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Bogota D.C.

Doctora:

LAURA MARCELA TAMI LEAL

Subsecretaria de Gestion Corporativa

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER - SDLM
Direccién Electronica: gestiondocumental@sdmujer.gov.co
BOGOTA, D.C. -

Asunto: INFORME CONSOLIDADO SOBRE AL CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS
EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS -
BOGOTA TE ESCUCHA, CORRESPONDIENTE A JULIO 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 la Secretaria Distrital de
la Mujer 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 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 a 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
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha y Reporte del Indice de Cum-
plimiento:

El andlisis mencionado, se realiza con base en los criterios de coherencia, claridad, calidez,
oportunidad y manejo del sistema® el cual se efectlia a través de un muestreo aleatorio de las
peticiones cerradas en el mes de julio de 2022, por parte de la Secretaria Distrital de la Mujer,

! 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 (segun sea el tipo
de solicitud).
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sobre la totalidad de cierres efectuados por las Entidades. Para este mes se realizé el andlisis
de 28 respuestas.

Resultados obte

nidos:

Respuestas Respuestas con % indice de % indice de cumplimiento
analizadas observacion cumplimiento de junio acumulado 2022
28 4 (14%) 86% 88%

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
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Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Jul

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
o8 27 1 27 1 27 1 24 4 26 2
96% 4% 96% 4% 96% 4% 86% 14% 93% 7%

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacioén:

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 Peticion Dependencia CH | CL | CA|OP | MS OBSERVACIONES
El requerimiento no cumple con los criterios de calidad ni
DIRECCION DE con el manejo del sistema, puesto que corresponde a una
2367982022 | TERRITORIALIZACION NO | NO | NO | NO | NO | peticion anénima y no se evidencia la publicacién de la
DE DERECHOS respuesta en cartelera, incumpliendo con lo establecido en

el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011

El requerimiento no cumple con el criterio de oportunidad,

CONTROL INTERNO puesto que realizan y/o informan el traslado por no
2532792022 DISCIPLINARIO Sl Sl SIINO | S competencia fuera de los términos fijados por el articulo
21 de la Ley 1755 de 2015.

El requerimiento no cumple con el criterio de oportunidad,
puesto que la respuesta se emitié fuera de los términos
establecidos en la normatividad vigente.

DIRECCION DE
ELIMINACION DE El requerimiento no cumple con el manejo del sistema
LAS VIOLENCIAS puesto que registraron la peticibn y la respuesta
2499392022 | CONTRA LAS | SI | SI | SI | NO | NO | extemporaneamente en el sistema, la peticion se recibié n
MUJERES Y la Entidad el 27 de abril y se envia a radicar hasta el 01 de
ACCESO A LA julio, y la respuesta se debe subir al Sistema dentro de los
JUSTICIA 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 Gestién de Peticiones Ciudadanas.
DIRECCION DE

ELIMINACION DE

LAS VIOLENCIAS El requerimiento no cumple con el criterio de oportunidad,

puesto que realizan y/o informan el traslado por no

2409242022 | CONTRA LAS | SI Sl SI | NO | SI ) P " .
competencia fuera de los términos fijados por el articulo
MUJERES M 21 de la Ley 1755 de 2015 (Policia)
ACCESO A LA Y '
JUSTICIA

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 analisis presentada en el informe consolidado sobre la
calidad de las respuestas emitidas a través del Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas correspondiente al mes de enero de 2022, la entidad en julio de 2022 no presentd
peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestidon de Peticiones Ciudadanas.

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas en el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas en el afio 2022 (enero a julio), se evidencié por parte de la
entidad una tendencia constante en la emision de respuestas conforme los términos legales.
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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
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha

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 Gestiéon de Peticiones
Ciudadanas:

De acuerdo con la muestra evaluada de la entidad durante el mes de julio de 2022, se observa
gue el porcentaje de cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a las peticiones
emitidas por la entidad es del 86%, teniendo como criterios con mayor porcentaje de
incumplimiento OPORTUNIDAD con 14% y MANEJO DE SISTEMA con 7%.

Al respecto, recibimos el oficio remitido por ustedes con radicado 1-2022-22930 del 09 de
agosto, en el cual nos informan las acciones de mejora a implementar con el fin de a optimizar
el nivel de cumplimiento de los criterios de calidad de las respuestas y dar cierre a las
peticiones que se encuentra vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas:
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Tipo de Acciones de mejora Actividades Fecha de Fecha de Responsable
accion a inicio finalizacion
realizar

Preventiva | Sensibilizar sobre el | Agendamiento de Agosto Octubre Equipo de
manejo del Sistema | capacitaciones y 2022 2022 atencion a la
Bogota te Escucha talleres con casos ciudadania.

reales por
dependencia.
Evidencia: listado de
asistencia

Preventiva | Realizar un muestreo | Generar una muestra Agosto Octubre Equipo de
mensual de las | del 5% de las 2022 022 atencion a la
respucstas a las | respuestas del mes ciudadania.
peticlones, para | correspondiente,
identificar revisar los criterios de
cumplhmiento de los | calidad, identificar
criterios de calidad. observaciones y

remitir memorandos a
las dependencias con
observaciones.
Evidencias: Actas de
reunion.
Comunicaciones
internas.

Correctiva | Sociahzar el Informe | Agendar reunion con | Agosto Octubre Equipo de
de calidad y | las dependencias, | 2022 2022 atencion a la
oportunidad de las | presentar el informe de ciudadania ¥
respucstas  emitidas | calidad v oportunidad dependencias
por la DDCS, a las |y generar
dependencias que | Compromisos.
presenten
observaciones. Evidencias: Actas de

reunion.

Desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio realizaremos el seguimiento pertinente al
plan de mejoramiento propuesto, mediante la evaluacion mensual a la calidad de las respuestas
y a la gestion de las peticiones en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudada-

nas.
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4. Seguimiento a los Planes de Mejoramiento al Monitoreo Realizado en la vigencia 2022

En el oficio mencionado anteriormente, nos remitieron los avances frente a las acciones
adelantadas para resolver las observaciones registradas en el informe del monitoreo realizado
al Punto de Atencién a la Ciudadano ubicado en la Avenida El Dorado, Calle 26 No. 69 - 76
Edificio Elemento, Torre 1, Piso 9, asi:

Observacion 1: El dia 16-05-2022 se llevd a cabo una reunion con el equipo de Tecnologia de la
Informacion v la Oficina de Comunicaciones, en la que se consultd sobre el estado actual del tema
del Digiturno v las Pantallas informativas, y se definieron compromisos v estrategias al respecto. Se
adjunta evidencia de la reunion.

Observacion 2: A partir de la reunion mencionada anteriormente, el dia 16-05-2022 se realizd el
requerimiento via correo electronico a la Oficina de Comunicaciones del contenido de la informacion
a divulgar en las pantallas digitales. Se adjunta evidencia del correo enviado.

Observacion 3: Los dias 10 -05-2022 v 07-07-2022 se llevaron a cabo reuniones con la Direccion
Administrativa y Financiera v la Direccion de Talento Humano para el seguimiento al cumplimiento
de los aspectos de accesibilidad del punto de atencion a la ciudadania de la SDMujer, en cumplimiento
de la NTC 6047. A partir de alli, se identificaron oportunidades de mejora vy establecieron
compromisos para la modificacion del modulo de atencion. Se adjuntan actas de las reuniones
adelantadas.

Observacion 4: Se adelantaron reuniones para realizar la revision de los tramites y servicios. Se
adjuntan actas respectivas. En la primera, se planted la necesidad de modificar nuevamente la guia de
tramites v servicios conforme lo contenido el acuerdo de ANS Super cade manitas para el mes de
mayo, en la segunda acta se informa que para el mes de mayo la guia de tramites y servicios quedo
actualizada conforme la informacion remitida por el Super Cade Manitas.

Agradecemos el envio de las evidencias del cumplimiento de las acciones de mejoramiento
planteadas he informamos que en las préximas visitas de monitoreo realizaremos seguimiento a
las acciones implementadas.

Finalmente, reiteramos que, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, estamos en
total disposicion de realizar el acompafiamiento que requiera la Entidad, que permita mejorar
dia a dia la calidad en la atencién de los ciudadanos por parte de la Administracion Distrital, es
por esto 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 atencion y gestion de las peticiones ciudadanas:
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Recuerda: De acuerdo con lo establecido en el Manual de Gestion 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, 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:
SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER - SDLM - ANGELA JOHANNA MARQUEZ MORA. - gestiondocumental@sdmujer.gov.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyecté: CLAUDIA RUIZ MARIN
Revis6: ANDREA DEL PILAR TORRES OCHOA-
Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO
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