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Doctor

JOSE DAVID RIVERA ESCOBAR

Secretario General

UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS
Carrera 7 No. 40B — 53 Piso 10

Correo Electroénico: rfisicos@udistrital.edu.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.

Respetado Doctor:

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 informacion 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 de la Universidad Distrital
Francisco José de Caldas 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 al 31 de octubre de 2022 y la tercera al seguimiento del
indice mensual del cumplimiento de calidad y oportunidad de la entidad en la vigencia 2022.

1. Seguimiento a la Calidad de las Respuestas y Manejo del Sistema Distrital
para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha y Reporte del Indi-
ce de Cumplimiento:

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
efectlia a través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados por la Universidad

! 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.

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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Distrital en el Sistema Distrital de Gestion 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 realizo el andlisis de 28 respuestas:

Resultados obtenidos:

Respuestas Respuestas con % indice de Cumplimiento % indice de Cumplimiento Acumulado
Analizadas Observacion Octubre 2022
11 (39%) 61% 69%
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Fuente: Evaluacion mensual de calidad

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y MANEJO DEL
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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:

MANEJO DEL
MUESTRA COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD SIS1"]EOMA
Cumple | Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple
28 28 0 28 0 26 2 23 5 18 10
100% 0% 100% 0% 93% 7% 82% 18% 64% 36%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacién:
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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

OoP

MS

OBSERVACIONES

698092022

Division de
Recursos
Financieros

Sl

Sl

No

No

No

En el requerimiento se evidencid que no se utilizé6 un
lenguaje apropiado para dirigirse al ciudadano,
conforme se establece en los protocolos de servicio.
Dado que no se evidencié saludo, despedida o lenguaje
cortes.

El requerimiento no cumple con el criterio de
oportunidad, puesto que la respuesta se emiti6 fuera de
los términos establecidos en la normatividad vigente.

El requerimiento no cumple con el manejo del sistema,
puesto que la publicacion de la respuesta en el
aplicativo fue extemporanea. 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 Gestién de Peticiones
Ciudadanas.

2999592022

SEGUIMIENTO
PQRS

Sl

Sl

No

Sl

No

En el requerimiento, se evidencidé que no se utilizé un
lenguaje apropiado para dirigirse al ciudadano,
conforme se establece en los protocolos de servicio.
Dado que no se evidenci6 saludo, despedida o lenguaje
cortes.

El requerimiento no cumple con el manejo del sistema,
aunque el tramite se realiz6 dentro de los términos de
ley, la publicaciéon de la respuesta en el aplicativo fue
extemporanea. 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.

3062712022

Ingenieria Industrial

SI

Sl

Sl

No

Sl

El requerimiento no cumple con el criterio de
oportunidad, puesto que la solicitud de ampliacion de
términos fue hecha fuera de los términos establecidos
por el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

3042502022

SEGUIMIENTO
PQRS

SI

Sl

Sl

No

No

3195212022

SEGUIMIENTO
PQRS

Sl

Sl

Sl

No

No

3189102022

SEGUIMIENTO
PQRS

Sl

Sl

Sl

No

No

Los requerimientos, no cumplen con el criterio de
oportunidad, puesto que las respuestas se emitieron
fuera de los términos establecidos en la normatividad
vigente.

Los requerimientos no cumplen con el manejo del
sistema, puesto que la publicacion de las respuestas en
el aplicativo fue extemporanea. 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 Gestién de Peticiones
Ciudadanas.

2944602022

SEGUIMIENTO
PQRS

Sl

Sl

Sl

Sl

No

Los requerimientos no cumplen con el manejo del
sistema, aunque el trdmite se realizé dentro de los
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No Peticién Dependencia CH CL CA OP MS OBSERVACIONES

3397822022 SEGEEDMAENTO SI SI Sl SI No | términos de ley, la publicacion de las respuestas en el
SEGUIMIENTO aplicativo fue extemporanea. La entidad debe subir al

3213432022 PORS SI Sl Sl Sl No | sistema las respuestas dentro de los dias establecidos
SEGUIMIENTO por la ley para dar respuesta al requt_erimiento, como se

3287302022 PORS Sl Sl Sl Sl No establece en el numeral 5.2 Generalidades del registro
SEGUIMIENTO de Peticiones del Manual para la Gestién de Peticiones

3214322022 PQRS Sl Sl Sl Sl No Ciudadanas.

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

2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciu-
dadanas - 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 y con gestidon
extemporanea que la entidad presentd en el mes de octubre de 2022:

No. Peticiones No. Peticiones en mas Peticiones vencidas . ..
. . . . Dias de vencimiento
Vencidas de una dependencia por vigencias
2021: 04 . -
141 93 2022: 137 Entre 1y 202 dias de vencimiento

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

Para el periodo objeto del analisis, el 91,03% de las peticiones vencidas se concentran en
Seguimiento PQRS y la Divisibn de Recursos Humanos, como se relaciona en el siguiente

cuadro:
UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS 100%
SEGUIMIENTO PQRS 139 59,40%
Divisién de Recursos Humanos 74 31,62%
Vicerrectoria Administrativa y Financiera 5 2,14%
Oficina Asesora de Control Interno 2 0,85%
Oficina Asesora Juridica 2 0,85%
Decanatura Facultad de Artes - ASAB 1 0,43%
Decanatura Facultad de Ciencias y Educacién 1 0,43%
Decanatura Facultad de Medio Ambiente 1 0,43%
Division de Recursos Financieros 1 0,43%
Especializacion en Desarrollo Humano con Enfasis en Procesos Afectivos y Creatividad 1 0,43%
Ingenieria Forestal 1 0,43%
Licenciatura en Pedagogia Infantil 1 0,43%
Maestria en Desarrollo Sustentable y Gestion Ambiental 1 0,43%
Oficina de Quejas Reclamos y Atencion al Ciudadano 1 0,43%
Secretaria General 1 0,43%
Tecnologia en Sistematizacion de Datos e Ingenieria en Telematica 1 0,43%
Vicerrectoria Académica 1 0,43%

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
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a octubre), se evidencié una tendencia decreciente en el nimero de requerimientos sin
respuesta, con una disminucion de septiembre a octubre de 5 peticiones, obteniendo 141
peticiones vencidas en el sistema durante el mes de octubre de 2022.

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

146

150 141

125

100

75

50

25

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct

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

Teniendo en cuenta la informaciéon 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°.

3. Seguimiento al indice Mensual del Cumplimiento de Calidad en las respuestas
emitidas y a las Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Pe-
ticiones Ciudadanas correspondiente al mes de octubre de 2022:

De acuerdo con la muestra evaluada de la Universidad Distrital 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 Universidad Distrital fue del 61% teniendo como
criterio con el mayor porcentaje de incumplimiento el de MANEJO DEL SISTEMA con un 36%.
Adicionalmente, la entidad presenta 141 peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones — Bogota te escucha’.

2 Articulo 39 de la Ley 1952 de 2019, 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”.

3 Articulo 1 del Acuerdo 731 de 2018, Ibidem.

Articulo 15 del Decreto 847 de 2019, “Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. Todas las entidades distritales
deberan adoptar como unico sistema de peticiones ciudadanas, el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas, con
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Al respecto, comedidamente reiteramos la solicitud elevada en la mesa de trabajo llevada a
cabo el pasado 28 de julio de 2022, con relacién a la formulacion de acciones preventivas y co-
rrectivas que permitan alcanzar el 100% de cumplimiento en los criterios de calidad de las res-
puestas, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

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

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

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

4. Responsable de la accion.

De otra parte, es pertinente manifestar que una vez se formule el plan de mejoramiento por par-
te de la entidad, la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, realizard seguimiento al cumpli-
miento de este. Por lo anterior agradecemos allegarlo a esta Direccién a mas tardar en los si-
guientes 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 peticidén, item 8 del Manual para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas — Versién No. 3:

“..” Las entidades deberan ingresar todas las peticiones siempre y cuando no contengan
informacion sensible en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas que se
reciban 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
ingresan 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 atencion completa de la misma;
dicho soporte dependera del canal de recepcion, como se relaciona a continuacion:

* Correo electronico: 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.

* Buzdn: archivo con el formato ingresado al Buzon.

observancia de las reglas contenidas en el Manual para la Gestién 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 ciudada-
nas 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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* Redes Sociales: pantallazo o archivo donde se evidencie la solicitud realizada mediante las
redes sociales oficiales de la entidad (en comentario, mencién 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.

« Escrito: archivo con el documento completo radicado en el sistema de gestion documental,
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.

Atentamente,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS - GUILLERMO EDUARDO ALFONSO - rfisicos@udistrital.edu.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: CARLOS ANDRES SUAREZ MELO
Revis6: SSOLLY YAMILE MORALES CHAVARRO-
Aprobé: YANNETH MORENO ROMERO
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