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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 JUNIO DE 2023

Respetada Doctora:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafiamiento 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 junio 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 continuacién, se relacionan los resultados obtenidos por la entidad en la evaluacién 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
29 3 (10%) 90% 89%
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 evaluacién:

En el siguiente cuadro se analiza la respuesta emitida por la Entidad a la ciudadania, identificando
puntualmente aspectos para mejorar frente a los criterios que deben ser caracteristicos de las
respuestas definitivas.

No Peticién Dependencia CH|CL|CA|OP|MS OBSERVACIONES

SUBSECRETARIA DE

FORTALECIMIENTO
2541642023 | - CAPACIDADES Y NO | NO | NO | NO | NO | Los requerimientos, no cumplen con los criterios de calidad

OPORTUNIDADES ni con el manejo del sistema, puesto que corresponden a

peticiones andénimas o sin informacién de contacto o

j correspondencia y no se evidencia la publicacion de las

SUBSECRETARIA DE respuestas en cartelera, de acuerdo con lo establecido en
FORTALECIMIENTO el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.

DE CAPACIDADES Y NO | NO | NO | NO | NO Y
OPORTUNIDADES

2708632023
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No Peticion Dependencia CH|CL |CA|OP | MS OBSERVACIONES

El requerimiento no cumple con los criterios de Calidad,
P puesto que en la respuesta solicitan datos adicionales al
2472012023 TERDRIII?I'E)CR(I:,IA?_:\IZAD(I:EION no | Nno | no | No | No peticionario sin aplicar el evento del sistema Solicitud por
DE DERECHOS Ampliacion, sino el evento de Respuesta Definitiva, por lo
tanto, el ciudadano no puede dar alcance a la ampliacién

solicitada y no recibe respuesta de fondo a su peticion.

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 Dias de Vencimiento en el Sistema

0 - -
Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

Ao de Asignacion

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 0 peticiones vencidas.

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

ves Y

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha
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Ahora bien, 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 9 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, 825732023, 1351252023,
1559642023, 1631012023, 1739812023, 1930242023 y 2401222023.

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

Mediante correo radicado SIGA No. 1-2023-4028 del 09/02/2023 o radicado No. 1-2023-001174, re-
cibimos el plan de mejoramiento remitido por la entidad, en la cual se incluyen las siguientes activi-

dades:
No. P!an Tipo de ac- Acci6n de mejo-
de Mejora | cion de mejo- Descripcién de las actividades
ra ra planteada
Dos talleres semestrales para los encargados de gestionar las
peticiones en el Sistema Bogoté te escuchan.
Realizar talleres en la
1 P . gestion de peticiones | Observacion: Amablemente solicitamos envio de evidencias que
reventiva . : S i -
ciudadanas y el ma- | consideren para el cumplimiento de la accion de mejora.
nejo de aplicativos
Fecha Inicio: 21/02/2023
Fecha Final: 31/07/2023
Revisar diariamente los vencimientos de términos con el fin de
generar un reporte para los responsables del proceso, para ade-
Realizar seguimiento | lantar es escalonamiento de la Directora de Gestién Corporativa,
2 Preventiva | al vencimiento de tér- | de los casos criticos, con el fin de logar respuestas inmediatas
minos de PQRS
Fecha Inicio: 09/02/2023
Fecha Final: 30/11/2023
Elaborar comunicaciones internas para las dependencias que
presentan observaciones en los informes, solicitando estrategias
Socializar los resulta- | de mejora.
dos de los informes
3 Correctiva | de la Direccion Distri- | Observacion: Amablemente solicitamos envio de evidencias que
tal de Calidad del|consideren para el cumplimiento de la accion de mejora.
Servicio
Fecha Inicio: 09/02/2023
Fecha Final: 30/11/2023

De acuerdo con los resultados obtenidos en la evaluacion de calidad de las respuestas con un 90%
de cumplimiento, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de manera respetuosa los
invitamos a fortalecer las acciones preventivas y correctivas que permita cumplir en un 100% en el

Cra8No. 10-65
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indice de calidad y asi mismo garantizar la oportuna gestion de las peticiones en el Sistema Bogotéa
Te Escucha.

Por otra parte, y siguiendo con el mejoramiento continuo frente a la atencion, trdmite y gestién de
las PQRS por parte de la Administracion Distrital, consideramos importante recordar el
cumplimiento de la Directiva 004 de 25 de mayo 2021 expedida por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, 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 continuacidn recordamos los aspectos que de acuerdo con la directiva deben
tenerse en cuenta:

Identificacién 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.

wn 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.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER - SDLM - ANGELA JOHANA MARQUEZ MORA - gestiondocumental@sdmujer.gov.co
Anexos Electrénicos: 0
Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO

Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Proyect6: JAIRO ANDRES RICO ESCOBAR
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