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BOGOTA, D.C. -

Asunto: INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS
A TRAVES DEL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS -
BOGOTA TE ESCUCHA, CORRESPONDIENTE AL MES DE ABRIL DE 2024.

Referenciado:

Respetada Doctora:

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 abril de 2024, el cual contiene la
evaluacién de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la oportunidad en
la gestion y respuesta a las mismas, asi:

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:

0 4 -
Respuestas Respuestas con % indice de 9 Ind_lcg iz
. ., . cumplimiento
analizadas observacion cumplimiento del mes
acumulado 2024
8 3(37%) 63% 75%

Cra8No. 10-65

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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|Suma de INDICADOR. DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RTAS ¥ MB

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS
Y MANEJO DEL SISTEMA

88% B8%

70% 63% 53%

20%%
10%

Ene Feb Mar Abr
[MES « 7|
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

Emiten r n
1806422024 | Subdireccion ten respuesta que no

1781852024 | de Gestion NO | NO | NO | NO | NO els tde rogdo al t'”d'Far SOJO
2134742024 | Corporativa el traslado a otra area y/o

dependencia

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 Gestién 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 Asignhacion

Dias de Vencimiento en el Sistema

0

N/A

N/A

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 present6 0 peticiones vencidas.

|Suma de INDICADOR.. |

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

0,9
0,8
0,7
0,6
0,5
0,4
0,3
0,2

0,1

[MES -«

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 presenta 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 evaluacién
de calidad de las respuestas:

De acuerdo con los resultados obtenidos en el periodo objeto de evaluaciéon con un 63% de
cumplimiento y O peticiones vencidas para el mes objeto de seguimiento, respetuosamente
reiteramos la elaboracién de un plan de mejoramiento, para lo cual adjuntamos el formato
anexo a esta comunicacién, el cual debe ser remitido dentro de los diez (10) dias siguientes al
radicado del presente informe.

CUMPLIMIENTO DEL DECRETO 371 DE 2010

El numeral 3 del articulo 3 del Decreto 371 de 2010, establece que las entidades del Distrito
Capital deben garantizar “El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracion de un informe estadistico
mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes generados por el mismo, el cual
deberd ser remitido a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, D.C., y a la
Veeduria Distrital, con el fin de obtener informacién estadistica precisa, correspondiente a cada
una de ellas”, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio reiteramos la importancia de
cumplir con lo establecido en el decreto anteriormente mencionado, adicionalmente a esto
recordarles la importancia de utilizar como Unico sistema para la gestiébn de peticiones
ciudadanas, el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha,
lo cual permitira contar con un informacién real, cierta, precisa y centralizada sobre las
peticiones de la ciudadania.

CUMPLIMIENTO DEL ACUERDO 731 DE 2018

El acuerdo 731 de 2018 del Concejo de Bogota en su articulo 1° y en el paragrafo 1° del articulo
2°, establece que el “...Sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas. Es un sistema
de informacion disefiado e implementado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota D.C., como instrumento tecnolégico gerencial para registrar las peticiones que tengan
origen ciudadano y permita llevar a cabo el seguimiento a las mismas; dichas peticiones,
deberan ser resueltas por las entidades en el marco de la Ley 1755 de 2015.

Todos los organismos y las entidades deberan adoptar como Unico sistema de peticiones
ciudadanas, el sistema distrital para la gestiébn de peticiones ciudadanas y registrarlas de
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conformidad con los lineamientos dados por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota."

Teniendo en cuenta lo anterior, se ha evidenciado que se continla realizando traslados por
medio del sistema de gestién de correspondencia y no por Bogota te escucha, por lo tanto,
comedidamente reiteramos que todo traslado de peticiones ciudadanas entre entidades
distritales debe ser realizado unicamente mediante el Sistema, en cumplimiento con lo
establecido en el acuerdo anteriormente mencionado.

Cordialmente,

CLAUDIA RUIZ MARIN
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
INSTITUTO DISTRITAL DE TURISMO - IDT - GILBERTO ANTONIO SUAREZ FAJARDO - correspondenciarecepcion@idt.gov.co

Anexos Electronicos: 1

Proyect6: MIGUEL ANGEL LOPEZ JIMENEZ
Revis6: CLAUDIA RUIZ MARIN
Aprobé: CLAUDIA RUIZ MARIN

Pagina nimero 5 de 5
Documento Electrdnico: 7f54e167-4d9b-4de2-bd91-ed812e9fb0c7

W CERTIE
& 2

Cra8No. 10-65 & 2
Cadigo postal 111711 =1
i o
oo bogota Gov.o “*”' Az
Info: Linea 195 CongmEsEs SECRETARIA GENERAL

4233300-FT-012 Versién 05



