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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 MARZO
DEL 2023.

Respetado Doctor:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafiamiento y evaluacion del servicio a la
ciudadania, asi como las funciones de la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, nos
permitimos remitir el informe de calidad correspondiente al mes de marzo de 2023, el cual
contiene la evaluacién de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como
la oportunidad en la gestién y respuesta a las mismas y la solicitud de los planes de
mejora.

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:

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:

. L. % indice de cumplimiento del % Indice de cumplimiento
Respuestas analizadas Respuestas con observacion
mes acumulado 2023
33 3(9%) 91% 84%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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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

33 0 33 0 32 1 32 1 31 2
100% 0% 100% 0% 97% 3% 97% 3% 94% 6%

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 Peticion Dependencia CH | CL | CA | OP I\S/I OBSERVACIONES
El requerimiento no cumple con el manejo del sistema,
puesto que la publicacion de la respuesta en el aplicativo fue
SUBSECRETARIA DE N extemporénea. La entidad debe subir al sistema las
677722023 COORDINACION Sl Sl Sl Sl o respuestas dentro de los dias establecidos por la ley para
OPERATIVA dar respuesta al requerimiento, como se establece en el
numeral 5.2 Generalidades del registro de Peticiones del
Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas
SUBSECRETARIA DE IrEeIgiosftl::éllgod;orrz'lsgzﬁ(s:itgn;ﬁodmgldo con nombre distinto al
1166242023 GESTION S| SI | NO | SI S| ’

FINANCIERA

Los requerimientos, no cumplen con el criterio de
oportunidad, puesto que realizan y/o informan el traslado por
no competencia fuera de los términos establecidos por el

SUBSECRETARIA DE articulo 21 de la Ley 1755 de 2015

INSPECCION N Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema

1145942023 VIGILANCIA ¥ sl Sl Sl NO O puesto que la publicacion de la respuesta en el aplicativo fue
CONTROL DE . A ) -

VIVIENDA 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 Gestién de Peticiones Ciudadanas

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

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

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

No Peticiones Vencidas Ao de Asignacion Dias de Vencimiento en el Sistema
241 2022: 2 Entre 1 y 62 dias de vencimiento
2023: 239

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 Gestidén de Peticiones Ciudadanas — Bogot4 te escucha, para el periodo objeto de
andlisis, la entidad present6 241 peticiones vencidas.
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogoté 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".

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, 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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3. Seguimiento a los planes de mejora relacionados con los resultados de la eva-
luacion de calidad de las respuestas:

De acuerdo con los resultados obtenidos en la evaluacion de calidad de las respuestas
con un 91% de indice de cumplimiento y 0 peticiones vencidas para el mes objeto de
seguimiento, solicitamos reformular el plan de mejoramiento, donde se incluyan nuevas
acciones preventivas y correctivas que permitan alcanzar el 100% de cumplimiento en los
criterios de calidad, 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 recepciéon 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 Electronicos: 1

Proyect6: SANDRA LILIANA AVILA ARENAS
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprobé: YANNETH MORENO ROMERO
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