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Bogota D.C.

Doctor:

ALDEMIR ENRIQUE ZULUAGA PARDO
Subdirector Administrativo y Financiero

INSTITUTO PARA LA ECONOMIA SOCIAL - IPES
Avenida Calle 19 No. 10 - 44

Direccidn Electronica: gestiondocumental@ipes.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 FEBRERO DE 2023.
Referenciado:

Respetado Doctor:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafamiento y evaluacién del servicio a la
ciudadania, asi como las funciones de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, nos
permitimos remitir el informe de calidad correspondiente al mes de febrero de 2023, el cual
contiene la evaluacion de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la
oportunidad en la gestidn 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 continuacion, 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:

R - FECTIESrS o Gh Ry % indice de cumplimiento del % Indice de cumplimiento
p p mes acumulado 2023
32 28 (87%) 13% 11%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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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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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
32 0 32 0 32 0 23 9 4 28

100% 0% 100% 0% 100% 0% 2% 28% 13% 88%

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 Peticién Dependencia CH CL | CA | OP | MS OBSERVACIONES

387592023 Sl S| Sl NO | NO Los requerimientos no cumplen con el criterio de oportunidad,
386642023 PLAZAS DE MERCADO puesto que las respuestas se emitieron fuera de los términos
370292023 establecidos en la normatividad vigente.
123572023 REDEP

4787352022 SUBDIRECCION DE Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
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176932023

4788902022

124172023

4753192022

GESTION Y REDES
SOCIALES E

INFORMALIDAD puesto que la publicacion 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

632012023

PLAZAS DE MERCADO

4787562022

REDEP

126412023

269752023

45432023

187782023

4685992022

176772023

16592023

124812023

260592023

193452023

4785702022

177782023

200802023

83552023

4749502022

88292023

16542023

Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
puesto que la publicacion de la respuesta en el aplicativo fue
extemporanea. La entidad debe subir al sistema las respuestas
SI Sl SI Sl NO 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.

SUBDIRECCION DE
GESTION Y REDES
SOCIALES E
INFORMALIDAD

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

No Peticiones Vencidas Aiio de Asignacion Dias de Vencimiento en el Sistema
2022: 73 . L
602 2023 529 Entre 1y 34 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 Gestidon de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de andlisis, la
entidad presenté un aumento de 206 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
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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 presenta 1 peticion pendiente 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, dicha peticion es: 4722862022.

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

El plan de mejora se recibié el 14 de marzo de 2023, en el cual se incluyen las acciones de
mejora aqui descritas, las cuales tienen fecha de inicio desde el 09/03/23.

! 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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Fecha:

Acciones Planteadas Fecha Final

Seguimiento/Observaciones

1. Contratacion de colaboradores

2. Capacitacion Funcional en la Plataforma
BOGOTA TE ESCUCHA, para el buen manejo de
las peticiones en la oportunidad y manejo del
sistema.

3. Para la oportunidad de las respuestas, se utilizara
herramienta que genere celeridad en proceso de
generacion para radicacion de las mismas.

4. Participacién en capacitaciones de lenguaje claro
de la Veeduria.

5. Reportes semanales de seguimiento a las
Dependencias Misionales, sobre las peticiones
asignadas.

6. Mesas de trabajo con los usuarios que hacen
parte del Grupo de asignacidon respuesta y
radicacion.

7. Memorandos de seguimiento, recordando las
implicaciones de respuestas fuera de términos.

30/06/2023

Las acciones planteadas seran objeto de
seguimiento por parte de la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio, de
manera trimestral con el fin de verificar la
efectividad de estas.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:

INSTITUTO PARA LA ECONOMIA SOCIAL - IPES - CARMEN ELENA BERNAL ANDRADE - gestiondocumental@ipes.gov.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: ANDRES VILLAMIL URIBE
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
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