ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2023-2012 Anexos: 0

> Fecha: 27101/2023 05:21:42 PM

BOGOT/\

4221000

Bogota D.C.

Doctor

CARLOS ENRIQUE SILGADO BETANCOURT

Secretario General

PERSONERIA DE BOGOTA D.C.

Carrera 7 No. 21 - 24

Direccién Electrénica: institucional@personeriabogota.gov.co
Ciudad

Asunto: INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS
EMITIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA, CORRESPONDIENTE AL MES DE
DICIEMBRE DE 2022.

Respetado Doctor:

Atendiendo lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la
Direccién 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 Personeria de Bogota D.C. frente a los requerimientos presentados por la
ciudadania.

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relacién 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 diciembre 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 Cumplimiento:
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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
Personeria de Bogota D.C. en el Sistema Distrital de Gestion de Peticiones Ciudadanas —
Bogotd Te Escucha durante el mes de diciembre de 2022, sobre la totalidad de cierres
efectuados por las entidades. Para este mes se realiz el andlisis de 22 respuestas.

Resultados obtenidos:
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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:

! COHERENCIA: Relacién 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 relacién 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 utilizacién 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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COHERENCIA | CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD T enA
MUESTRA
Cumple | Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple | Cumple Incumple Cumple Incumple
22 22 0 22 0 22 0 22 0 22 0
100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%

2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestiéon de Peticiones Ciuda-
danas - Bogota Te Escucha:

De conformidad con la metodologia de andlisis presentada en el informe consolidado
sobre la calidad de las respuestas emitidas a través del Sistema Distrital para la Gestién
de Peticiones Ciudadanas del mes de enero de 2022, la entidad a diciembre de 2022 no
presento peticiones vencidas o con gestion extemporanea en el Sistema Distrital para la
Gestién de Peticiones Ciudadanas.

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestién 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 Gestién de Peticiones Ciudadanas en el afio 2022
(enero a diciembre), se evidencié por parte de la entidad una tendencia constante en la
emision de respuestas conforme a los términos legales.

3. Seguimiento al indice Mensual del Cumplimiento de Calidad en las respuestas
emitidas y a las Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas correspondiente al mes de diciembre de 2022:
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De acuerdo con la muestra evaluada de la Personeria de Bogota D.C. durante el mes de
diciembre 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 100%, asi mismo
no presentd peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas — Bogota Te Escucha, desde la Direccién Distrital de Calidad del Servicio
reconocemos el trabajo realizado por los colaboradores de la entidad en la obtencion de
este resultado satisfactorio, razén por la cual los invitamos a mantener las acciones
implementadas y buenas practicas en la gestion de peticiones ciudadanas.

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 en la calidad de la atencion a la ciudadania por parte de la
Administracion Distrital, por tanto, nos permitimos recordar la importancia de la correcta
gestion cuando se presente ante la entidad una peticion anénima o sin informacion de
contacto, tal como lo establece el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas en su
numeral 4.3, el cual indica que si es claro el objeto de la solicitud, esta debe ser resuelta
de fondo aplicando las mismas reglas que garanticen el derecho fundamental de peticién,
para estos casos sera necesario que la entidad notifique la respuesta mediante aviso,
siguiendo el procedimiento establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011, el cual
establece que:

“Articulo 69. Notificacion por aviso. Si no pudiere hacerse la notificacion personal al cabo
de los cinco (5) dias del envio de la citacion, esta se hara por medio de aviso que se remiti-
ra a la direccion, al numero de fax o al correo electrénico que figuren en el expediente o
puedan obtenerse del registro mercantil, acompafiado de copia integra del acto administrati-
vo. El aviso debera indicar la fecha y la del acto que se notifica, la autoridad que lo expidio,
los recursos que legalmente proceden, las autoridades ante quienes deben interponerse,
los plazos respectivos y la advertencia de que la notificacion se considerara surtida al finali-
zar el dia siguiente al de la entrega del aviso en el lugar de destino. Cuando se desconozca
la informacion sobre el destinatario, el aviso, con copia integra del acto administrativo, se
publicaré en la pagina electrénica y en todo caso en un lugar de acceso al publico de la res-
pectiva entidad por el término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificacion se
considerara surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso. En el expediente se dejara
constancia de la remision o publicacion del aviso y de la fecha en que por este medio que-
dara surtida la notificacién personal.” (Cursiva, negrilla y Subrayo fuera de texto)”.

Asimismo es necesario evidenciar la notificacion por aviso en cartelera informativa en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas donde debe reposar toda la
trazabilidad de la peticion, tal como lo indica el Acuerdo 731 del 2018 del Concejo de Bo-
gotd; “Todos los organismos y las entidades deberan adoptar como Unico sistema de peticiones
ciudadanas, el sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas y registrarlas de conformi-
dad con los lineamientos dados por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, también
adoptaran los lineamientos de la Secretaria General que sean expedidos mediante documentos de
politica y estableceran metas, indicadores y presupuesto asociado.”
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Adicionalmente, en caso de inquietudes o incidencias frente al manejo funcional del Siste-
ma, solicitar soporte a la mesa de ayuda del Sistema Distrital para la Gestion de Peticio-
nes Ciudadanas - Bogota te escucha, de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, al correo electrénico soportepeticiones@alcaldiabogota.gov.co

Cordialmente

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: JUAN CAMILO GARAVITO ORTIZ
Revis6: ANDREA DEL PILAR TORRES OCHOA-
Aprobé: YANNETH MORENO ROMERO
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