Secretaria General

Nro. Rad: 2-2023-33271 Anexos: 1

> Fecha:  28/11/2023 05:32:36 PM

BOGOT/\

ALCALDIA NOVIEMBRER DE BOGOTA D.C

4221000
Bogota D.C.

Doctor

JULIAN MORENO PARRA

Subsecretario

SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL - SDIS
Carrera7 #32-12

Correo electronico: correspondenciaexterna@sdis.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 OCTUBRE DE 2023

Respetado Doctor:

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 octubre 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 los planes 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 analizadas

Respuestas con
observacién

% indice de cumplimiento del
mes

% Iindice de cumplimiento
acumulado 2023

31 15 (48%) 52% 45%
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 evaluacion:

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.

ECONOMICAS IMG

No Peticion Dependencia CH|CL|CA|OP | MS OBSERVACIONES
SUBDIRECCION
4534282023 LOCAL USAQUEN Los requerimientos, no cumplen con los criterios de
Calidad, puesto que corresponden a peticiones anénimas
NO | No I no | no | no | @ sin informacion de contacto o correspondencia y no se
evidencia la publicacién de las respuestas en cartelera, de
acuerdo con lo establecido en el articulo 69 de la Ley
3847282023 TRANSFERENCIAS 1437 de 2011

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000
www.bogota.gov.co
Info: Linea 195
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No Peticion Dependencia

CH

CL

CA | OP | MS OBSERVACIONES

SUBDIRECCION

4501822023 LOCAL BOSA

SI

Sl

El requerimiento, no cumple con el criterio de oportunidad,
puesto que realizan y/o informan el traslado por no
competencia fuera de los términos fijados por el articulo
21 de la Ley 1755 de 2015.

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

El requerimiento no cumple con el manejo del sistema,
puesto que la publicacion 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.

3685312023

3760822023

3787982023

TRANSFERENCIAS

3862482023 ECONOMICAS IMG

3938402023

3978332023

4078432023

Sl

Sl

Los requerimientos, no cumplen con el criterio de
oportunidad, puesto que las respuestas se emitieron fuera
de los términos establecidos en la normatividad vigente.

Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
puesto que la publicacion de las respuestas 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.

SI | NO | NO

3892402023

3902492023

TRANSFERENCIAS

4086792023 ECONOMICAS IMG

4227662023

4313382023

SI

Sl

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 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.

Sl Sl NO

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 presentd para el

mes objeto de andlisis:

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000
www.bogota.gov.co
Info: Linea 195
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No Peticiones Vencidas Ao de Asignhacion Dias de Vencimiento en el Sistema

3.691 2023: 3.691 Entre 1y 182 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 andlisis, la
entidad presenta 3.691 peticiones vencidas.

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
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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', no obstante se sugiere evaluar el
comportamiento en la gestion y respuesta de las peticiones ciudadanas, con el fin de identificar las
causas del incumplimiento y tomar las acciones administrativas que permitan garantizar el
cumplimiento de los términos establecidos por la ley.

! Articulo 39 de la Ley 1952 de 2019 del Cédigo General Disciplinario, 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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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 analisis presentan 12 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. (ver anexo). Por otro lado, la entidad tiene 7 peticiones
finalizadas por desistimiento expreso que a la fecha se encuentran pendientes de cierre en el
sistema, dichas peticiones son: 2703932023, 2708772023, 2744092023, 2758212023, 2956242023,
3490932023 y 3517182023.

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

Mediante correo electrénico con fecha 13 de septiembre de 2023 y radicados No. 1-2023-25001 y
1-2023-25003, recibimos plan de mejoramiento con las siguientes acciones:

N° Plan de Mejo- | Insumo de me- | Tipo de accion

. . Descripcion de las actividades
ra jora de mejora p

TIPIFICAR: Caracterizar la base de datos de los requeri-
mientos recibidos en la Direccion de Transferencias y rela-
cionados con el pago de transferencias de Ingreso Minimo
Garantizado.

Peticiones Ven-
1 cidas en el Siste- Correctiva
ma

AUTOMATIZAR: Generar las respuestas automaticas a par-

peticiones Ven- tir de la tipificacion y verificacion de la base de peticiones de

2 cidas en el Siste- Correctiva : ot ; g
la Direccion de Transferencias y relacionados con el pago
ma - e .
de transferencias de Ingreso Minimo Garantizado.
GESTIONAR FIRMA MASIVA: Realizar el proceso de radi-
Peticiones Ven- cacion y firma masiva por AZ digital de las respuestas revi-
3 cidas en el Siste- Correctiva sadas de peticiones de la Direccion de Transferencias y re-
ma lacionados con el pago de transferencias de Ingreso Minimo

Garantizado.

SEGUIMIENTO Y CONTROL: Realizar reportes de segui-
miento con relacion al avance de la finalizacion de las res-
puestas a las peticiones ciudadanas recibidas en la SDIS
sobre el pago de Ingreso Minimo Garantizado.

Peticiones Ven-
4 cidas en el Siste- Correctiva
ma

Asi, se evidencia que las acciones planteadas no han tenido un resultado satisfactorio, debido a
gue en el seguimiento efectuado en este mes no alcanzo el 100% en el cumplimiento de los
criterios de calidad y oportuna gestidén en las respuestas a las peticiones en el Sistema.

Por consiguiente, respetuosamente solicitamos fortalecer las acciones que han puesto en marcha
gue permita garantizar un servicio de calidad, transparente y oportuno de las peticiones ciudadanas
dentro de los términos de ley en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -
Bogota Te Escucha.
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Ahora bien, dentro del proceso de implementacion del Modelo de Seguimiento, Acompafiamiento y
Evaluacion de servicio a la Ciudadania, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio hemos
venido creando una herramienta que permita a todas las entidades distritales, contar con
informacién actualizada de los resultados obtenidos tanto en la evaluacion y seguimiento a la
gestion y tramite de las peticiones ciudadanas, como a los monitoreos en los diferentes canales de
atencion (Presencial, virtual y telefénico) dispuestos para los ciudadanos.

En ese sentido, nos complace compartir con todos ustedes el link a través del cual podrian acceder
a la herramienta Power BI, la cual sera presentada a todos ustedes en la proxima comision
intersectorial de servicio a la ciudadania.

Esperamos que esta herramienta les sirva para tener a mano los resultados de las evaluaciones y
mediciones realizadas frente a la prestacion del servicio a la ciudadania, y les permita contar con
informacién necesaria para la toma de decisiones en el marco del mejoramiento continuo que
hemos venido trabajando.

A continuacion, encontraran el link de acceso:

https://app.powerbi.com/view?
r=eyJrljoiNWU1MTQyMDktNjhkMSOONDISLWJiZGMtZDUOMMFmMOTBjZmJhliwidCI6ImYzNTFhN2
NiLWY5NGEINGRMMCO5N]jI3LWFIMDMwY 2NIZjdiNCIsImMiOjR9&pageName=ReportSection9ed6
0c98fb4210f006ee

Estaremos en total disposicion de resolver todas sus dudas frente a la informacion y al manejo del
Power BI, asi como a realizar el acompafiamiento que requiera la Entidad que permita mejorar dia a
dia la calidad en la atencién de la ciudadania por parte de la Administracion Distrital.

Cordialmente,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL - SDIS - ROSEMARY CHAVEZ RODRIGUEZ - correspondenciaexterna@sdis.gov.co

Anexos Electrénicos: 1

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