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OSCAR FLOREZ MORENO

Subsecretario de Gestién Corporativa

SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT - SDHT

Carrera 13 No. 52 — 25

Direccidn Electronica: correspondenciasdht@habitatbogota.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 DE 2023

Respetado Doctor:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafiamiento 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 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 la solicitud de los planes de mejora.

1. Seguimiento a la Calidad de los criterios de Calidad de las respuestas en el Sistema
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:

. Respuestas con % indice de cumplimiento % Indice de cumplimiento
Respuestas analizadas o
observacién del mes acumulado 2023
32 1 (3%) 97% 81%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTASY 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 Peticion Dependencia CH CL CA OP MS OBSERVACIONES

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.

SUBSECRETARIA DE

INSPECCION
4557512023 VIGILANCIA Y SI SI SI NO NO . .
El requerimiento falla en el manejo del
CONTROL DE sistema, puesto que tenian que utilizar el
VIVIENDA P d d

evento Trasladar, informando al peticionario
la entidad encargada de dar respuesta de
fondo a la peticién y no el evento Respuesta
Definitiva.

CH: Coherencia, CL: Claridad, CA: Calidez, OP: Oportunidad, MS: Manejo del sistema

Pagina nimero 2 de 5
Documento Electrdnico: 8124485f-f26f-4el11-acea-283cfa225fbf

W CERTIE
&> D

Cra8No. 10-65 5 2
Cadigo postal 111711 =1

" o
s bogota gov.o * Asomon
Info: Linea 195 CongmEsEs SECRETARIA GENERAL

4233300-FT-012 Versién 05



ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2023-36075 Anexos: 0

> Fecha: 27112/2023 05:22:39 PM

BOGOT/\

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 Asignacion Dias de Vencimiento en el Sistema
49 2023: 49 Entre 1y 72 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 present6 49 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
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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", 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.

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 presentd 1 peticion pendiente 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 con No. 4579202023.

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

De acuerdo con el comunicado emitido por ustedes con radicado 2-2023-38880 de fecha 15 de
mayo de 2023, recibido por la Secretaria General con nidmero de radicado 1-2023-12399 de
fecha 15 de mayo de 2023, donde manifiestan envio del plan de mejoramiento con los ajustes
acordados en la reunidn del dia 11 de mayo de 2023, con las siguientes acciones:

No. Tipo de ac- L - . .
Plande | cién de Accién de mejora planteada Descrlpclgg dcieslas clail b Fec(l;\ia‘t)lnl- Fec:; s
Mejora mejora

Generar reportes de alerta y segui-
miento respecto de los derechos de
eticion proximos a vencer, y con Reporte de alerta de dere-
1 Preventiva | P P . Y chos de peticion préximos | 19/08/2022 | 31/12/2023
ello mejorar los niveles de asegura-
. L a vencer.
miento respecto de atencion de los
mismos.
Emitir alertas automaticas y escalo- . -
e Mensajes automaticos en-
nadas a las peticiones que se en- viados a los correos elec-
2 Preventiva | cuentren pendientes en el sistema |, . . 19/08/2022 | 31/12/2023
) . . | tronicos desde SIGA gene-
SIGA, con el fin de evitar el venci-
: P rando la alerta
miento de términos

! 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 conocimien-
to.”
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No.
Plan de
Mejora

Tipo de ac-
cion de
mejora

Accién de mejora planteada

Descripcion de las activi-
dades

Fecha Ini-
cio

Fecha Fi-
nal

Correctiva

Implementar la estrategia "Ranking
por Calidad" que contenga el anali-
sis respecto de la aplicacion de los
principios de coherencia, claridad,
calidez, oportunidad y manejo del
sistema de informacion en las res-
puestas a los derechos de peticién

Reporte ranking por la cali-
dad

19/08/2022

31/12/2023

Correctiva

Incorporar criterios de verificacion
de la calidad y oportunidad en la
atencién de los derechos de peti-
cién dentro de los trabajos de se-
guimiento y evaluacién indepen-
diente.

Incluir dentro de los planes
de trabajo de auditoria y los
informes de seguimiento la
verificacion de los criterios
de calidad y oportunidad de
las respuestas a los dere-
chos de peticion recibidos

13/04/2023

31/12/2023

en la Entidad.

Por lo anterior, se evidencia que han tenido una mejora gradual con el indice mensual de
cumplimiento pasando del 84% (octubre) al 97% (noviembre), no obstante, respetuosamente
solicitamos fortalecer las acciones preventivas y correctivas planteadas frente a la situacion
relacionada en el numeral 1 del presente informe, que permita garantizar el 100% de calidad de
las peticiones en el sistema Bogota Te Escucha.

Asi mismo, frente a la oportunidad de respuesta a la ciudadania, los invitamos a continuar
trabajando para lograr el cumplimiento oportuno en la gestién de las peticiones dentro de los
términos de ley en el Sistema Distrital de Gestion de Peticiones Ciudadanas.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT - SDHT - VIVIANA ROCIO BEJARANO CAMARGO - correspondenciasdht@habitatbogota.gov.co
Anexos Electrénicos: O

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