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Doctor

LUIS FERNANDO ANGULO PINILLA

Subsecretario de Gestion Corporativa

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL DISTRITAL - DASCD
Carrera 30 No. 25 - 90 Piso 9

Correo electronico: contacto@serviciocivil.gov.co

Ciudad

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 MAYO
DE 2023.

Respetado Doctor:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafiamiento y evaluacién 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 mayo 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 la solicitud de ajuste al plan de
mejoramiento.

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 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 observacién % indice de cumplimiento del % Indice de cumplimiento
mes acumulado 2023
30 4 (13%) 87% 69%

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 evaluacién:

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 el criterio de
oportunidad, puesto que la respuesta se emiti6 fuera de
los términos establecidos en la normatividad vigente.

Los requerimientos no cumplen con el manejo del
sistema, puesto que las publicaciones de las respuestas
en el aplicativo fueron extemporaneas. 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 Gestion de Peticiones Ciudadanas.

2335622023 ATENCION AL USUARIO NO | NO [ NO | NO | NO | El requerimiento no cumple con los criterios de calidad,
puesto que, se observa que en la respuesta al
requerimiento la entidad esta faltando a su obligacién de
emitir respuesta de fondo al peticionario de manera clara
y especifica al indicar Unicamente el traslado a otra area

1747882023 ATENCION AL USUARIO Sl Sl SI NO | NO
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No Peticién

Dependencia CH | CL [ CA | OP

MS

OBSERVACIONES

y/o dependencia, de acuerdo a lo establecido en el
articulo 13 de la Ley 1437 de 2011 modificado por el
articulo 1 de la ley 1755 de 2015.

2197122023

ATENCION AL USUARIO NO [ NO [ NO | NO

NO

El requerimiento no cumple con ningun criterio de
calidad, debido a que no se encuentra adjunto el
documento de respuesta correspondiente a la peticion.

2078532023

ATENCION AL USUARIO NO | NO [ NO | NO

NO

El requerimiento no cumple con los criterios de calidad,
debido a que adjuntan wuna respuesta que no
corresponde a la peticién ciudadana.

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

3 2023: 3

Entre 1y 3 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 Gestidn de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad presenté 3 peticiones vencidas.
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PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION
DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA

Ene Feb Mar Abr May
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".

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

Mediante correo electronico de fecha 14 de junio de 2023, recibimos plan de mejoramiento
ajustado segun los compromisos de la mesa de trabajo del 09 de junio de 2023, con las
siguientes acciones:

! 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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Tipo de .
F.‘, Accion de S - Fecha Fecha
accion de ) Descripcion de las actividades .. .
. mejora planteada Inicio Final
mejora
Realizar mesa 1. Identificaciéon de las respuestas que se
técnica con el equipo de |estan emitiendo para analizar en la mesa 1/5/2023 31/5/2023
la técnica
Correctiva Direccion Distrital de 2. ldentificacion de los casos puntuales para
Calidad del Servicio para |validar su correcto flujo y atencién de acuerdo 1/5/2023 31/5/2023
revisar las competencias |a los lineamientos del DASCD
del DASCD yel correcto |5 o jicinud mesa técnica 1/5/2023 31/5/2023
manejo
1, Solicitar agendamiento para asistir a las
capacitaciones funcionales dentro de las
fechas sefialadas en el Plan Anual de
Capacitacion en el uso y funcionalidad del
Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha 1/5/2023 31/5/2023
2023:
Mayo 11 de mayo
. . Junio 8 de junio
Capacitar en el manejo |50 6 de julio
del Sistema Distrital de Agosto 10 de agosto
Preventiva Que!as y Soluciones 2. Solicitar agendamiento para asistir a las
Bogota Te Escucha a los . . L
g . . capacitaciones de administradores, dentro de
funcionarios y contratistas ~
que gestiones las las fechas sefialadas en el Plan Anual de
PORSDF en el sistema C.apamtau.on .en el uso yfunC|.c3naI|dad del
Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha
1/5/2023 31/5/2023

2023:

Abril 20 de abril Administracién / Virtual
Mayo 18 de mayo Reportes / Virtual
Junio 15 de junio Administracion / Virtual
Julio 13 de julio Reportes / Virtual
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Fecha:

T||c_)? de Accion de L - Fecha Fecha
accion de . Descripcidn de las actividades . . .
. mejora planteada Inicio Final
mejora
Realizar una 1. Identificar las observaciones del informe
reunion mensual para mepsgal par.a estable(?er los Ilnegm!entos a 1/5/2023 31/12/2023
retroalimentar las socializar la importancia de dar tramite
observaciones oportuno a las peticiones ciudadanas
generadas en el Informe [2. Presentar en CIGD Informe
Consolidado sobre la |Consolidado sobre la la Gestién de
Correctiva calida.d.de las res,puestas Peticioneg Ciudadanas - Bogota te e.s‘cucha 1/5/2023 31/12/2023
emitidas a través del |2023: calidad de las respuestas emitidas a
Sistema Distrital para la [través del Sistema Distrital para la Gestion de
Gestién de peticiones |peticiones ciudadanas - Bogota Te Escucha.
ciudadanas - Bogota Te |3. Convocar a reunion al Gestor/a de
Escucha. pet|IC|ones pertinente de la dependencn’?\, enel 1/5/2023 31/12/2023
periodo en el que se generen observaciones
e impartir lineamientos
1. El operario designado por la Subdireccién
de Gestion Corporativa, verifica yenvia
semanalmente el reporte de seguimiento de
las PQRSDF que se encuentran pendientes y
préximas a vencer a los Jefes y
Subdirectores(as) y personal asistencial (
Gestor/a ) de la entidad . Afinal de mes se 1/5/2023 311212023
verifica el cumplimiento de los tiempos yen
Preventiva Seguimiento a la gestion [caso de evidenciarse respuestas
extemporaneas, se solicita a las
dependencias la justificacién de las demoras
en larespuesta a través de correo electrénico.
El operario designado por la Subdireccién de
Gestion Corporativa,realiza seguimiento y
verificacion de las PQRSDF registradas en el 1/5/2023 31/12/2023
reporte semanal yenvia reporte de la gestion
al lider de Atencion al Ciudadano.

La Direccién Distrital de Calidad del Servicio realizara el seguimiento pertinente mediante la
evaluacién mensual a la gestion de las peticiones en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas, teniendo en cuenta que este seguimiento es de manera trimestral, se
reflejard en el informe mensual de septiembre 2023.

En cuanto a las acciones que finalizaron el 31 de mayo de 2023, amablemente solicitamos
enviar las evidencias con el propésito de poder verificar la eficacia de dichas acciones.

Cordialmente,
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YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL DISTRITAL - DASCD - INGRID LORENA MEDINA PATARROYO -
contacto@serviciocivil.gov.co
Anexos Electrénicos: 0

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