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Doctora

LAURA MARCELA TAMI LEAL

Subsecretaria de Gestion Corporativa

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER - SDLM
Calle 26 # 69 — 76 Torre 1 piso 9

Correo electronico: gestiondocumental@sdmujer.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.

Respetada Doctora:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafamiento y evaluacion 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 marzo de 2023, el cual contiene la evaluacion de las
respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la oportunidad en la gestion y respuesta
a las mismas y seguimiento del plan 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 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:

. Respuestas con % indice de cumplimiento del % indice de cumplimiento
Respuestas analizadas A
observacién mes acumulado 2023
29 6 (21%) 79% 85%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Pagina nimero 1 de 5
Documento Electrénico: 86fb2990-5890-4678-aa62-b50cc3d1565¢

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



ALCALDIA NOVIEMBRER DE BOGOTA D.C
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2023-11925 Anexos: 0

> Fecha:  28/04/2023 07:51:07 AM

BOGOT/\

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
24 5 24 5 23 6 24 5 24 5
83% 17% 83% 17% 79% 21% 83% 17% 83% 17%

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
DIRECCION DE El requerimientc_)_n_o cumple con el criteric_) de calidez_ puesto que la
1252352023 TERRITORIALIZACION sI sI NO si si respuesta va dl_ng]da a nompre_de un ciudadano diferente al que
DE DERECHOS interpuso la peticion, _Io_ que impide constatar que sea realmente la
respuesta a dicha peticién.
El requerimiento no cumple con los criterios de Calidad, puesto que
DIRECCION DE eln la resptijeslta_solicitansdlgtpsdadicioRaIeSI_ al_petici_onaric; sin aplitaar
el evento del sistema Solicitud por Ampliacién, sino el evento de
931822023 TERgéTgERééléﬁgCSION NO NO NO NO NO Respuesta Definitiva, por lo tanto, el ciudadano no puede dar
alcance a la ampliacion solicitada y no recibe respuesta de fondo a
su peticion
DIRECCION DE
TERRITORIALIZACION
052652023 DE DERECHOS Los requerimientos no cqmplen con los criterios de calidad debido a
086662023 DIRECCION DE NO | NO NO | NO | NO | que no se encuentra adjunto el documento de respuesta de fondo
\EI%TIIEI\ILIA(\:CI/I-\%NC%IIE\I#Qi correspondiente a la peticion.
LAS MUJERES Y
ACCESO A LA JUSTICIA
El requerimiento no cumple con los criterios de calidad puesto que
DIRECCION DEL corresponde a peticion anc’;nima' 0 sin informacién de contacto o
1126752023 SISTEMA DE CUIDADO NO NO NO NO NO | correspondencia y no se evidencia la publicacién de las respuestas
en cartelera, de acuerdo con lo establecido en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011.
El requerimiento no cumple con los criterios de calidad debido a que
DIRECCION DE la entidad no adjgr_na el_documentq con Ia_ evidencia de la solicit_ud
1509192023 ENFOQUE DIFERENCIAL NO NO NO NO NO | textual de la peticion ciudadana, incumpliendo con lo establecido
por el numeral 3.1 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 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

Ano de Asignacion

Dias de Vencimiento en el Sistema

0

0

0

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 — Bogot4 te escucha, para el periodo objeto de analisis, la

entidad presento6 0 peticiones vencidas.
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Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTASY 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 Feb Mar
MES .Y

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

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 3 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. Dichas peticiones son: 226002023, 418682023 y 825732023.

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

Mediante radicado 1-2023-4028 del 09 de febrero, recibimos el plan de mejoramiento remitido por la
entidad, en la cual se incluyen las siguientes actividades:

Tipo de . . . o Fecha de Fecha de
a gcién Acciones de mejora Actividades Especificas inicio finalizacién Responsable
Preventiva | Realizar talleres en la | Dos talleres semestrales para los | 21 de | 30 de | Equipo de
gestion de peticiones | encargados de gestionar las | febrero de | noviembre de | Atencion a la
ciudadanas y el manejo | peticiones en el Sistema Bogota | 2023 2023 Ciudadania.
de aplicativos te escuchan.
Preventiva | Realizar seguimiento al | Revisar diariamente los | 09 de | 30 de | Equipo de
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Fecha:

vencimiento de términos | vencimientos de términos con el | febrero de | noviembre de | atencion
de PQRS fin de generar un reporte para los | 2023 2023 Ciudadana
responsables del proceso, para
adelantar el escalonamiento a la
Directora de Gestién Corporativa,
de los casos criticos, con el fin de
lograr respuestas inmediatas.
correctiva Socializar los resultados | Elaborar comunicaciones internas | 09 de | 30 de | Equipo de
de los informes de la | para las dependencias que | febrero de | noviembre de | Atencion a la
Direccién Distrital de | presentan observaciones en los | 2023 2023. Ciudadania.
calidad del Servicio informes, solicitando estrategias
de mejora.

Para el cual la Direccién Distrital de Calidad del Servicio realizara el seguimiento pertinente
mediante la evaluacion mensual a la gestion de las peticiones en el Sistema Distrital para la Gestion

de Peticiones Ciudadanas.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER - SDLM - ANGELA JOHANNA MARQUEZ MORA - gestiondocumental@sdmujer.gov.co
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Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO

Proyect6: SANDRA LILIANA AVILA ARENAS
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