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Doctora

MAGDA MERCEDES AREVALO ROJAS

Directora de Gestién Corporativa

SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL - SJD

Carrera 8 No. 10 — 65

Direccidn Electronica: correspondencia@secretariajuridica.gov.co
BOGOTA, D.C. -

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 Direccion Distrital de Calidad del Servicio, nos
permitimos remitir el informe de calidad correspondiente al mes de noviembre del 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 seguimiento al plan de mejoramiento
remitido por la Entidad.

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 analizadas Respuestas con observacion voliplpet cr:‘rer;pllmlento e ) Inc:::nc:zlgg:’ngggento
17 3 (18%) 82% 90%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Pagina nimero 1 de 5
Documento Electronico: d08ae84d-4406-4bd9-afbf-70f590cdd84e

W CERTIE
& 2

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

i o
oo bogota Gov.o “"" Az
Info: Linea 195 CO18/8563 SECRETARIAGENERAL

4233300-FT-012 Versién 05



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

0%

Aol

BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2023-35695 Anexos: 0
22/12/2023 12:05:56 PM

Fecha:

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.

DE INSPECCION
VIGILANCIAYY
CONTROL DE

No Peticién Dependencia CH CL | CA | OP | MS OBSERVACIONES
El requerimiento, no cumple con los criterios de calidad, puesto
DIRECCION DE que, al no ser una peticién ciudadana no se debe registrar en el
5019732023 GESTION NO | NO | NO | NO | NO | Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas -
CORPORATIVA Bogota te escucha, esto de conformidad con el Acuerdo 731 de
2018 que establece en su articulo 1°.
DIRECCION DISTRITAL
D\EQEZESFA\'?(N El requerimiento no cumple con ningun criterio de calidad, debido
4620852023 CONTROL DE NO | NO [ NO | NO | NO | a que no se encuentr_a_ ,adjunto el documento de respuesta
ENTIDADES SIN ANIMO correspondiente a la peticion.
DE LUCRO
4446972023 DIRECCION DISTRITAL Sl NO Sl S| Sl El requerimiento no cumple con el criterio de claridad, puesto

que, en la respuesta emitida se evidencia un leguaje que no es
comprensible para el peticionario, toda vez que no es claro si es
una respuesta parcial o de fondo.
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No Peticién Dependencia CH CL | CA | OP | MS OBSERVACIONES
ENTIDADES SIN ANIMO
DE LUCRO

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 presenté para el
mes objeto de andlisis:

No Peticiones Vencidas Ao de Asignacién Dias de Vencimiento en el Sistema
2 2023: 2 Entre 1 y 3 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 presentd peticiones vencidas. Respecto al mes inmediatamente anterior la entidad
aumento en 2 requerimientos vencidos en el sistema.

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

2,5

0 0
o o

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov

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

Pagina nimero 3 de 5
Documento Electronico: d08ae84d-4406-4bd9-afbf-70f590cdd84e

W CERTIE
&> D

Cra 8 No. 10 - 65 5 2
Cadigo postal 111711 =

" o
s bogota gov.o * Asomon
Info: Linea 195 CO16/8583 T SEcRETARIAGENERAL

4233300-FT-012 Versién 05



ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2023-35695 Anexos: 0

> Fecha:  22112/2023 12:05:56 PM

BOGOT/\

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, segin lo establecido en la circular No. 001 de 2022 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 presenta una (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. Radicado
4469362023.

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 confirmamos la recepciéon del ajuste al plan
de mejoramiento remitido por la Secretaria Juridica con radicado No 2-2023-25392 y radicado
interno de la Secretaria General No 1-2023-33904 del 11 de noviembre del 2023, en el cual se
plantean las siguientes acciones correctivas:

Acciones Planteadas Fecha Final Seguimiento/Observaciones

Acompafiamiento personalizado al gestor(a) de la de-
pendencia encargado del manejo del sistema de peti-
ciones ciudadanas

Suministrar asesoria personalizada al gestor(a) encar- 31/12/2023
gado del manejo del sistema BTE junto con el acom-
pafiamiento en el proceso de cierre de las peticiones

Sujeto a seguimiento durante el tri-
mestre por parte de la Direccion Distri-
tal de Calidad del Servicio con el fin
de validar la efectividad de la accién
de mejoramiento implementada por la

; Entidad.
ciudadanas
Incluir a los directores de las dependencias en el pro- Sujeto a seguimiento durante el tri-
ceso de gestion de las peticiones ciudadanas. mestre por parte de la Direccion Distri-
Informar a los directores de cada dependencia por me- tal de Calidad del Servicio con el fin
; : o S 31/12/2023 - S -
dios diferentes al correo electrénico, las peticiones de validar la efectividad de la accion
pendientes de cierre en el sistema BTE a fin de lograr de mejoramiento implementada por la
Su gestién oportuna 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
respuestas emitidas a la ciudadania, de igual forma que dichas acciones permitan reducir a
cero el nimero de requerimientos vencidos en el Sistema.

Cordialmente,

! 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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YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL - SJD - OLGA MILENA CORZO ESTEPA - correspondencia@secretariajuridica.gov.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: JUAN CAMILO GARAVITO ORTIZ
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
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