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4221000
Bogota D.C.

Doctora

MARCELA MUNOZ

Gerente de Servicio al Cliente

VANTI S.A ESP

Calle 71 ANo.5- 38

Correo electronico: serviciosjuridicos@grupovanti.com
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

Respetada Doctora:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafamiento y evaluacién del servicio a la
ciudadania, asi como las funciones de la Direccién 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 gestidn y respuesta a las mismas.

1. Seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidad de las Respuestas en el Sis-
tema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha:

A continuacién, 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 analizadas Respuestas_ con % indice de cumplimiento % Indice de cumplimiento
observacion del mes acumulado 2023
19 6 (32%) 68% 90%

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 deben ser
caracteristicos de las respuestas definitivas.

No Peticion Dependencia CH|CL|CA|OP | MS OBSERVACIONES
4532052023
Los requerimientos no cumplen con los criterios de
SERVICIO AL Calidad, debido a que no se encuentra adjunto el
CLIENTE NO | NO | NO | NO | NO documento de respuesta de fondo correspondiente a la
peticion.

4688032023
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No Peticion Dependencia CH|CL|CA|OP | MS OBSERVACIONES
4321712023 Los requerimientos no cumplen con los criterios de
Calidad, puesto que en la respuesta solicitan datos
4501062023 SERVICIO AL adicionales a la ciudadania sin aplicar el evento del
NO | NO | NO | NO | NO | sistema Solicitud por Ampliacién, sino el evento de
CLIENTE L -
4555152023 Respuesta Definitiva, por lo tanto, el ciudadano no
puede dar alcance a la ampliacion solicitada y no recibe
4717322023 respuesta de fondo a su peticion.

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 andlisis:

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

0 - -

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 presenté 0 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
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha
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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 presenté 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 evaluacion
de calidad de las respuestas:

De acuerdo con la muestra evaluada durante el mes de octubre de 2023, se observa que el
porcentaje de cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a las peticiones
emitidas por la Entidad es del 68%.

Puesto que la evolucidn del indice de cumplimiento en la calidad de las respuestas y el manejo
del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas no alcanzd el 100%,
respetuosamente solicitamos que al interior de la entidad fortalecer las acciones, de acuerdo a
las observaciones presentadas en el punto 1 del presente informe, que permita dar
cumplimiento al 100% de todos los criterios de Calidad en el Sistema Bogoté te escucha.

Ahora bien, dentro del proceso de implementacion del Modelo de Seguimiento,
Acompafiamiento y Evaluacion de servicio a la Ciudadania, desde la Direccién Distrital de
Calidad del Servicio hemos venido creando una herramienta que permita a todas las entidades
distritales, contar con informacion 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 serd presentada a todos ustedes en la préxima
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 prestacién del servicio a la ciudadania, y les permita contar
con informacion necesaria para la toma de decisiones en el marco del mejoramiento continuo
gue hemos venido trabajando.

A continuacién, encontraran el link de acceso:

https://app.powerbi.com/view?
r=eyJrljoiNWU1IMTQyMDktNjhkMSOONDISLWJiZGMtZDUOMmMFMOTBjZmJhliwidCI6imYzNTFh
N2NILWY5NGEtNGRmMMCO5NjIBLWFIMDMwY 2NIZjdjNCIsImMiOjR9&pageName=ReportSectio
n9ed60c98fb4210f006ee
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Estaremos en total disposicién de resolver todas sus dudas frente a la informacién 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 atencion de la ciudadania por parte de la Administracién
Distrital.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: VANTI S.A ESP - CINDY FLOREZ - serviciosjuridicos@grupovanti.com

Anexos Electrénicos: 0

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