Codigo: | 127-FORAC-32

MATRIZ EVALUACION CRITERIOS CALIDAD Y OPORTUNIDAD SDQS . .

Vigente
| 2022023

PROCEDIMIENTO Y/O DOCUMENTO: ATENCION A LA CIU

[ANALISIS A LA CALIDAD Y OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS

DEPENDENGIA DEPENDENGIA DEPENDENGIA DEpENDENCIA DEpENDENCIA DEPENDENGA
Escenario
Producta e Product | Gane 4 Producto cont: Producto | Gant: Producto | Cant .
Categoria
§ B FRIE s s il s il &
HIEE] g HEEE-] g | g |E|8| & HETRR
céd. Descripcién HE HE B g 2 S HH
I ) HEES] 2 ¥ HER] HIE] g
al = 3 * Ll LA
Comunicacién 1| congruenis e mencen e imeros e sy s ol o oo f o sove | e of ofe| o || o f o 0| o |amml wmn| weas | of o 0| o[ofofmmlo|o]s]0 o] e
= dreccion ol o oo | o] sove | e o ofo| o fuean| o[ o o] o |amml wmn | wean | 0| o 0| ofofofmm|of o] o 0| 0] 0] wom
i do Patimonc mobiiaro RUP, CP Casr)
cnz |t enloclridad de s recursos grcos ol oo o] o] v | o o oo o umome o [ 0| o] o [amem| wmen | wwn [ o[ o o] o afofma oo o| o] o] wom
ot - ol o o[ oo [ o] eomm | o o ofol o fuean| o[ 0| o] o [umml wmn | wewn [ 0| o 0| ofefofmm| o] oo of 0] o] wom
P2 | pusncde e sgrtarios) n Dtos de producion o 0| 0| 0| 0| sovm | e o o [o] e[| o | o | o [ o [omen| omn | e | o | 0| 0| o |6| o] mm| 0| o] 0| o] 0| 0| wewm
Procedimienta
[ T r e ——— ol oo o [e| vove | e of o [ e [ e| o | e [ o [ o [omen| omen | s | o[ o [0 [0 o] o] wam| o oo o] o[ o] e
[ T ——— ol oo o[ o] sove | o o ofe| o fmeam| o[ o o] o |amml wmm| weas | o f o 0| ofofofma|of oo 0| 0] o] wom
Ot et o s rescionsciconls peicioncdadans ol o f 0| o] 0| wower | e of ofo] o [ mm| o | of o o [omnl omn | e | 0| o[ 0| o fa|ofmm| 0| 0| 0| o] o] of wowm
Comerancia oz [ ruers soctar amplaciny o e orrespuet et ol o o[ o[ o] vowm | o of o [ e e | o | [ o | o [omen| wmen | s [ [ o[ o[ o [af o] mem| oo o o]0 o] e
P cona ol ol o o] o] v | e of ofs| o fam| o | o o] o |amml amn | wan | 0| o 0| o[ofofma|ofo]s| 0| 0] o] wmm
cudadono
coma - ol ol o] o] o] wove | of ofel o [awm| o | o of o [amml wmm | wewn [ 0| o o[ ofefofmm| o] o] oof o] o] wom
s oieccin ncorects ol ol o oo v | of ofof o fam| o[ o 0| o famml amn | wan | 0| o 0| ofefofmam|ofo]s| 0| 0] o] wmm
an ol ol ool o wowe | o ofe| o fmm| o f o 0| o |wmml wmn| wesn | o o 0| ofofofmm|ofo]o|0f 0] o] wom
an ol ol o of o sowm | of ofs| o fam| o | o 0| o famml omn | wean | 0| o 0| o fofofmm|ofo|o|0f 0] o] wom
Clnidad o cododaro
Respuestoemiida por i Enided, 52 o s¢ anea documents con e que s da trsldo  la ntidad racoral o prvac
e moes o | G (1% e domeo con ol e s s o s nidd ot o s |y | o | o |0 | o | comm | s o o R . | .| .| o (R | R o oo |0 e
pora o cisdodoni
ctatNoutizs n ngusj ro par rgumenar respuesta o o | o | o] 0| wower | e of ofol o f | o | o o] o |amm amn oo ofofefo ool of o] 0| o] o
Gl |1 Eidd icg I respuestaa i, it o adlexcente ol o[ oo [o] wowm | e of ofol o Jam| o o o] o famml wmen | wan [ 0| o o[ o fefofma| oo o]o| o] o] wm
Caider
ar o hay s ol ol ool o wowe | of ofof o | m| o | o | o o [omenf omm | s | 0| o[ 0| o falofmm| 0| o] 0| o] o] of womwm
alpetcianarocon e | - g ol ol o of o sowm | of ofs| o fam| o | o 0| o famml omn | wean | 0| o 0| o fofofmm|ofo|o|0f 0] o] wom
petin
0p1 [ Responden fer d o minos gals ol oo oo wove | o ofof o [mw| o[ o | o |amm| omen | wean || o 0| o[ofofmalofo]o|of 0] o] wom
062 Solctn espuests prcl e de s tminos egales o o | o | o] 0| wower | e of ofs| o fem| o | o 0| o |amml amen | wan | 0| o 0| o[ofofmam|ofo|s| 0| 0] o] wmm
Oportunidad
focerein e caarerese | oms ol ol o of o sowm | e of ofs| o fam| o | o 0| o |amml omn | wan | 0| o 0| o fofofmam|ofo|s|0f 0] o] wmm
seginsea e tpo de ikt | g4 | o cumpie conla obigacén egel de dar rasiado por competencia ol oo oo wowe | of ofef o fmm| o[ o 0| o |mmml wmm| wesn | | o 0| ofofofmm|of o] o|of o] o] wom
ops ol ol o oo wove | of o fo] o [ e | o | o | o o [omnl omen | s | 0| o[ 0| o fa| ol mem| 6| 0| 0| o] o] o| wwm
sy [t b cir 1 g s e g s im [ [ [0 | [ o e ] o [ o [ o [ o [omm ommr | wme | o | o] o] ol alo|w]o|o|el|ololo]| wmme
[ [ ——— o 0| o o o] move | e o 0[] o [ s | o | o | o o [swn| omen | men | 0| 0| 0| o |w| o] mem| o] o] o] o] o] o] meem
) oo o [ o [ o] vowm | v o[ o [o| o [ ww| o | o o o [wm| omm| wess | 0| o 0| o ||| mm o] o] o] 00| o] wom
M1t scirts documeto radoenlarespsta et oo oo o] move | e o 0[] o [ s | o | o | o o [swn| omen | mewn | 0| 0| 0| o |w| o] mem| o] o] o] o] ]| meem
Mas5. [ o corresponde o una peicin idadana ol ol oo o] v | of ool o Jam| o[ 0| o] o [unml wmm | wewn [ o[ o 0| o efofmm| o] o] oo o] o] wom
[ - ol ol o] o] o] wove | e of o [ e [e| o | e [ o [ o [omen] omen | s [ [ o] oo [a o mem] [ oo oo o] e
was7 o o[ oo o] oo | me of ool o Jam| o[ 0| o] o [unml wmm | wewn [ o[ o 0| o efofmm| o] o] oo o] o] wom
Woneio e sisema s [5G e oo ST s o e e 55995 9 | o | o | o | o | 0| swwm | e S I - [ < [ - | - [l | o | el | ~—
Hace rferecio o corec
" wass . o[ 0| o | o[ o] vovm | e o o [ e o] o | o | o | o [rwn| omen | mewn | 6| 0| 0| o |e| o] mem| o] o] o] o] o] o] weww
para o st depetcioes | asto o[ 0| o | o[ o] vovm | e o o [ e o] o | o | o | o [rwn| omen | mewn | 6| 0| 0| o |e| o] mem| o] o] o] o] o] o] weww
Te xcuna
wast1 o[ 0| o | o[ o] vovm | e o o [ e o] o | o | o | o [rwn| omen | mewn | 6| 0| 0| o |e| o] mem| o] o] o] o] o] o] weww
operon o platforna MaS12 [se requer tizar o evnto trastadary o respuesta defitva o[ 0| o | o[ o] vovm | e o o [ e o] o | o | o | o [rwn| omen | mewn | 6| 0| 0| o |e| o] mem| o] o] o] o] o] o] weww
wasts , — o[ 0| o | o[ o] vovm | e o o [ e o] o | o | o | o [rwn| omen | mewn | 6| 0| 0| o |e| o] mem| o] o] o] o] o] o] weww
wasta ol oo oo wowe | of ofo] o | a| o | | o o [omenl wmen | e | o o[ 0| o fa|of mm| o] o] 0| o] o|o| nowm
sogors e escucha
a5 |No coesponde 2 s denca o posbles ctos de camupaen y na s et | o | 0 | o | o | o | mum T o Tol e e o [ o | o | o [ower] omen | mw | o | 0| o] o [ ololmam] o] ol o] ol o] o] e
scecsdamete
wasts a . o[ o o | o[ o] vovm | e o o [o] e [ewe| o | o [ o[ o [swn| omen | mn | 6| o] 0| o |e] o] mem| o] o] o] o] o] o] wewm
[Tl e — o[ o o | o[ o] vovm | e oo [o] e [ewe| o | o | o[ o [own| omen | wn | 6| o] 0| o |e| o] mem| o] o] o] o] o] o] wewm
1518 |recionconformacion ey reseaca o[ o o | o[ o] vovm | e o o [o] e [ewe| o | o [ o[ o [swn| omen | wn | o 0| 0| o |e] o] mem| o] o] o] o] o] o] wewm
st |3 vs ke | st st are por st e y 0 w0t || o | o | o | 0| s T o Tol e e o [ o | o | o [ower] omen | mw | o | 0| o] o [ololmam] o] ol o] ol o] o] wm
Escenarios: ios identificados por producto ololofo oo ololo]o 00 0l0 9 0l0l0




DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA O GOBEANG

INSTRUCCIONES

HERRAMIENTA DE SEGUIMIENTO A LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS A DERECHOS DE PETICION

ITEM INSTRUCCIO|

SDQS - ORFEO

Se debe registrar inicialmente las peticiones que hayan tenido observaciones en el informe consolidado de calidad, enviado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, con el propésito de hacer evaluar la calidad de la respuesta a los derechos de peticion por dependencia.

Tomar al azar cuatro (4) respuestas por dependencia para hacer la evaluacion de las respuestas a los derechos de Peticion gestionados, es preciso mencionar que se debe tener
en cuenta los Informes de Calidad y Oportunidad emitidos por parte de la Direccién de Calidad de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Periodicidad del seguimiento

Trimestral

SDQS - ORFEO

Debe diligenciar el nimero de SDQS y su respectivo Orfeo de entrada

Listado de Dependencias de la Entidad

Se enlista el niGmero de dependencias existentes en la Entidad.

Se marca en cada item enlistado por las categorias, del cuél se agrega

cODIGO

cODIGO

Cnl

DESCRIPCION

le Incongruencia en la mencién de nameros en cifras
y letras

DESCRIPCION

Fallas en Ia aci6n de datos técnicos
(nomenclatura, c6digo RUPI, CHIP)

Marcar los rangosde O a1 1=cumple
0 = No Cumple
Sumatoria Es la suma de los rangos por el total de los SDQS-radicados de la Entidad
% Incidencia Es el calculo en porcentaje del resultado de los rangos sobre el total de los SDQS-radicados revisados para la dependencia
=SUMATORIA/(CONTAR(NUMERODESDQSREVISADOS))%
Luego del resultado de de se debe de acuerdo al rango obtenido la categoria analizada a partir de la siguiente matriz:
Frecuencia

COMUNICACION

Se debe verificar que el nimero en cifras y letras concuerden y se mencione tambi
medida

las unidades de medida (ejemplo: més de seis [6.000]), error en mencién de unidades de

CONTENIDO

Se debe validar que los datos suministrados de consulta coincidan con los datos consultados y digitados por la entidad, si el ciudadano(a) pregunta por un predio es especifico
debe coincidir esta informacion.

cn2

Fallas en la claridad de los recursos gréficos (baja
nitidez de cartografia, ilegibilidad de la informacién,
indeterminacién de la ubicacién en los registros
fotogréficos)

Baja nitidez de delai ion, i inacion de la ubicacién en los registros fotograficos.

cODIGO DESCRIPCION PROCEDIMIENTO
Auser!c_ de inclusion de anteoe_d.entes (nlirr_leros Se debe validar que la comunicacion registre el numero de oficio del documento de solicitud de la Entidad Remitente (en caso de ser traslados de competencia), los nimeros de
Prl de oficios del documento de solicitud, o radicado
: SDSD y el radicado de Dadep.
interno Dadep)
N 5
Pr2 ? de firma. de en Datos de |\ /.jiar que la comunicacién este debidamente firmada por quien emite la comunicacion
produccién

Pr3

Error en la determinaci6n del destinatario

Larespuesta al peticionario no se envia directamente al remitente, sino a una Entidad a la que deberia ir como destinatario en copia cuando es Entidad Distrital

Pr4

cODIGO

Cohl

Error en la inclusién de documentos anexos

DESCRIPCION

La respuesta no esti relacionada con la peticién
il Aunque la petici6bn va dirigida al

ciudadano que realizé la solicitud, no existe
relacién entre la respuesta emitida por la entidad v

Ausencia de texto o del mismo en ; indicacion del nimero de folios.

COHERENCIA
Relacion entre la respuesta emitida por la Entidad y la peticion ciudadana

Aunque la peticién va dirigida al ciudadano que realizé la solicitud, no existe relacion entre la respuesta emitida por la entidad y la peticion ciudadana.

Coh2

Se requerfa solicitar ampliacién y no cierre por
respuesta definitiva

Aunque la peticion va dirigida al ciudadano que realizé la solicitud, no existe relacion entre la respuesta emitida por la entidad y la peticion.

Coh3

Se requerfa emitir respuesta parcial y no cierre por
respuesta definitiva

No cumple con ningtin criterio de calidad toda vez que, como lo sefiala el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755 de 2015, cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término
sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o daré respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto. Dado lo anterior, se debe utilizar la opcién que tiene el sistema de respuesta parcial

Coh4

Se requeria utilizar el evento “Solicitar aclaracion”y
no respuesta definitiva

No cumple con ningtin criterio de calidad toda vez que, de acuerdo con lo establecido en el articulo 19 de la Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755 de 2015, cuando no se
comprenda la finalidad u objeto de una peticion esta se devolvera a la persona solicitante para que la corrija 0 aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no
corregirse o aclararse, se archivara la peticion; para tal fin, la herramienta Bogota te escucha dispone el evento "Solicitar aclaracion”

Coh5

cODIGO

Cla1

Direccién incomecta

DESCRIPCION

Emiten respuesta que no es de fondo al indicar solo
el traslado a otra érea y/o dependencia

No cumple con ningtin criterio de calidad debido a que el oficio de respuesta se envié a una direccién de correspondencia fisica o electronica diferente a la notificada por el
ciudadano, no se puede constatar que la respuesta fue recibida por el peticionario.

CLARIDAD
Respuesta emitida por la Entidad, se brinde en términos comprensibles para la ciudadanfa.

No cumple con ningun criterio de calidad toda vez que, de acuerdo con lo establecido en el articulo 13 de la Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755
de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este cédigo,
por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma.” Se observa que en la respuesta al
requerimiento la entidad esta faltando a su obligacion de emitir respuesta de fondo al peticionario de manera clara y especifica al indicar Gnicamente el
traslado a otra area y/o dependencia.

Cla2

Emiten respuesta que no es de fondo porque no
dan p alo ici por el
ciudadano

No cumple el criterio de claridad toda vez que, de acuerdo con lo establecido en el articulo 13 de la Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se
regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo: “Toda persona tiene derecho
a presentar alas en los términos sefalados en este cédigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion
completa y de fondo sobre la misma " Se observa que en la respuesta al requerimiento la entidad no atiende directamente a lo solicitado por el ciudadano de manera completa,
claray especifica

Cuando la peticion no es competencia de la entidad que recepciona, se debe realizar el traslado a la entidad nacional o privada, identificando cual es la entidad que dara

respuesta

Cla3 No se anexa documento con el que se da traslado a
la entidad nacional o privada competente solucién de fondo a la peticién e informar al peticionario de dicha situacién mediante un oficio y ademas adjuntar la comunicacién enviada a la entidad que daré la solucién.
c|a4 No utiliza un lenguaje claro para argumentar la |En larespuesta emitida se evidencia un leguaje que no es comprensible y Gtil para el peticionario (incluye nifias, nifios y adolescentes).

Ejemplos: Uso de tecnicismos, siglas sin significado, extranjerismos y abreviaturas

Cla5

cODIGO

La entidad niega la respuesta a nifio, nifia o
adolescente

DESCRIPCION

No cumple ningtn criterio de calidad dado que el Manual Para la Gestion de Peticiones Ciudadanas establece que en ningiin caso se negara la respuesta por el hecho de que el
solicitante sea un nifio, nifia o adolescente y/o la peticién esta incompleta o carezca de una solicitud en el asunto.

CALIDEZ
Atributo como el trato digno, amable y respetuoso que se brinde al peticionario con la respuesta a su peticién.




cn

No hay saludo, despedida y/o lenguaje cortés para
dirigirse al ciudadano

No utilizan ningtin saludo, despedida y/o lenguaje apropiado para dirigirse al ciudadano. Se sugiere acogerse a las pautas establecidas en los protocolos de servicio del Manual
de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital, ajustadas al presente canal; para que la ciudadania obtenga respuestas cefiidas a los parametros de calidez

Cl2

cODIGO

La respuesta estd ida a un ciudadano que no
corresponde al requerimiento

DESCRIPCION

El oficio de respuesta va dirigido con nombre distinto al registrado por el peticionario.
Nota: Este item no aplica para errores ortogréficos.

OPORTUNIDAD
Hace relacién que a la respuesta emitida por la Entidad se brinde dentro de los términos legales, segin sea el tipo de
solicitud

Op1

Responden fuera de los términos legales

Salvo norma especial, toda peticion debera resolverse dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion.
Los términos para resolver las distintas modalidades son:
«Peticiones de interés General y Particular: dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion

«Peticiones de documentos e informacion: dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcién
«Consultas: dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion

Op2

Solicitan respuesta parcial fuera de los términos
legales

Como se menciona en el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 modificado por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015, cuando excepcionalmente no fuere posible resolver
la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos
de lademora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Op3

fuera de los términos legales

Cuando la entidad constate que la peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar alguna gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una
decision de fondo; la entidad debe realizar esa solicitud dentro de los 10 dias siguientes a la fecha de radicacién como se indica en el Articulo 17 de la Ley 1437 de 2011
modificado por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015.

Op4

No cumple con la obligacién legal de dar traslado
por competencia

No cumple con ningtn criterio de calidad de conformidad con el Articulo 21 de la Ley 1437 de 2011 modificado por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015. Funcionario sin
competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la se informara de i jiato al interesado si este actta verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias
siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de
no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contarén a partir del dia siguiente a la recepcién de la Peticién por la autoridad
competente.

Op5

cODIGO

Realizan y/o informan el traslado de la petici6n a
otra entidad fuera de los términos legales

DESCRIPCION

Como lo indica el articulo 21 de la Ley 1437 de 2011 modificado por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015, si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se
informara de inmediato al interesado si este actta verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefialado
remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicar. Si la entidad a quien va
dirigida la peticion no es la competente, debera informar al peticionario dentro de los 5 dias siguientes a la recepcion que su solicitud sera resuelta por otra entidad como lo
indica el articulo 21 de la Ley 1437 de 2011 modificado por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015

MANEJO DEL SISTEMA BOGOTA TE ESCUCHA
Hace referencia a la correcta utilizacién o no del Sistema Distrital para la Gesti6n de Peticiones Ciudadanas por parte

MasS1

No anexan la peticién ciudadana y/o soporte del
canal de recepcién (presencial, Email, redes
sociales, Buzén

de los funcionarios aue operan la plataforma

No cumple ningtin criterio de calidad, debido a que el Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas establece que la entidad que realice el registro en
el sistema debera garantizar que las peticiones que ingresan mediante todos sus canales oficiales cuenten con la evidencia de la solicitud textual y sus
anexos, con el fin de asegurar la atencién completa de la misma; dicho soporte dependera del canal de recepcién. Lo anterior en aras de conocer de
manera completa la solicitud presentada y poder evaluar la respuesta dada frente a la misma.

MaS2

cierre sin anexar la

Si se realiza cierre definitivo sin anexar la respuesta, se evidencia que no cumple con los criterios de calidad, debido a que no se encuentra adjunto el
documento de respuesta correspondiente a la peticién, por tanto, antes de efectuar el cierre definitivo en el sistema se debe realizar la verificacién en aras
de brindarle al ciudadano una solucién efectiva y confiabilidad en la informacién publicada en el aplicativo.

MasS3

Anexan archivo de peticién presentada que no se
puede leer

Si el documento adjunto de la peticion o la respuesta no se puede leer, se considera que no cumple con ninguno de los criterios de calidad, ya que el
ciudadano no tendra una solucion efectiva y confiabilidad en la informacion publicada en el aplicativo.

MaS4

Adjunta documento errado en la respuesta defi

No cumple con ningtn criterio de calidad puesto que adjuntan una respuesta en donde no se evidencia relacion con lo solicitado por el peticionario ni va
dirigido a quien realiza la solicitud. El peticionario no recibe respuesta a la peticion.

MaS5

No corresponde a una peticién ciudadana

Si se evidencia que la solicitud no es una peticién ciudadana, se considera en la evaluacion que no cumple con ninguno de los criterios de calidad, ya que
estas no se deben registrar en el aplicativo de Gestién de Peticiones Ciudadanas, de conformidad con el Acuerdo 731 de 2018 que establece en su
articulo 1°. “Modificar el articulo 3 del Acuerdo 630 de 2015 en los siguientes términos: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. Es un
sistema de informacién 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"

Incluye: Comunicaciones entre entidades, Peticiones de solicitantes con vinculo laboral o contractual vigente, Tramites y Otros Procedimientos
Administrativos - OPAS, Ofertas para la prestacion de servicios, Peticiones relativas a temas de contratacion

MaS6

Pruebas del sistema

Si se encuentra que la peticion a evaluar es una prueba realizada por la entidad, se considera que no cumple con ningun criterio de calidad, debido a que estas pruebas deben
ser Ilevadas a cabo en el ambiente de pre-produccién (pruebas), como se indicado en las sesiones de integracién de los sistemas de gestion documental y/o propio con el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogotd te Escucha

MaS7

La respuesta se emite por un canal que no permite
i i la i i al ci

No cumple con ning(in criterio de calidad, dado que la peticién ingresa por un canal y se le da respuesta por otro canal diferente (escrito, presencial, correo electrénico) que no
es idéneo para que el i ioo i reciba la

Mas8

Se registra el requerimiento como anénimo,
aunque el asunto contiene los datos del ciudadano

No cumple con el criterio de manejo del sistema, toda vez que se registra el requerimiento como anénimo, aunque el asunto contiene los datos de ciudadano peticionario.

MaS9

Se registra la respuesta en el sistema

extemporéneamente

Se registra la respuesta en el aplicativo de manera extemporéanea, la entidad debe subir al sistema las respuestas dentro de los dias establecidos por la ley para dar respuesta al
requerimiento, en caso de que la contestacion sea expedida por la Entidad el Gltimo dia hébil del vencimiento del término de ley para dar respuesta, debe ser cargada al sistema
ese mismo dia, de lo contrario sera publicada fuera de términos y el sistema reportaré la peticién como vencida

MaS10

La fecha de radicado de respuesta es inferior a la
fecha de ingreso de la peticién

Falla en el manejo del Sistema, puesto a que la fecha de radicado de respuesta es inferior a la fecha de ingreso de la peticién, toda vez que no se trate de una peticion reiterativa y
ya se le haya dado respuesta con anterioridad

MaS11

No se realiza el traslado a través del sistema a la
entidad competente

Se considera que la respuesta emitida no cumple con el manejo del Sistema, cuando la peticién no es competencia de la entidad que recepciona, se debe realizar el traslado
mediante el aplicativo, identificando cual es la entidad que dara solucién de fondo a esta peticién e informado al peticionario de dicha situacioén. De esta manera el ciudadano
podra realizar seguimiento a su peticion.

MaS12

Se requerfa zar el evento trasladar y no
respuesta definitiva

Sila entidad que recepciona no es la competente de dar respuesta a la peticion ciudadana, se debe utilizar el evento “trasladar” y no dar cierre con respuesta definitiva

MaS13

Se requerfa utilizar el evento Cierre por no

iayno

No cumple con el manejo del sistema, puesto que tenian que haber utilizado el evento cierre por no competencia en el Sistema, informando al peticionario la entidad encargada
de dar respuesta de fondo a la peticién y no cierre definitivo.

MaS14

Siendo una denuncia por posible acto de
corrupcién, no se clasifica como tal en el Sistema
Bogoté te escucha

No cumple con ningtin criterio de calidad toda vez que, si la peticién corresponde a una denuncia por posibles actos de 6n y/o int o
conflicto de intereses, el &rea que recepciona debe tipificar adecuadamente (‘Denuncia por actos de corrupcion’) para que la solicitud sea redirigida a la Oficina de Control
Interno Disciplinario o quien hace sus veces; de lo contrario, estaria incumpliendo con lo establecido en la Directiva Conjunta 001 de 2021

Mas15

No corresponde a una denuncia por posibles actos
i6n, y no fue ifi

No cumple con el manejo del sistema, en razén a que la Directiva Conjunta 001 de 2021 establecié que en los casos en que la peticion no corresponda a una denuncia por
posibles actos de corrupcion, y/o inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses, esta serd i adect segn y sera
directamente al area y/o entidad competente para su tramite y gestion.




MasS16

Petici6n anénima o sin il i6n de

No cumple con ningun criterio de calidad debido a que cuando se presente ante la entidad una peticion an6nima y se desconozcan los datos de identificacion, sera necesario
que la entidad notifique la respuesta mediante aviso, siguiendo el procedimiento establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011, el cual establece que cuando se

que no se publica en cartelera

lair ion sobre el i io, el aviso, con copia integra del acto administrativo, se publicara en la pagina electrénica y en todo caso en un lugar de acceso al
publico de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias. Es importante que el soporte de la remision o publicacion del aviso en la pagina web o cartelera de la entidad
sea cargado en Bogota te escucha.

MasS17

Se carga la respuesta incompleta

No cumple con el manejo del sistema, puesto que el archivo de respuesta al peticionario no esta completo y/o no tiene cargados todos los anexos en el sistema, impidiendo
esto la comprension de la misma.

MaS18

coni ion sensible y

No cumple con ningtn criterio de calidad en razén a que la peticion contiene informacion de caréacter sensible o reservado, por lo que NO se debe crear en el sistema, de
conformidad con el numeral 5.4 del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

Mas19

Se requerfa utilizar el evento solicitar cierre por
desistimiento expreso y no respuesta definitiva

No cumple con el manejo del sistema, puesto que tenian que haber utilizado el evento cierre por desistimiento expreso y no cierre definitivo.

Calificacién | Cumplimiento
1 Si cumple
I 0 | No cumple I

Rangos de seleccion de frecuencia acumulada sobre el universo de productos objeto de evaluacion

Rango Frecuencia

0%
<30%
>30%y < 65%
> 65%y < 99%
100%

Ninguna
Baja
Media
Alta
Absoluta



