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Doctora

DIANA MARIA CAMARGO PULIDO

Subdirectora de Gestidén Corporativa

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO -
DADEP

Carrera 30 No. 24 — 90 Piso 15

Direccidon Electronica: dadepbogota@dadep.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:

Respetada Doctora:

Teniendo en cuenta que con este informe estamos dando inicio a la vigencia 2023, en la
evaluacién 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 trdmite de las PQRS, sin embargo, alun tenemos temas por mejorar, por cuanto el
Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico - DADEP para la vigencia
2022 alcanz6 el 80% de cumplimiento de los criterios de calidad de las respuestas y presentd
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 Direccién 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.

Pagina nimero 1 de 5
Documento Electrénico: dO0afc241-e99¢c-40a8-b0ff-5f78bca857a5

W CERTIE
& 2

Cra8No. 10-65 & 2
Cadigo postal 111711 =1

i o
oo bogota Gov.o “"" Az
Info: Linea 195 CO18/8563 SECRETARIAGENERAL

4233100-FT-012 Versién 05



ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2023-6380 Anexos: 1

> 27/02/2023 08:58:27 AM

BOGOT/\

Fecha:

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:

Respuestas analizadas

Respuestas con observacion

% indice de cumplimiento del
mes

% Indice de cumplimiento
acumulado 2023

96%

96%

23 1 (4%)
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
RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA
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MES .Y
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
22 1 22 1 22 1 22 1 22 1
96% 4% 96% 4% 96% 4% 96% 4% 96% 4%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:
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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| OP | MS OBSERVACIONES
SUBDIRECCION DE El requen:imientq no cumplelcon los criterio; de calida_d ni con el
GESTION INMOBILIARIA manejo del sistema, debldo aque _Iq entidad no adjunta 'eI_ )
201602023 Y DEL ESPACIO NO [ NO [ NO | NO | NO dqcumento con la eyldenua de la sollutugi textual de la peticion
PUBLICO ciudadana, incumpliendo con lo establecido por el numeral 3.1
del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

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

Por otro lado y en relacion con el correo electrénico enviado, el 2 de febrero de 2023, por la
servidora del DADEP Liliana Aguilar, donde solicita aclaracién sobre la evaluacién realizada a la
peticiébn 4566022022 en el informe de calidad de las respuestas a las peticiones ciudadanas
con corte al 31 de diciembre de 2022, sobre el particular desde la Direccion Distrital de Calidad
del Servicio se hace la siguiente aclaracién: al momento de realizar la evaluacion de la peticion,
por error, no se logré identificar la fecha de traslado, por este motivo se emitié la siguiente
observacion “el requerimiento no cumple con el criterio de oportunidad, puesto que realizan y/o
informan el traslado por no competencia fuera de los términos fijados por el articulo 21 de la ley
1755 de 2015...", nuevamente se realizé la evaluacion y verificacion de la peticion en mencion,
identificando que efectivamente el traslado se realizé dentro de los términos establecidos por la
ley. Por lo anterior se procedio a realizar el ajuste en el indice de cumplimiento de calidad en las
respuestas quedando de la siguiente manera:

[ndice de cumplimiento diciembre 2022: 96%.
Indice de cumplimiento consolidado 2022: 80%.

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
1 2023: 1 1 dia 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 Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad presenté 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
1,2

0,8
0,6
0,4

0,2

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.

Por otro lado, en relacién con el correo electrénico enviado, el 2 de febrero de 2023, por la
servidora del DADEP Liliana Aguilar, en el cual refiere que el requerimiento 4198942022, el cual
fue reportado en el informe de calidad de las respuestas a las peticiones ciudadanas con corte
al 31 de diciembre de 2022, como vencido, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio
de realiz6 nuevamente el andlisis de la hoja de ruta de la peticion identificando que
correspondia a un reingreso y el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas

! 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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Bogota te escucha no lo tomoé asi, reportando la peticibn como vencida, una vez se identifico
esta situacién, se procedi6é a hacer la actualizacion en los registros de trazabilidad del DADEP,
los cuales utiliza la Direccion Distrital de Calidad del Servicio para realizar el seguimiento
respectivo.

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

A la fecha la entidad cuenta con un plan de mejora estructurado, segun los resultados obtenidos
en la evaluaciéon de calidad de las respuestas y en el andlisis de peticiones vencidas para el
mes objeto de seguimiento, cordialmente solicitamos revisar y ajustar el plan de mejora con el
proposito 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 Direccién 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:
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO - DADEP - MARIELA PARDO CORREDOR -
dadepbogota@dadep.gov.co

Anexos Electrénicos: 1

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