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Doctora

AMALIN ARIZA MAHUAD

Subdirectora de Gestién Corporativa

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL BOMBEROS DE BOGOTA -
UAECOB

Calle 20 No. 68 A - 06

Correo electrénico: correspondencia@bomberosbogota.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 NOVIEMBRE DEL
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 noviembre de 2023, el cual
contiene la evaluacion de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la
oportunidad en la gestién y respuesta a las mismas y el seguimiento al plan de mejoramiento

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 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 Respuestas con % indice de % indice de cumplimiento
analizadas observacion cumplimiento del mes acumulado 2023
27 5 (19%) 81% 76%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS
RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

92% 89%  89%

86%

81%

Oct Nov

Jul

Ene Feb Mar Abr May Jun Ago Sep

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.

No Peticion Dependencia CH| CL| CA| OP | MS OBSERVACIONES
OFICINA ASESORA
3457902023 DE PLANEACION NO | NO | NO | NO | NO |Los requerimientos no cumplen con ningin criterio de cali-
SUBDIRECCION lad, debido a que no se encuentra adjunto el documento de
4659542023 GESTION DEL RIESGO NO | NO [ NO | NO | NO |respuesta correspondiente a la peticion.
4867072023 SUBDIRECCION - Los requerimientos, no cumplen con el criterio de oportuni-
GESTION HUMANA Sl Sl Sl NO | NO |dad, puesto que las respuestas se emitieron fuera de los tér-
minos establecidos en la normatividad vigente.
4999742023 DIRECCION GENE- - Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
RAL S| S| S| NO | NO [puesto que las publicaciones de las respuestas en el aplicati-
\vo fueron extemporaneas. La entidad debe subir al sistema
las respuestas dentro de los dias establecidos por la ley para
SUBDIRECCION dar respuesta al requerimiento, como se establece en el nu-
4770962023 GESTION DEL RIESGO Sl Sl Sl | NO | NO |meral 5.2 Generalidades del registro de Peticiones del Ma-
nual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas.
CH: Coherencia, CL: Claridad, CA: Calidez, OP: Oportunidad, MS: Manejo del sistema
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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 Ao de Asignacién Dias de Vencimiento en el Sistema
1 2023: 1 2 de 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 analisis, la
entidad presentd una peticion vencida. Respecto al mes inmediatamente anterior la entidad
aumento a una (1) peticién vencida en el Sistema.

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 informacién 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

! 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
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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.

3. Seguimiento a los planes de mejora relacionados con los resultados de la evaluacion

de calidad de las respuestas:

Desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio indicamos nos encontramos en el segundo
mes se seguimiento al plan de mejoramiento remitido por la Unidad Administrativa Especial
Cuerpo Oficial Bomberos de Bogota - UAECOB con radicado E-01052-2023DD6915-UEACOB
del 23 de octubre del 2023 y radicado interno de la Secretaria General 1-2023-29619 en el que

se definieron las siguientes acciones de mejora:

Acciones Planteadas Fecha Final Seguimiento/Observaciones

1. Se realizard mesas de trabajo internas con Sujeto a seguimiento QUran_t,e el. -

los designados de las dependencias sobre el mestre por parte de la Direccion Distri-

2 . ; tal de Calidad del Servicio con el fin

procedimiento interno para el manejo de las 31/12/2023 de validar la efectividad de la accién

PQRS de mejoramiento implementada por la
Entidad.

2. Se realizard mesas de trabajo internas reite- Sujeto a seguimiento durante el tri-
rando sobre las peticiones que deben ser car- mestre por parte de la Direccion Distri-
gadas en el sistema de Bogota te escucha 31/08/2023 tal de Calidad del Servicio con el fin
son Gnicamente solicitudes de la ciudadania de validar la efectividad de la accion
a partir del manual de peticiones de mejoramiento implementada por la

Entidad.

3. Se remite una vez por semana alertas tem- Sujeto a seguimiento @ran_tg eI_ tri-

pranas para evitar el vencimiento de las peti- mestre por parte de la D.Ir?CCIOn D'sm'

. . . tal de Calidad del Servicio con el fin

ciones y asi las dependencias se encuentren | 31/15/2023 | de validar la efectividad de la accion

notificadas del estado de dichas peticiones. de mejoramiento implementada por la
Entidad.

4. Se remite una vez por semana alertas tem- Sujeto a seguimiento quantfe el_ tri-

pranas para evitar el vencimiento de las peti- mestre por parte de la D_|r(_ecuon D'Str"

. . . 112/2023 tal de.Calldad deI_S_erV|C|o con eI_fln

ciones y asi las dependenqas se epguentren 31 de validar la efectividad de la accién

notificadas del estado de dichas peticiones. de mejoramiento implementada por la
Entidad.

5. Se realiza un espacio de capacitacion y sen- Sujeto a seguimiento durante el tri-
sibilizacion al personal encargado de la ges- mestre por parte de la Direccion Distri-
tién de PQRS en lo referente a lenguaje claro 15/12/2023 tal de Calidad del Servicio con el fin
en la calidad de las respuestas emitidas a re- de validar la efectividad de la accién
querimientos ciudadanos. de mejoramiento implementada por la

Entidad.

Esperamos que las anteriores acciones enmarcadas en el plan de mejoramiento remitido,
permita alcanzar y mantener en un 100% el indice de cumplimiento a la calidad de las

como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento.”

Pagina nimero 4 de 5

Documento Electronico: 0e609b872-26ca-4d01-a502-c0c969dfe5ec

W CERTIE
& 2

Cra 8 No. 10 - 65 4 <
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000
www.bogota.gov.co
Info: Linea 195

sl
&

C0O18/8583

4233100-FT-012 Versién 05

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA GENERAL




ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2023-35700 Anexos: 0

> Fecha:  22/12/2023 12:09:18 PM

BOGOT/\

respuestas emitidas a la ciudadania, de igual forma que dichas acciones permitan reducir a
cero el nimero de requerimientos vencidos en el Sistema.

Cordialmente,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL BOMBEROS DE BOGOTA - UAECOB - JAIME HERNANDO ARIAS PATINO -
correspondencia@bomberosbogota.gov.co

Anexos Electrénicos: 0
Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO

Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Proyect6: JUAN CAMILO GARAVITO ORTIZ
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