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ROBERTO JOSE FUENTES FERNANDEZ

Director Técnico Juridico

CONCEJO DE BOGOTA D.C.

Calle 36 No. 28A — 41

Direccidn Electrénica: correspondencia@concejobogota.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:

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 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
30 4 (13%) 87% 87%

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
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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 OoP MS OBSERVACIONES

El requerimiento no cumple con el criterio de
claridad puesto que la entidad esta faltando a
su obligacion de emitir respuesta de fondo,

2564302023 MESA DIRECTIVA NO NO NO NO NO P -
de manera clara y especifica al indicar
Unicamente el traslado a otra area, como lo
sefiala articulo 13 de la Ley 1755 de 2015.
| aueien o sule con s cers
PRIMERA DEL | '

PLAN DE puesto que corresponde a una peticion
2508962023 NO | NO | NO NO NO ano6nima y no se evidencia la publicacion de

DESARROLLO Y . "
ORDENAMIENTO la respuestalen cartelera,, incumpliendo con
TERRITORIAL lo establecido en el articulo 69 de la Ley

1437 de 2011.
2606012023 MESA DIRECTIVA SI Sl Sl NO S| El requerimiento no cumple con el criterio de
oportunidad, puesto que realizan y/o
informan el traslado por no competencia
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No Peticién Dependencia

CH

CL

CA

OoP MS

OBSERVACIONES

fuera de los términos fijados por el articulo
21 de la Ley 1755 de 2015.

DIRECCION

2603372023 ADMINISTRATIVA

Sl

Sl

Sl

NO NO

El requerimiento no cumple con el criterio de
oportunidad, puesto que la respuesta se
emiti6 fuera de los términos establecidos en
la normatividad vigente.

El requerimiento no cumple con el manejo
del sistema, puesto que la publicacién de la
respuesta en el aplicativo fue extemporanea.

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.

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 present6 para el

mes objeto de andlisis:

No Peticiones Vencidas

Aiio de Asignacion

Dias de Vencimiento en el Sistema

5

2023: 5

3y 16 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 una disminucion de 3 peticion vencida con respecto al mes anterior, esto sin

llegar a O.

Cra8No. 10-65

Cadigo postal 111711

Tel: 381 3000

www.bogota.gov.co

Info: Linea 195

Pagina nimero 3 de 6

Documento Electronico: 7¢76741e-b1c4-4bb9-8564-4acdaaadal2a

CERTIF,
& Ry
& Q

sl
&

C0O18/8583

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA GENERAL

4233300-FT-012 Versién 05



ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2023-19891 Anexos: 0

> Fecha: 25/07/2023 05:52:40 PM

BOGOT/\

Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTASY MS

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

12

10

Ene Feb Mar Abr May Jun
MES .Y

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

Teniendo en cuenta la informacion 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 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.

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

Segun los resultados obtenidos en la evaluacién de calidad de las respuestas y en el andlisis de
peticiones vencidas para el mes objeto de seguimiento, cordialmente solicitamos estructurar un
plan de mejoramiento con el propdsito de que sirva como herramienta para aumentar los
indices de cumplimiento y adicionalmente facilite el cierre de las peticiones vencidas. Este plan
debe ser remitido, en el formato dispuesto para este fin, a la Direccién Distrital de Calidad del
Servicio dentro de los 10 dias habiles siguientes contados a partir de la fecha de recibo 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 atencion y gestion
de las peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales.

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

Identificaciéon 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 gk

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 acompanar a

las entidades distritales que lo requieran desde la érbita de nuestras competencias.

Cordial saludo,
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YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
CONCEJO DE BOGOTA D.C. - GLORIA MARIA GOMEZ CARDONA - correspondencia@concejobogota.gov.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: ANDRES VILLAMIL URIBE
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
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