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ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C

4221000
Bogota D.C.

Doctora

MARTHA JANETH CARRENO LIZARAZO

Directora de Gestion Corporativa

CAJA DE VIVIENDA POPULAR - CVP

Carrera 13 #54 - 13

Correo electronico: soluciones@cajaviviendapopular.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 MAYO DE 2024

Referenciado: N/A
Respetada Doctora:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafiamiento y evaluacion 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 mayo 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 y seguimiento del plan de mejora, asi:

1. Seguimiento al cumplimiento 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 del % indice de cumplimiento
PRI £ E R CES observacién mes acumulado 2024
32 8 (25%) 75% 82%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Pagina nimero 1 de 6
Documento Electrénico: 26be92ae-f110-4¢82-b136-4238f2685¢c2d

CERTIR)
& Cg
S 2

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

i o
W 5ogota.gov.co “"" Asss s
Info: Linea 195 CO18/8563 T SECRETARIAGENERAL

4233100-FT-012 Version 05



ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2024-18702 Anexos: 0

> Fecha:  24106/2024 02:42:27 PM

BOGOT/\

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 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 deben ser
caracteristicos de las respuestas definitivas:

No Peticion Dependencia CH | CL|CA|OP | MS OBSERVACIONES
DIRECCION DE
2264242024 | MEJORAMIENTO DE Los requerimientos, no cumplen con los criterios de
VIVIENDA Calidad, debido a que las respuestas se enviaron a una

NO | NO | NO | NO | NO ; . Py . - o
. direccion electrénica y/o fisica diferente a la notificada por
DIRECCION DE la ciudadania.

2566622024 | pE ASENTAMIENTOS

DIRECCION DE El requerimiento no cumple con los criterios de Calidad,

2593482024 REASENTAMIENTOS NO | NO | NO | NO | NO | debido aque gdjuntan una respuesta que no corresponde
a la peticion ciudadana.

El requerimiento, no cumple con los criterios de Calidad,

DIRECCION DE debido a que la entidad no adjunta el documento con la
2356602024 | MEJORAMIENTODE | NO [ NO | NO | NO | NO | evidencia de la solicitud textual de la peticion ciudadana,
VIVIENDA incumpliendo con lo establecido por el numeral 3.1 del

Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.
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No Peticién Dependencia CH | CL|CA|OP | MS OBSERVACIONES
2231622024 DIRECCION DE Los requerimientos no cumplen con los criterios de
MEJORAMIENTO DE Calidad, puesto que solicitan informacién adicional a la
2344152024 VIVIENDA no | no | Nno | No | No cmda_dan’la sin aplicar el evento del sistema _S_o_llcnud por
- Ampliacion, sino el evento de Respuesta Definitiva, por lo
DIRECCION DE tanto, las personas no pueden dar alcance a la ampliacién
2362932024 | URBANIZACIONES Y solicitada y no recibe respuesta de fondo a la peticion.
TITULACION
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
DIRECCION DE 21 de la Ley 1755 de 2015.
2411712024 MEJORAMIENTO DE Sl Sl Sl NO | NO - o .
El requerimiento no cumple con el criterio de manejo del
BARRIOS . . >
sistema, puesto que tenian que utilizar el evento
Trasladar, informando a la peticionaria la entidad
encargada de dar respuesta de fondo a la peticion y no el
evento Respuesta Definitiva.

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 present6 para el mes

objeto de analisis:

No Peticiones Vencidas

Ao Asighacién

Dias de vencimiento en el Sistema

10

2024: 10

Entre 1y 7 dias

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 presenta 10 peticiones vencidas.

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000
www.bogota.gov.co
Info: Linea 195
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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
Teniendo en cuenta la informacién contenida en el presente numeral, es necesario recordar la
importancia de dar cumplimiento a la normatividad vigente en tematicas de gestién de peticiones
ciudadanas:
La Ley 1952 de 2019, establece dentro de los deberes de todo servidor publico, que:
ARTICULO 38. Deberes. Son deberes de todo servidor publico:
“..)
39. Actuar con imparcialidad, asegurando y garantizando los derechos de todas las personas, sin

ningdn género de discriminacion, respetando el orden de inscripcion, ingreso de solicitudes y peti-
ciones ciudadanas, acatando los términos de ley.” Subraya fuera de texto.

A su vez, la citada norma establece, ARTICULO 39. Prohibiciones. A todo servidor publico le esta
prohibido:

“0..)
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8. 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 dife-
rente de aquel a quien corresponda su conocimiento.” Subraya fuera de texto.

Adicionalmente, la Ley 1755 de 2015, en su articulo 31, contempla como falta disciplinaria la NO
atencion a las peticiones elevadas por la ciudadania, asi:

ARTICULO 31. Falta disciplinaria. La falta de atencién a las peticiones y a los términos para re-
solver, la contravencién a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas
de que trata esta Parte Primera del Codigo, constituirdn falta para el servidor publico y daran
lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario. Negrilla y
Ssubraya fuera de texto.

Por otra parte, segun 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 andlisis no presenta 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.

Por otro lado, la entidad no cuenta con peticiones finalizadas por desistimiento expreso que a la
fecha se encuentren pendientes de cierre en el sistema.
3. Seguimiento a los planes de mejora relacionados con los resultados de la evaluacion de

calidad de las respuestas:

Mediante correo electronico del 07 de mayo 2024, recibimos ajuste al plan de mejoramiento remiti-
do por la entidad, en la cual se incluye la siguiente actividad:

Tipo de accion de
mejora

Fecha Ini-

. Fecha Final
cial

Descripcién de la actividad

Participar de manera bimestral desde el mes de mayo en las capacita-
Preventiva ciones programadas por la Direccién del Sistema Distrital de Servicio a| 6/06/2024 | 30/10/2024
la Ciudadania en la vigencia 2024

De acuerdo con los resultados obtenidos en la evaluacion de calidad de las respuestas con un 75%
de cumplimiento y 10 peticiones vencidas para el mes objeto de seguimiento, desde la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio de manera respetuosa los invitamos a continuar e implementar la
accion preventiva que permita cumplir en un 100% en el indice de calidad y asi mismo garantizar la
oportuna gestion de las peticiones en el Sistema Bogota Te Escucha.
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Finalmente, reiteramos que, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, estamos en total
disposicién de realizar el acompafamiento 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,

CLAUDIA RUIZ MARIN
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: CAJA DE VIVIENDA POPULAR - CVP - DIANA CONSTANZA RAMIREZ ARDILA - soluciones@cajaviviendapopular.gov.co
Anexos Electrénicos: 0

Aprobd: CLAUDIA RUIZ MARIN
Revis6: CLAUDIA RUIZ MARIN
Proyect6: JAIRO ANDRES RICO ESCOBAR
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