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Bogota D.C.

Doctor

OSCAR FLOREZ MORENO

Subsecretario de Gestion Corporativa

SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT - SDHT

Carrera 13 No. 52 — 25

Direccion Electrénica: correspondenciasdht@habitatbogota.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 ENERO
DEL 2023

Respetado Doctor:

Teniendo en cuenta que con este informe estamos dando inicio a la vigencia 2023, en la
evaluacion a las respuestas de las peticiones ciudadanas, desde la Direccion Distrital de
Calidad del Servicio queremos agradecer el esfuerzo y el compromiso de su entidad
frente a la gestion y tramite de las PQRS, sin embargo, aln tenemos temas por mejorar,
por cuanto la Secretaria Distrital del Habitat - SDHT para la vigencia 2022 alcanz6 el 63%
de cumplimiento de los criterios de calidad de las respuestas y presentd peticiones
vencidas, por esta razén los invitamos a que el 2023 sea un afio en donde se logre el
cumplimiento del indice de calidad de las respuestas al 100%, con el fin de prestar un
excelente servicio a los ciudadanos que permita la garantia efectiva de sus derechos.

Con este proposito desde la Direccién continuaremos brindando todo el apoyo que
ustedes requieran para alcanzar esta meta, en ese sentido, a continuacién, nos
permitimos relacionar los resultados del mes enero de 2023 de la evaluacién de las
respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la oportunidad en la gestion y
respuesta a las mismas, y la solicitud de un plan mejoramiento.

1. Seguimiento a la Calidad de los criterios de Calidad de las respuestas en el Sis-
tema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha:

Pagina nimero 1 de 5
Documento Electrénico: 43a9abla-9816-43d6-9b99-5e17350a4921

W CERTIE
& 2

Cra8No. 10-65 & 2
Cadigo postal 111711 =1
i o
W 5ogota.gov.co “"" Asss s
Info: Linea 195 CO18/8563 T SECRETARIAGENERAL

4233100-FT-012 Versién 05



ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2023-6510 Anexos: 1

> Fecha: 27102/2023 07:17:29 PM

BOGOT/\

A continuacién, se relacionan los resultados obtenidos por la entidad en la evaluacion de
los criterios relacionados con la calidad de las respuestas emitidas a las peticiones
ciudadanas:

. ) % indice de cumplimiento del % indice de cumplimiento
Respuestas analizadas Respuestas con observacion
mes acumulado 2023
26 7 (27%) 73% 73%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS
RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA
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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 CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO DEL SISTEMA
Cumple | Incumple | Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple

26 0 26 0 26 0 25 1 19 7
100% 0% 100% 0% 100% 0% 96% 4% 73% 27%

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

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|OP | MS OBSERVACIONES
-El requerimiento, no cumple con el criterio de oportunidad,
puesto que la respuesta se emiti6 fuera de los términos
SUBSECRETARIA DE establecid(_)s en la normatividad vigente. . )
INSPECCION -El requerimiento no _(;umple con el manejo de! sistema,
4385842022 VIGILANCIA Y S| S| S| No | NO puesto que la pubhcauor) de la respuesta_en el apllcatlvo fue
CONTROL DE extemporanea. La entldaq debe suplr al sistema las
VIVIENDA respuestas dentro de Io; cyas 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.
SUBSECRETARIA DE
187852023 COORDINACION S| S| S| Sl NO | Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
OPERATIVA puesto que la publicacién 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
SUBSECRETARIA DE dar respuesta al requerimiento, como se establece en el
INSPECCION numeral 5.2 Generalidades del registro de Peticiones del
4692172022 VIGILANCIA'Y Sl S SI SI | NO | Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.
CONTROL DE
VIVIENDA
Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
4692262022 SUB”S\‘ESCPEELAS:\? DE puesto que, si la peticion no es competencia de la _entidad
89512023 VIGILANCIA Y st | st | s | s | No | Gue recepciona, se debe realizar el traslado mediante el
69272023 CONTROL DE _Slstema Distrital para la _Gestlon de_Petluone’s Cludagianas
VIVIENDA informando a'l 'Petlmonano cual entidad darad solucion de
fondo a la peticién.
El requerimiento no cumple con el manejo del sistema,
SUBSECRETARIA DE puesto que, si la entidad que recepciona no es la
29012023 COORDINACION Sl Sl Sl Sl NO | competente de dar respuesta a la peticién ciudadana, se
OPERATIVA debe utilizar el evento “trasladar” y no dar cierre con

respuesta definitiva.

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

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

A continuacion, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad presento
para el mes objeto de andlisis:

No

Peticiones Vencidas Ao de Asignacion Dias de Vencimiento en el Sistema
2022: 254

313 Entre 1 y 38 dias de vencimiento
2023: 59

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha
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De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas en el Sistema Distrital
para la Gestiéon de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de
analisis, la entidad presentd peticiones vencidas, respecto al Gltimo periodo de la vigencia
anterior, la entidad decrecid en un 29.5% en peticiones vencidas en el sistema.

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL 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 trdmite 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 a los planes de mejora relacionados con los resultados de la eva-
luacién de calidad de las respuestas:

De acuerdo con los resultados obtenidos en el periodo sujete de evaluacion, solicitamos
respetuosamente ajustar el plan de mejoramiento para la presente vigencia, donde se
incluyan las acciones preventivas y correctivas que permitan alcanzar el 100% de

! Articulo 39 de la Ley 1952 de 2019, el cual cita las prohibiciones del servidor publico, en lo que nos compete: “Omitir, re-
tardar 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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cumplimiento en los criterios de calidad y oportunidad de las respuestas, dicho plan de
mejoramiento debe ser remitido en el formato que se encuentra adjunto en el presente
informe, el cual agradecemos allegarlo a esta Direccion a mas tardar en los siguientes
diez (10) dias habiles contados a partir de la recepcion de esta solicitud.

Cordialmente,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT - SDHT - MIGUEL ANGEL PARDO MATEUS - correspondenciasdht@habitatbogota.gov.co

Anexos Electrénicos: 1

Proyect6: JUAN CAMILO GARAVITO ORTIZ
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprobé: YANNETH MORENO ROMERO
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