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Doctor

ROBERTO JOSE FUENTES FERNANDEZ

Director Técnico Juridico

CONCEJO DE BOGOTA D.C.

Calle 36 No. 28A — 41

Direccidn Electrénica: correspondencia@concejobogota.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 ENERO DE 2023.

Referenciado:

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 Direccién 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, adn tenemos temas por mejorar, por cuanto el
Concejo de Bogoté para la vigencia 2022 alcanzé el 76% 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 propoésito, desde la Direccion continuaremos brindando todo el apoyo que ustedes
requieran para alcanzar esta meta, en ese sentido, a continuacion, nos permitimos relacionar
los resultados para lo corrido de la vigencia 2023 correspondientes a 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 y/o seguimiento de los planes de mejora.

1. Seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidad de las Respuestas en el Sis-
tema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha.

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:
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% indice de cumplimiento del

Respuestas analizadas Respuestas con observacion -

% indice de cumplimiento
acumulado 2023

22 8 (36%) 64%

64%

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
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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
17 5 17 5 17 5 15 7 15 7
77% 23% 7% 23% 7% 23% 68% 32% 68% 32%

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.
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No Peticién Dependencia CH CL | CA | OP | MS OBSERVACIONES

El requerimiento no cumple con los criterios de calidad ni con el
manejo del sistema, puesto que corresponde a una peticion
anoénima y no se evidencia la publicacion de la respuesta en

cartelera, incumpliendo con lo establecido en el articulo 69 de la

Ley 1437 de 2011.

El requerimiento no cumple con los criterios de calidad ni con el
manejo del sistema, puesto que es una peticion que contienen
informacién sensible y reservada, en este caso NO debe ser
registrada en el Sistema como se establece en el numeral 5.4 del
Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas.

Los requerimientos no cumplen con el criterio de claridad puesto
que la entidad esté faltando a su obligacion de emitir respuesta
de fondo, de manera clara y especifica al indicar Gnicamente el
traslado a otra area, como lo sefiala articulo 13 de la Ley 1755 de
2015.

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

ATENCION A LA

440832023 CIUDADANIA

NO | NO | NO | NO | NO

ATENCION A LA

262712023 CIUDADANIA

NO | NO | NO | NO | NO

332802023

326422023 MESA DIRECTIVA NO | NO | NO [ NO | NO

349262023

El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
gue la publicacién 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.

El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
que, si la peticién no es competencia de la entidad que
recepciona, se debe realizar el traslado mediante el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas informando al
peticionario cual entidad dard solucién de fondo a su peticion.
El requerimiento no cumple con el criterio de oportunidad, puesto
que realizan el traslado por no competencia fuera de los términos
establecidos por el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

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

38422023 SECRETARIA GENERAL Sl Sl Sl NO | NO

4770082022 SECRETARIA GENERAL SI Sl SI Sl NO

4683822022 MESA DIRECTIVA S| SI S| NO S|

2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
- Bogota Te Escucha:

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

No Peticiones Vencidas Ao de Asignacién Dias de Vencimiento en el Sistema
2022: 9 . L
10 2023 1 Entre 2 y 21 dias de vencimiento

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

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas en el Sistema Distrital para
la Gestidn de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad presento6 peticiones vencidas.
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Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTAS Y MS

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA
GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA
12

10
10 L ]

Ene

MES .Y

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°.

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 no presenta 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.

3. Seguimiento a los planes de mejora relacionados con los resultados de la evaluacion
de calidad de las respuestas:

A la fecha la entidad cuenta con un plan de mejora estructurado, Segun los resultados
obtenidos en la evaluacion de calidad de las respuestas y en el analisis de peticiones vencidas

! 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.”
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para el mes objeto de seguimiento, cordialmente solicitamos revisar y ajustar el plan de mejora
con el propésito de que sirva como herramienta para aumentar los indices de cumplimiento y
adicionalmente facilite el cierre de las peticiones vencidas. Este plan debe ser remitido, en el
formato dispuesto para este fin (adjunto), a la Direccion Distrital de Calidad del Servicio dentro
de los 10 dias habiles siguientes contados a partir de la fecha de recibo de este informe.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
CONCEJO DE BOGOTA D.C. - GLORIA MARIA GOMEZ CARDONA - correspondencia@concejobogota.gov.co

Anexos Electrénicos: 1

Proyect6: ANDRES VILLAMIL URIBE
Revis6: ANDREA DEL PILAR TORRES OCHOA-
Aprob6é: YANNETH MORENO ROMERO
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