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Doctora

CRISTINA SANCHEZ HERRERA

Directora de Gestion Corporativa

CAJA DE VIVIENDA POPULAR - CVP

Carrera 13 #54 - 13

Correo electronico: soluciones@cajaviviendapopular.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 MAYO DE 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 mayo de 2023, el cual contiene la evaluacién 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
TEEpIEE 2 EE GRS observacién mes acumulado 2023
32 4(13%) 88% 87%
Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS

RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA
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Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacioén:

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 deben ser
caracteristicos de las respuestas definitivas.

No Peticion Dependencia CH|CL|CA|OP | Ms OBSERVACIONES
El requerimiento, no cumple con los criterios de Calidad,
DIRECCION DE debido a que la entidad no adjunta el documento con la
2031282023 MEJORAMIENTO DE NO | NO | NO [ NO | NO | evidencia de la solicitud textual de la peticién ciudadana,
BARRIOS incumpliendo con lo establecido por el numeral 3.1 del
Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.
El requerimiento, no cumple con los criterios de Calidad,
SUBDIRECCION puesto que al no ser solicitud de origen ciudadana no se
2290292023 NO | NO | NO | NO | NO | deben registrar en el Sistema Distrital para la Gestion de
FINANCIERA - ) . .
Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, esto segun lo
establecido en el articulo 1 del Acuerdo 731 de 2018.
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No Peticion Dependencia CH|CL|CA|OP|MS OBSERVACIONES

Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
puesto que la publicacién de las respuestas en el aplicativo
< fue extemporanea. La entidad debe subir al sistema las
i;gg;‘?gggg RERISI,?EEI\?T?B!I\%\IIEBEOS Sl Sl Sl Sl | NO | respuestas dentro de Ios_ o!l'as 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.
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 continuacién, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad present6 para el
mes objeto de andlisis:

No Peticiones Vencidas Ao de Asignacion Dias de Vencimiento en el Sistema

20 2023: 20 Entre 1 y 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
Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad present6 20 peticiones vencidas.

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA
GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA
25
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20
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha
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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 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.

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 el plan de mejoramiento remiti-
do por la entidad, en la cual se incluyen las siguientes actividades:

Tipo de ac-
cion de me- | Accién de mejora planteada | Descripcion de las actividades Fecha Inicio | Fecha Final | Seguimiento
jora

Emitir un memorando a to-
dos Directores(as), Subdi-
rectores(a), Jefes de Ofici-
na, Funcionarios y Contra-
tistas de la Entidad, comu-
nicando la obligacion de
responder las PQRSD con
los criterios Coherencia,
Claridad, Calidez, Oportuni-
dad y Manejo del sistema.

Emitir y enviar un memorando
a todos Directores(as), Subdi-
rectores(a), Jefes de Oficina,
Funcionarios y Contratistas de
la Entidad, comunicando la| 1/07/2023 | 31/07/2023 Mensual
obligacion de responder las
PQRSD con los criterios Cohe-
rencia, Claridad, Calidez, Opor-
tunidad y Manejo del sistema.

Correctiva

De acuerdo con los resultados obtenidos en la evaluacién de calidad de las respuestas con un 88%
de cumplimiento y un namero peticiones vencidas de 20 para el mes objeto de seguimiento y
teniendo en cuenta que el plan de mejora enviado solo tiene incluida una accion correctiva, desde
la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de manera respetuosa los invitamos a revisar la
posibilidad de incluir nuevas acciones preventivas y correctivas que permita cumplir en un 100% en
el indice de calidad y asi mismo garantizar la oportuna gestién de las peticiones en el Sistema
Bogota Te Escucha.

Cordialmente,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

! 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 su-
ministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como rete-
nerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento.”
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Copia: CAJA DE VIVIENDA POPULAR - CVP - DIANA CONSTANZA RAMIREZ ARDILA - soluciones@cajaviviendapopular.gov.co

Anexos Electronicos: 0

Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Proyect6: JAIRO ANDRES RICO ESCOBAR
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