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Bogota D.C.

Doctor

JOSE DAVID RIVERA ESCOBAR

Secretario General

UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS
Carrera 7 No. 40B — 53 Piso 10

Direccién Electrénica: rfisicos@udistrital.edu.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 ABRIL 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 abril 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
27 16 (59%) 41% 47%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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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
El requerimiento no cumple con los
criterios de calidad ni con el manejo
del sistema, puesto que al no ser
eticiones ciudadanas no se deben
2563082022 SEGUIMIENTO NO NO NO NO NO r%gistrar en el Sistema Distrital para
PQRS . e
la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Bogota te escucha,
esto segln los establecido en el
articulo 1° del Acuerdo 731 de 2018.
Division de Sl Sl Sl NO NO Los requerimientos no cumplen con
2701262022 Recursos el criterio de oportunidad, puesto
Humanos que las respuestas se emitieron
Oficina Asesora fuera de los términos establecidos
1182062023 Juridica en la normatividad vigente.
172742023 SEGUIMIENTO
2651402022 PQRS Los requerimientos no cumplen con

Cra8No. 10-65

Pagina nimero 2 de 6

Documento Electrénico: 5800e158-ac49-4491-829e-712a471a213a

Cadigo postal 111711

Tel: 381 3000

www.bogota.gov.co

Info: Linea 195

CERTIF,
& Ry
& Q

sl
&

C0O18/8583

4233100-FT-012 Versién 05

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA GENERAL




ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2023-14925 Anexos: 0

> Fecha: 30/05/2023 04:57:59 PM

BOGOT/\

No Peticién Dependencia CH CL CA OP MS OBSERVACIONES
4158712021
2840942022
1937882023
2223212022
2811102022
1933952023 el manejo del sistema, puesto que la
publicacion de las respuestas en el
Vicerrectoria aplicativo fue extemporanea. La
1533782023 Académica entidad debe subir al sistema las
respuestas dentro de los dias
Division de Los requenmmﬂos no Eu%p en con
3703642022 Recursos el manejo del sistema, puesto que la
Humanos publicacion de las respuestas en el
Oficina Asesora aplicativo fue extemporanea. La
1384812023 de Sistemas entidad debe subir al sistema las
Oficina Asesora respuestas dentro de los dias
716432023 Juridica sl Sl Sl Si NO establecidos por la ley para dar
respuesta al requerimiento, como se
establece en el numeral 5.2
1385382023 SEG:;”MQENTO Generalidades del registro de
Q Peticiones del Manual para la
Gestion 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 Ao de Asignacién Dias de Vencimiento en el Sistema
2021: 3

101 2022: 62 Entre 2 y 313 dias de vencimiento
2023: 36

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 Gestién de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad aunque present6 una disminucién de 94 peticiones vencidas con respecto al mes
anterior, esto sin llegar a cero.
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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 analisis presentdé 2 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: 4377162022 y
3936322022

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

! 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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En relacién con el plan de mejora, teniendo en cuenta que este ingres6 a la Direccion Distrital
de Calidad del Servicio el 10 de marzo de 2023 y que el seguimiento a la efectividad de este se
realiza de manera trimestral, la retroalimentacién de la efectividad se realizara en el informe de
evaluacion de calidad de las respuestas correspondiente al mes de junio de 2023, no obstante,
informamos que recibimos el oficio OQRAC-394 del 15 de mayo de 2023 de la Universidad
Distrital Francisco Jose de Caldas (radicado 1-2023-12530 del 17 de mayo de 2023 de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota) donde la entidad informa la remision de las
evidencias de cumplimiento de las acciones “1. Desde la Oficina de Quejas, Reclamos y
Atencion al Ciudadano, se ha realizado una mesa de trabajo con las dependencias que
presentan demora en la respuesta en el Sistema.” y “2. Para la del cumplimiento de los
términos se realizara la creaciéon de un nuevo usuario en el Sistema Bogota te Escucha, para
las dependencias que presentan mas solicitudes por parte de la ciudadania, designando dos
usuarios para estas.”, socializadas con esta direccién mediante radicado OQRAC-123 del 9 de
marzo de 2023, las cuales tenian fecha de cierre 8 y 9 de marzo de 2023 respectivamente,
sobre el cumplimiento de las acciones informamos que recibié la evidencia de creacién del
usuario para la Division de Recursos Humanos, quedando cerrada esta accién, por otro lado, en
relacion con la accion relacionada con la mesa de trabajo, informamos que la evidencia (acta de
reuniéon) no venia adjunta al comunicado, agradecemos que nos sea enviada a la mayor
brevedad posible con el fin de que sea validada y se de cierre a la accion. Sin embargo
informamos que la retroalimentacién de la efectividad parcial, dadas las fechas de cierre de las
acciones, sera realizada en el informe consolidado de calidad de las respuestas
correspondiente al mes de junio de 2023.

Por otra parte, siguiendo nuestra politica de mejoramiento continuo frente al tramite y gestion de
las PQRS por parte de las entidades distritales, es necesario recordar la importancia del
cumplimiento del Decreto 371 de 2010, asi como la debida clasificacién de las peticiones
ciudadanas en el Sistema de Bogotd te escucha, siguiendo para el efecto los siguientes
parametros:

CUMPLIMIENTO DEL DECRETO 371 DE 2010

El numeral 3 del articulo 3 del Decreto 371/2010 establece que las entidades del Distrito Capital
deben garantizar “El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes
de informacién que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracion de un informe estadistico mensual de
estos requerimientos, a partir de los reportes generados por el mismo, el cual debera ser
remitido a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital,
con el fin de obtener informacion estadistica precisa, correspondiente a cada una de ellas”,
desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio hemos evidenciado que, a partir de la
informacién cargada en la pagina web de la Veeduria Distrital, en el link dispuesto para tal fin:
http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co, de acuerdo con lo establecido en la Circular 006 de
2017, varias entidades distritales no realizan el cargue de todas las PQRS recibidas en el
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Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, por lo tanto
gueremos recordar la importancia de dar cumplimiento a la normatividad vigente y utilizar como
Unico sistema para la gestién de peticiones ciudadanas, Bogota te escucha, lo cual permitira
contar con un informacion real, cierta, precisa y centralizada sobre las peticiones de la
ciudadania.

CLASIFICACION DE LAS PETICIONES CIUDADANAS EN BOGOTA TE ESCUCHA

El Sistema Distrital para la Gestiébn de Peticiones Ciudadanas — Bogotd te escucha, se
encuentra disefliado como un sistema de informacion gerencial para registrar todas las
peticiones que tengan origen ciudadano, con el fin de llevar a cabo un seguimiento a las
mismas, en ese sentido cobra especial relevancia la debida clasificacion de la gestion realizada
de cada una de las peticiones lo cual permitira conocer de primera mano datos estadisticos que
son la base fundamental para la toma de decisiones, no obstante, hemos observado que las
entidades distritales estan clasificando de forma indebida la gestion a las peticiones atendidas,
registrando las peticiones con respuesta definitiva con el subtema “Traslado a entidades
distritales”.

Razén por la cual hacemos un llamado a revisar la clasificacion de las peticiones ciudadanas,
con el fin de evitar que se realicen clasificaciones erroneas que puedan generar datos que no
correspondan en la gestion y tramite de las PQRS.

Desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio estaremos atentos a apoyar y acompariar a
las entidades distritales que lo requieran desde la érbita de nuestras competencias.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS - GUILLERMO EDUARDO ALFONSO - ffisicos@udistrital.edu.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: ANDRES VILLAMIL URIBE
Revis6: ANDREA DEL PILAR TORRES OCHOA-
Aprob6é: YANNETH MORENO ROMERO
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