
Te Escucha durante el mes de julio de 2022, sobre la totalidad de cierres efectuados por las
entidades. Para este mes se realiz6 el analisis de 30 respuestas:

Resultados obtenidos:

Respuestas Analizadas

Respuestas con Observa-
cién

% indice de Cumplimiento
Julio

% indice de Cumplimiento
Acumulado 2022

30

15 (50%)

50%

82%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

En la siguiente tabla, se relacionan los respectivos porcentajes de cumplimiento y de no cum-
plimiento discriminado por criterio:

Coherencia Claridad Calidez Oportunidad it dlsie
Muestra ma
Cumple Incumple Cum- Incum- Cum- Incum- Cumple Incum- Cum- Incum-
ple ple ple ple ple ple ple
30 30 0 30 0 30 0 24 6 15 15
100% 0% 100% 0% 100% 0% 80% 20% 50% 50%
Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
iNDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y MANEJO DEL
SISTEMA
100% 97% 93% 94% 97%
90% o .
80% 72% 73%
70%
60% 50%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacién:

En el siguiente cuadro se analizan las respuestas emitidas por la Entidad a la ciudadania, iden-
tificando puntualmente aspectos para mejorar frente a los criterios que legalmente deben ser
caracteristicos de las respuestas definitivas.
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No. Peticion Dependencia CH CL CA OP MS Observaciones
SUBDIRECCION DE Los requerimientos, no cumplen con el
GESTION Y REDES . . . criterio de oportunidad, puesto que las
2161452022 SOCIALES E INFOR- Si Si Si No No respuestas se emitieron fuera de los
MALIDAD términos establecidos en la normativi-
2355562022 PLAZAS BI(E) MERCA- Si Si Si No No dad vigente.
PLAZAS DE MERCA- . . .
2388782022 DO Si Si Si No No Los requerimientos no cumplen con el
2219382022 REDEP Si Si Si No No manejo del sistema, puesto que la publi-
SUBDIRECCION DE cacion de la respuesta en el aplicativo
GESTION Y REDES . . . fue extemporanea. La entidad debe subir
2450412022 SOCIALES E INFOR- Si Si Si No No al sistema las respuestas dentro de los
MALIDAD dias establecidos por la ley para dar res-
- puesta al requerimiento, como se esta-
SUBDIRECCION DE blece en el numeral 5.2 Generalidades
2467302022 GESTION Y REDES Si Si Si No No del registro de Peticiones del Manual
SOCIALES E INFOR- para la Gestion de Peticiones Ciudada-
MALIDAD nas
SUBDIRECCION DE
GESTION Y REDES . . . .
2162272022 SOCIALES E INFOR- Si Si Si Si No
MALIDAD
SUBDIRECCION DE
GESTION Y REDES . .
2488392022 SOCIALES E INFOR- Si Si Si Si No
MALIDAD
SUBDIRECCION DE
GESTION Y REDES . . . .
2466622022 SOCIALES E INFOR- Si Si Si Si No
MALIDAD
SUBDIRECCION DE Los requerimientos no cumplen con el
GESTION Y REDES . . . . manejo del sistema, aunque el tramite se
2200992022 SOCIALES E INFOR- Si Si Si S No realizé dentro de los términos de ley, la
MALIDAD publicacién de la respuesta en el aplica-
SUBDIRECCION DE tivo fue extemporanea. La entidad debe
GESTION Y REDES . . . . subir al sistema las respuestas dentro de
2483302022 SOCIALES E INFOR- Si Si Si S No los dias establecidos por la ley para dar
MALIDAD respuesta al requerimiento, como se es-
SUBDIRECCION DE tablece en el numeral 5.2 Generalidades
GESTION Y REDES . . . . del registro de Peticiones del Manual
2489392022 SOCIALES E INFOR- Si Si Si Si No para la Gestion de Peticiones Ciudada-
MALIDAD nas.
SUBDIRECCION DE
GESTION Y REDES . .
2376712022 SOCIALES E INFOR- Si Si Si Si No
MALIDAD
SUBDIRECCION DE
GESTION Y REDES . . . .
2466482022 SOCIALES E INFOR- Si Si Si Si No
MALIDAD
SUBDIRECCION DE
GESTION Y REDES . . . .
2222922022 SOCIALES E INFOR- Si Si Si Si No
MALIDAD

CH: Coherencia, CL: Claridad, CA: Calidez, OP: Oportunidad, MS: Manejo del sistema
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Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas
- Bogota Te Escucha:

De conformidad con la metodologia de analisis presentada en el informe del mes de enero de
2022, a continuacion, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad pre-

sent6 en el mes de julio de 2022:

No Peticiones No Peticiones en mas de ~ . . . .
N ; Afos de Asig- Dias de Vencimiento en el Sis-

Vencidas una Dependencia e e—_
723 1 2022:723 Entre 1y 23 dias de vencimiento

Para el periodo objeto del analisis, el 97,51% de las peticiones vencidas se concentran en la
Subdireccion de Gestion y Redes Sociales e Informalidad, Plazas de Mercado y Subdireccion
de Emprendimiento, Servicios Empresariales y Comercializacion, como se relaciona en el si-

guiente cuadro:

INSTITUTO PARA LA 100%
ECONOMIA SOCIAL - IPES
576 79,56%
SUBDIRECCION DE GESTION Y REDES SOCIALES E INFORMALIDAD
68 9,39%
PLAZAS DE MERCADO
SUBDIRECCION DE EMPRENDIMIENTO, SERVICIOS EMPRESARIALES Y COMERCIAL- 62 8,56%
IZACION
3 T,10%
GESTION COMERCIAL
7 0,97%
REDEP
2 0,28%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
T 0,12%
CONTROL DISCIPLINARIO

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 En-
tidad en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas en el afio 2022 (enero
a julio), se evidencié una tendencia creciente en el nimero de requerimientos sin respuesta,
con un aumento de 95 peticiones vencidas con respecto al mes de junio.
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PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA PARA LA GESTION DE
PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA
1000
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45

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogot4 te escucha

Teniendo en cuenta la informacion contenida en el presente numeral, es necesario recordar la
importancia de dar trdmite oportuno a las peticiones ciudadanas, de conformidad con lo esta-
blecido en el numeral 8 del Articulo 39 de la Ley 1952 de 20192

Por otra parte, segun lo establecido en la circular No. 001 expedida por la Subsecretaria de Ser-
vicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, la entidad para
el mes objeto de analisis presenta 14 peticiones cerradas por desistimiento tacito, las cuales es-
tan pendientes por cargue del acto administrativo motivado.

Num;?npetl- Dependencia Tipo peticion Tipo de pendiente
DERECHO DE PETICION DE IN- |Cerrado por desisti-
21990720221 SERVICIO AL CIUDADANO TERES PARTICULAR miento tacito
SOLICITUD DE ACCESO A LA IN- |Cerrado por desisti-
2189632022SERVICIO AL CIUDADANO FORMACION miento tacito
DERECHO DE PETICION DE IN- |Cerrado por desisti-
1763392022SERVICIO AL CIUDADANO TERES PARTICULAR miento tacito

3. Seguimiento al indice Mensual del Cumplimiento de Calidad en las respuestas emi-
tidas y a las Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticio-
nes Ciudadanas correspondiente al mes de julio de 2022:

2 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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iINDICE DE CUMPLIMIENTO DE CALIDAD EN LAS RESPUESTAS Y PETICIONES
VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS BOGOTA TE ESCUCHA - JULIO DE 2022

De acuerdo con la muestra evaluada del Instituto para la Econémica Social - IPES durante el
mes de julio 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 50%. Asi mismo se evidencia
que la entidad para el periodo objeto de analisis presentd 723 peticiones vencidas en el Sistema
Distrital para la Gestién de Peticiones — Bogota te escucha®.

Al respecto, teniendo en cuenta que para el mes de julio de 2022 la entidad, no logr6 el 100%
de cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas y adicionalmente lleg6 a gestionar
peticiones fuera de los términos, reiteramos la solicitud elevada en el marco de la mesa de
trabajo llevada a cabo el pasado 04 de agosto de 2022 sobre la necesidad de evaluar, revisar y
reformular las acciones definidas en el plan de mejora socializado mediante radicado No.
00110-816- 001840 de 15 de febrero de 2022 (radicado 1-2022-4879 de 16 de febrero de 2022
de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota), esto con el fin de lograr la mejora de
los indices de cumplimiento de la entidad en la gestion de peticiones ciudadanas.

Adicionalmente, en el marco de los compromisos suscritos en la Gltima mesa de trabajo,
recordamos que desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio nos encontramos prestos a
realizar capacitacion sobre los criterios de calidad en las respuestas a las areas del Instituto
para la Econdmica Social — IPES, que lo requieran.

Finalmente, reiteramos que, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, estamos en
total disposicion de realizar el acompafiamiento que requiera la Entidad, que permitan mejorar
dia a dia la calidad en la atencién de los ciudadanos por parte de la Administracion Distrital, es
por este que a partir de la fecha remitiremos de manera mensual un recordatorio en temas de
manejo del Sistema Distrital Para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha, lo
cual nos ayudara a seguir mejorando en la atenciéon y gestion de las peticiones ciudadanas:

Recuerda: De acuerdo con lo establecido en el Manual de Gestiéon de Peticiones
Ciudadanas expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas solo se pueden cargar y
tramitar solicitudes ciudadanas, presentadas por personas naturales o juridicas, grupos,

% Articulo 1 del Acuerdo 731 de 2018, Ibidem.

Articulo 15 del Decreto 847 de 2019, “Sistema Distrital para la Gestiéon de Peticiones Ciudadanas. 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 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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organizaciones o asociaciones, con el fin de obtener un pronunciamiento sobre algun
tema en particular, no se deben tramitar: peticiones, convocatorias, invitaciones o
solicitudes entre autoridades, solicitudes de informes por los congresistas, concejales u
organismos de control o entidades jurisdiccionales, estos deben ser tramitados y
gestionados a través de los medios idéneos establecidos por la Entidad para el efecto.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
INSTITUTO PARA LA ECONOMIA SOCIAL - IPES - CARMEN ELENA BERNAL ANDRADE - gestiondocumental@ipes.gov.co

Anexos Electrénicos: 0
Proyecté: CARLOS ANDRES SUAREZ MELO

Revis6: ANDREA DEL PILAR TORRES OCHOA-
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
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