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Bogota D.C.

Doctora

ANDREA PAOLA SANCHEZ GARCIA

Secretaria General

CANAL CAPITAL

Avenida El Dorado No. 66 — 63 Piso 5

Direccién Electrénica: correspondencia@canalcapital.gov.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 JUNIO DE 2023.

Referenciado:

Respetada Doctora:

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 junio 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
20 0 (0%) 100% 96%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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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

100% 100% 100%
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Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

Para el periodo objeto de andlisis la entidad no presento observaciones a las respuestas
evaluadas.

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 analisis:

No Peticiones Vencidas Afio de Asignacion Dias de Vencimiento en el Sistema
0 - -
Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha
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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 no presenté peticiones vencidas.

Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTAS Y MS

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA
GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA

3,5

2,5

1,5

0,5

Ene Feb Mar Abr May Jun
MES .V

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota 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 andlisis no presenta 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, adicionalmente la entidad no cuenta
con peticiones finalizadas por desistimiento expreso que a la fecha se encuentren pendientes
de cierre en el sistema.

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

El plan de mejora se recibié el 9 de febrero de 2023, en el cual se incluyen las acciones de
mejora aqui descritas, las cuales tienen fecha de inicio el 01/03/23.
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Acciones Planteadas Fecha Final Seguimiento/Observaciones

. Teniendo en cuenta los resultados

1. Capacitar, semestralmente, a los encargados de obtenidos por la entidad para este
responder las peticiones ciudadanas. periodo y el comportamiento del trimestre

(abril, mayo y junio), esto acorde con la

" . . fecha de inicio de las acciones, 1 de
2. Remitir una circular con los tiempos de respuesta marzo de 2023, evidenciamos que las

para cada tipo de peticion. 30/12/2023 acciones planteadas han sido eficaces.

Estas acciones continuaran siendo objeto
de seguimiento por parte de la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio durante la
vigencia del plan.

3. Enviar recordatorio, en caso de ser necesario, a
las areas responsables de dar respuesta a las
peticiones ciudadanas.

De conformidad con lo anterior, sugerimos mantener la ejecucién de las acciones planteadas
hasta la fecha propuesta de cierre (30 de diciembre de 2023), esto con el fin de mantener los
niveles de calidad y oportunidad alcanzados para el periodo objeto de analisis de este informe.

Por otra parte, y siguiendo con el mejoramiento continuo frente a la atencién, tramite y gestion
de las PQRS por parte de la Administracion Distrital, consideramos importante recordar el cum-
plimiento de la Directiva 004 de 25 de mayo 2021 expedida por la Secretaria General de la Al-
caldia Mayor de Bogot4, a través de la cual se imparten lineamientos para la atencién y gestion
de las peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales.

En ese sentido, a continuacién, recordamos los aspectos que de acuerdo con la directiva deben
tenerse en cuenta:

Identificacion de peticiones recibidas a través de redes sociales

Solicitud de datos para el registro de las peticiones

Registro de peticiones identificadas en las Redes Sociales, en el Sistema Distrital
Para la Gestion de Peticiones Ciudadanas (Bogota te escucha)

Falta de claridad en las peticiones recibidas por redes sociales

Tratamiento y proteccion de datos del ciudadano

Uso de lenguaje claro e incluyente

Cierre de la interaccion por redes sociales

whh e

No ok

Los invitamos a consultar la Directiva en la que se incluye de manera detallada el manejo de
cada uno de los aspectos antes relacionados y las recomendaciones generales que se deben
tener en cuenta.

Desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio estaremos atentos a apoyar y acompariar a
las entidades distritales que lo requieran desde la 6rbita de nuestras competencias.
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Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
CANAL CAPITAL - NESTOR FERNANDO AVELLA AVELLA - correspondencia@canalcapital.gov.co

Anexos Electrénicos: 0

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