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Doctora:

GLORIA JOSEFINA CELIS JUTINICO

Subdirectora Administrativa y Financiera

INSTITUTO PARA LA ECONOMIA SOCIAL - IPES
Calle 73 No. 11 - 66

Direccidn Electronica: gestiondocumental@ipes.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 OCTUBRE 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 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 octubre 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
Gestién 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 gue 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.
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efectlia a través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados por el Instituto para la
Econdmica Social - IPES en el Sistema Distrital de Gestidn de Peticiones Ciudadanas — Bogota
Te Escucha durante el mes de octubre de 2022, sobre la totalidad de cierres efectuados por las
entidades. Para este mes se realiz6 el andlisis de 30 respuestas:

Resultados obtenidos:

A ey = .
Resp'uestas Respuestas con observacion po el el et Ll it % Indice de cumplimiento acumulado 2022
analizadas octubre

30 26 (87%) 13% 67%

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
30 30 0 30 0 30 0 9 21 4 26
100% 0% 100% 0% 100% 0% 30% 70% 13% 87%

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

97% 97%

93%

100% 94%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Ene Feb
MES .Y

Mar Abr  May Jun Jul Ago Sep

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:
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.

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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L . OBSERVACIONES

No Peticion Dependencia CH CL CA | OP MS
3681752022 MOBILIARIO Los requerimﬁentos no cumplen con el manejo del sistema

SEMIESTACIONARIO puesto que registraron las respuestas extemporaneamente en
3322282022 el sistema, la respuesta debe registrarse dentro de los dias
3436632022 SUBDIRECCION DE GESTION Y Sl Sl Sl Sl NO establecidos por la ley para dar tramite al requerimiento, como
3513332022 REDES SOCIALES E se establece en el numeral 5.2 Generalidades del registro de

INFORMALIDAD Peticiones del Manual para la Gestién de Peticiones
3281982022 Ciudadanas V3.
3693982022 CONTROL DISCIPLINARIO
3298762022
3341302022
3284652022
3496962022
3467032022 Los requerimientos, no cumplen con el criterio de oportunidad,
3301302022 puesto que las respuestas se emitieron fuera de los términos
3340972022 establecidos en la normatividad vigente.
3364272022
3605282022 . . Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema
3341862022 SUBD:?RE%CE%OS% gﬁLG;SS SON Y Sl Sl Sl NO NO pues@o que registraron las respues_tas extemporé\neament? en
3299152022 INFORMALIDAD el sistema, la respuesta debe reglsf(rarse dentrc_) d_e los dias
3426612022 establecidos por la ley para dar tramite al requerimiento, como
3281282022 se establece en el numeral 5.2 Generalidades del registro de
3395542022 Peticiones del Manual para la Gestién de Peticiones
3568052022 Ciudadanas V3.
3270592022
3451432022
3466222022
3496792022
3438162022
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 presentd

en el mes de octubre de 2022:

No Peticiones No Peticiones en mas de una
Vencidas Dependencia

Afios de Asignacion

Dias de Vencimiento en el Sistema

600 1

2022: 600

Entre 1 y hasta 25 dias de vencimiento

Para el periodo objeto del andlisis, el 98,84% de las peticiones vencidas se concentran en la
Subdireccion de Gestion y Redes Sociales e Informalidad, Servicio al Ciudadano, Plazas de
Mercado y REDEP, como se relaciona en el siguiente cuadro:

INSTITUTO PARA LA ECONOMIA SOCIAL - IPES 100%

SUBDIRECCION DE GESTION Y REDES SOCIALES E INFORMALIDAD 553 92,01%

SERVICIO AL CIUDADANO 19 3,16%

PLAZAS DE MERCADO 15 2,50%

REDEP 7 1,16%

SUBDIRECCION DE EMPRENDIMIENTO SERVICIOS EMPRESARIALES Y COMERCIALIZACION 3 0,50%
SUBDIRECCION JURIDICA Y DE CONTRATACION 2 0,33%

MOBILIARIO SEMIESTACIONARIO 1 0,17%

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000
www.bogota.gov.co
Info: Linea 195
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INSTITUTO PARA LA ECONOMIA SOCIAL - IPES 100%
TESORERIA | 1 0,17%

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
Entidad en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas en el afio 2022 (enero
a octubre), se evidencié una tendencia creciente en el nimero de requerimientos sin respuesta,
con un aumento de 232 peticiones vencidas con respecto al mes de anterior.

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

Teniendo en cuenta la informacion contenida en el presente numeral, es necesario recordar la
importancia de dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, de conformidad con lo
establecido en el numeral 8 del Articulo 39 de la Ley 1952 de 2019°.

Por otra parte, segun lo establecido en la circular No. 001 expedida por la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, la entidad
para el mes objeto de andlisis presenta 5 peticiones pendientes por cargue del acto
administrativo motivado de conformidad con lo establecido en al articulo 17 de la Ley 1437 de
2011 modificada por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, dichas peticiones son: 2937032022,
1763392022, 2189632022, 2199072022 y 2584882022.

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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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 correspondiente al mes de octubre de 2022:

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

De acuerdo con la muestra evaluada del Instituto para la Econémica Social - IPES durante el
mes de octubre 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 13%. Asi mismo se
evidencia que la entidad para el periodo objeto de andlisis presenté 600 peticiones vencidas en
el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones — Bogota te escucha’.

Al respecto, teniendo en cuenta que para el mes de octubre de 2022 la entidad, no logré el
100% de cumplimiento de los criterios de calidad en la respuesta y adicionalmente llegé a
gestionar peticiones fuera de los términos, comedidamente les recomendamos evaluar, revisar
y reformular las acciones definidas en el plan de mejora socializado mediante radicado 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 Bogotd), esto con el fin de lograr la mejora de los
indices de cumplimiento de la entidad en la gestidon de peticiones ciudadanas.

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

Por ultimo, reiteramos que, desde la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, estamos en total
disposicién de realizar el acompafiamiento que requiera la Entidad, que permita mejorar dia a
dia la calidad en la atencion de los ciudadanos por parte de la Administracion Distrital, por tanto,
les recordamos la importancia del correcto manejo del Sistema de acuerdo a lo establecido en
el numeral 3.1 En el acto de recibo de la peticion, item 8 del Manual para la Gestion de Peticio-
nes Ciudadanas — Version No. 3:

3 Articulo 1 del Acuerdo 731 de 2018, Ibidem.

Articulo 15 del Decreto 847 de 2019, “Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas. Todas las enti-
dades distritales deberdn adoptar como tinico 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 Bogotd, D. C., el cual deberd
ser incorporado dentro del reglamento interno de peticiones ciudadanas de cada entidad sin perjuicio de lo dispues-
to 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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“...” Las entidades deberan ingresar todas las peticiones siempre y cuando no contengan infor-
macion sensible en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas que se reci-
ban a través de cualquier canal de atencion asi sean operados a través de terceros contratados
para desarrollar actividades propias de cada entidad.

La entidad que realice el registro en el sistema, debera garantizar que las peticiones que ingre-
san mediante todos sus canales oficiales, cuenten con la evidencia de la solicitud textual de la
peticionaria o el peticionario, con el fin de asegurar la atenciéon completa de la misma; dicho so-
porte dependera del canal de recepcion, como se relaciona a continuacion:

e Correo electrénico: archivo con el correo electrénico en el cual se evidencie la fecha
de su recepcion, adicionalmente si la solicitud tiene documentos adjuntos los mismos
también deberan cargarse en el sistema.

e Buzodn: archivo con el formato ingresado al Buzon.

* Redes Sociales: pantallazo o archivo donde se evidencie la solicitud realizada median-
te las redes sociales oficiales de la entidad (en comentario, menciéon o mensaje directo),
en el archivo debe ser visible la fecha de la solicitud y la red social (Facebook, Twitter e
Instagram) mediante la cual se recibio la solicitud.

e Escrito: archivo con el documento completo radicado en el sistema de gestién docu-
mental, en el cual debe ser visible el radicado de correspondencia asignado y la fecha
de recepcion de la solicitud. “...”

Asi las cosas, de acuerdo con lo establecido en el Manual para la Gestibn de Peticiones
Ciudadanas — Version No. 3, es importante recordar que todas las entidades distritales deben
hacer buen uso del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te
Escucha, en el acto de recibo de la peticién, registrando el canal real por donde ingreso la
peticion junto con la respectiva evidencia de la solicitud textual de la peticionaria o el
peticionario.

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

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