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ALCALDIA NOVIEMBRER DE BOGOTA D.C

4221000
Bogota D.C.

Doctora

MARIA MERCEDES MEDINA OROZCO

Directora de Gestion Corporativa y CID

CAJA DE VIVIENDA POPULAR - CVP

Carrera 13 #54 - 13

Correo electronico: soluciones@cajaviviendapopular.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 DE 2023.

Respetado Doctora:

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
gueremos agradecer el esfuerzo y el compromiso de su entidad frente a la gestiéon y tramite de las
PQRS, sin embargo, adn tenemos temas por mejorar, por cuanto la Caja de la Vivienda Popular
para la vigencia 2022 alcanz6 el 85% de cumplimiento de los criterios de calidad de las respuestas
y presento peticiones vencidas, por esta razon 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 Direccion continuaremos brindando todo el apoyo que ustedes
requieran para alcanzar esta meta, en ese sentido, a continuacién, nos permitimos relacionar los
resultados de las evaluaciones del mes de enero de 2023 correspondiente a las respuestas
emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la oportunidad en la gestién 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 Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha.

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

Respuestas con

R naliz P
espuestas analizadas observacion

% indice de cumplimiento del
mes

% indice de cumplimiento
acumulado 2023

26 4 (15%)

85%

85%

Pagina nimero 1 de 5
Documento Electrénico: 156d8dc6-1add-4195-bfc6-80570569da31

CERTIR)
& Cg
S 2

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

4233100-FT-012 Version 05



Secretaria General

Nro. Rad: 2-2023-6513 Anexos: 1

" 27102/2023 07:22:38 PM

BOGOT/\

Fecha:

ALCALDIA NOVIEMBRER DE BOGOTA D.C

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTASY MS

iINDICE 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
23 3 23 3 23 3 23 3 22 4
88% 12% 88% 12% 88% 12% 88% 12% 85% 15%

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.

No Peticion Dependencia CH|CL|CA|OP|MS OBSERVACIONES
Se registra la respuesta en el aplicativo de manera
extemporanea, la entidad debe subir al sistema las
respuestas dentro de los dias establecidos por la ley para

DIRECCION DE dar respuesta al requerimiento, en caso
4524712022 MEJORAMIENTO DE Sl Sl Sl SI | NO | de que la contestacion sea expedida por la Entidad el
BARRIOS Gltimo dia habil del vencimiento del término de ley para dar
respuesta, debe ser cargada al sistema ese mismo dia, de
lo contrario serd publicada fuera de términos y el sistema

reportara la peticién como vencida.

333512023 DIRECCION DE NO | NO | NO | NO | NO | No cumple ningun criterio de calidad, debido a que el
GESTION Manual para la Gestibn de Peticiones Ciudadanas
CORPORATIVA establece que la entidad que realice el registro en el
sistema debera garantizar que las peticiones que ingresan
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No Peticion Dependencia

CH

CL

CA | OP | MS OBSERVACIONES

mediante todos sus canales oficiales cuenten con la
evidencia de la solicitud textual y sus anexos, con el fin de
asegurar la atencién completa de la misma; dicho soporte
dependera del canal de recepcién. Lo anterior en aras de
conocer de manera completa la solicitud presentada y
poder evaluar la respuesta dada frente a la misma.

DIRECCION DE

33612023 | REASENTAMIENTOS

NO

NO

No cumple con ningun criterio de calidad toda vez que,
como lo sefiala el articulo 17 de la Ley 1437 de 2011
modificada por la Ley 1755 de 2015, cuando la autoridad
constate que una peticion ya radicada estd incompleta o
que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su
cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que
la actuacién pueda continuar sin oponerse a la ley,
requerird al peticionario dentro de los diez (10) dias
siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en
el término maximo de un (1) mes y no realizar cierre
definitivo, dado lo anterior, se debe utilizar la opciéon que
tiene el sistema de solicitar ampliacion.

NO | NO | NO

PROCESO DE
SERVICIO AL
CIUDADANO

43782023

NO

NO

Si se evidencia que la solicitud no es una peticion
ciudadana, se considera en la evaluaciéon que no cumple
con ninguno de los criterios de calidad, ya que estas no se
deben registrar en el aplicativo de Gestion de Peticiones
Ciudadanas, de conformidad con el Acuerdo 731 de 2018
que establece en su articulo 1°. “Modificar el articulo 3 del
Acuerdo 630 de 2015 en los siguientes términos: Sistema
Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas. Es un
sistema de informacion disefiado e implementado por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.,
como instrumento tecnolégico gerencial para registrar las
peticiones que tengan origen ciudadano y permita llevar a
cabo el seguimiento a las mismas; dichas peticiones,
deberan ser resueltas por las entidades en el marco de la
Ley 1755 de 2015". Incluye: Comunicaciones entre
entidades, Peticiones de solicitantes con vinculo laboral o
contractual vigente, Tramites y Otros Procedimientos
Administrativos - OPAS, Ofertas para la prestacion de
servicios, Peticiones relativas a temas de contratacion
publica.

NO | NO | NO

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:

A continuacién, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad present6 para el

mes objeto de andlisis:

No Peticiones Vencidas

Ano de Asignacion Dias de Vencimiento en el Sistema

3

2022: 3

Entre 1y 2 dias de vencimiento

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
Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad present6 peticiones vencidas.

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
3,5

2,5
2
1,5
1
0,5

o
Ene

MES .Y

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 analisis presenta 0 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.

! 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 su-
ministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como rete-
nerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento.”
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3. Seguimiento a los planes de mejora relacionados con los resultados de la evaluacién de
calidad de las respuestas:

De acuerdo con los resultados obtenidos en la evaluacion de calidad de las respuestas con un 85%
de cumplimiento y un numero peticiones vencidas de 3 para el mes objeto de seguimiento, en este
sentido, respetuosamente solicitamos construir un plan de mejora que sirva como herramienta para
cumplir en un 100% los indices de calidad y asi mismo se garantice tanto el cierre de las peticiones
vencidas de vigencias anteriores como la gestién oportuna de las solicitudes ciudadanas.

De acuerdo con lo anterior, el plan de mejoramiento debe ser remitido en el formato que se
encuentra adjunto en el presente informe, el cual agradecemos allegarlo a esta Direccibn a mas
tardar en los siguientes diez (10) dias habiles contados a partir de la recepcion de esta solicitud.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: CAJA DE VIVIENDA POPULAR - CVP - DIANA CONSTANZA RAMIREZ ARDILA - soluciones@cajaviviendapopular.gov.co
Anexos Electrénicos: 1
Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO

Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Proyect6: SANDRA LILIANA AVILA ARENAS
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