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4221000

Bogotá D.C.

Doctor:
REINALDO RUIZ SOLÓRZANO.
Subsecretario de Gestión Institucional
SECRETARIA DISTRITAL DE SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y JUSTICIA - SDSCJ
Dirección Electrónica:  radicacion@scj.gov.co
BOGOTÁ, D.C. -  

Asunto: INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS
EN  EL  SISTEMA  DISTRITAL  PARA  LA  GESTIÓN  DE  PETICIONES  CIUDADANAS  -
BOGOTÁ TE ESCUCHA, CORRESPONDIENTE AL MES DE OCTUBRE DE 2022
Referenciado:  

Respetado Doctor:

Atendiendo lo dispuesto en el numeral 3 del artículo 29 del Decreto 140 de 2021, la Dirección
Distrital  de Calidad del  Servicio,  teniendo en cuenta la  información que registra el  Sistema
Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas - Bogotá Te Escucha, realiza el análisis de la
calidad de las respuestas emitidas por las diferentes dependencias de la Secretaría Distrital de
Seguridad, Convivencia y Justicia frente a los requerimientos presentados por la ciudadanía. 

El presente informe consta de cuatro partes, la primera hace relación a la evaluación realizada
a la calidad de una muestra de las respuestas dadas a las peticiones ciudadanas, la segunda
corresponde al seguimiento llevado a cabo a la totalidad de las peticiones vencidas en el siste-
ma, estas dos primeras con corte a octubre de 2022, la tercera al seguimiento al índice mensual
del cumplimiento de calidad y oportunidad y la cuarta el seguimiento al plan de mejoramiento
derivado de la visita de monitoreo realizada al  Punto de Atención al Ciudadano de la Entidad
ubicado en la Avenida Calle 26 No. 57 - 83 Torre 7 Piso 1 Local 103. 

1. Seguimiento a la Calidad de las Respuestas y Manejo del Sistema Distrital para la
Gestión de Peticiones Ciudadanas - Bogotá Te Escucha y Reporte del Índice de Cum-
plimiento:

El análisis que se realiza a través del presente documento se lleva a cabo teniendo en cuenta
los criterios de coherencia, claridad, calidez, oportunidad y manejo del sistema1, el cual se efec-

1 COHERENCIA: Relación que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y el requerimiento ciudadano.
CLARIDAD: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en un lenguaje comprensible.
CALIDEZ: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al ciudadano.
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túa a través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados por la Entidad en el Siste-
ma Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas – Bogotá Te Escucha durante el mes de
octubre de 2022, sobre la totalidad de cierres efectuados por las entidades. Para este mes se
realizó el análisis de 31 respuestas:

Resultados obtenidos:

Respuestas
analizadas

Respuestas con
observación

% índice de
cumplimiento del mes

% Índice de cumplimiento
acumulado 2022

31 15 (48%) 52% 62%
Fuente: Evaluación mensual de calidad

Fuente: Evaluación Mensual de Calidad

En la siguiente tabla, se relacionan los respectivos porcentajes de cumplimiento y de no cumpli-
miento discriminado por criterio:

MUESTRA
COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO DEL SISTEMA

Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple

31 31 0 31 0 31 0 21 10 21 10
100% 0% 100% 0% 100% 0% 68% 32% 68% 32%

Fuente: Evaluación mensual de calidad 

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluación:

OPORTUNIDAD: Hace relación a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de los términos legales (según sea el tipo
de solicitud).
MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilización o no del Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudada-
nas por parte de los funcionarios que operan la plataforma dentro de la Entidad evaluada.
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En el siguiente cuadro se analizan las respuestas emitidas por la Entidad a la ciudadanía, iden-
tificando puntualmente aspectos para mejorar frente a los criterios que legalmente deben ser
característicos de las respuestas definitivas. 

No Petición Dependencia CH CL CA  OP MS OBSERVACIONES

3474242022
NIVEL

CENTRAL
CIERRE

SI SI SI NO SI
Los requerimientos no cumplen con el criterio de oportunidad, puesto que rea-
lizan y/o informan el traslado por no competencia fuera de los términos fijados
por el artículo 21 de la Ley 1755 de 2015

3644552022
3618422022
3497202022
3514162022

3401692022

NIVEL
CENTRAL
CIERRE

SI SI SI NO NO

Los requerimientos no cumplen con el criterio de oportunidad, puesto que rea-
lizan y/o informan el traslado por no competencia fuera de los términos fijados
por el artículo 21 de la Ley 1755 de 2015
Adicionalmente, no cumplen con el manejo del sistema, puesto que la publica-
ción de la respuesta en el aplicativo fue extemporánea, la entidad debe subir
al sistema las respuestas dentro de los días establecidos por la ley para dar
respuesta al requerimiento, como se establece en el numeral 5.2 Generalida-
des del registro de Peticiones del Manual para la Gestión de Peticiones Ciuda-
danas

3417292022

2875922022

2985922022

3286072022

3406252022

NIVEL
CENTRAL
CIERRE

SI SI SI SI NO

Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema, puesto que la pu-
blicación de la respuesta en el aplicativo fue extemporánea, la entidad debe
subir al sistema las respuestas dentro de los días establecidos por la ley para
dar respuesta al requerimiento, como se establece en el numeral 5.2 Generali-
dades del registro de Peticiones del Manual para la Gestión de Peticiones Ciu-
dadanas

3378612022
3162742022
2981952022
3303102022

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

2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas
- Bogotá Te Escucha:

De conformidad con la metodología de análisis presentada en el informe del mes de enero de
2022, a continuación, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad presentó
en el mes de octubre de 2022:  

No Peticiones Vencidas No Peticiones en más
de una dependencia

Peticiones vencidas
vigencias anteriores Días de vencimiento

278 0 2022: 278 Entre 1 y 90 días de
vencimiento

Fuente: Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas – Bogotá te escucha

Para el periodo objeto del análisis, el 99,64% de las peticiones vencidas se concentran en Nivel
Central Cierre, cómo se relaciona en el siguiente cuadro:
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SECRETARÍA DISTRITAL DE SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y
JUSTICIA No. Peticiones 100%

NIVEL CENTRAL CIERRE 277 99,64%
OFICINA DE ASUNTOS DISCIPLINARIOS 1 0,36%

Fuente: Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas – Bogotá te escucha

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas que ha presentado
la Entidad en el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas, se eviden-
cia una disminución del -25,9% respecto del mes anterior (septiembre).

Fuente: Evaluación Mensual de Calidad

Vista la importancia de dar trámite oportuno a las peticiones ciudadanas, se requiere atender lo
establecido en el numeral 8 del Artículo 39 de la Ley 1952 de 20192. 

3. Seguimiento al  Índice Mensual  del  Cumplimiento de Calidad en las respuestas
emitidas y a las Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestión de Peti-
ciones Ciudadanas:

De acuerdo con la muestra evaluada de la Entidad correspondiente al mes de septiembre de
2022, se observa que el porcentaje de cumplimiento de los criterios de calidad en las respues-
tas a las peticiones emitidas solo fue del 52%, teniendo como criterios con el mayor porcentaje
de incumplimiento los de OPORTUNIDAD y MANEJO DEL SISTEMA cada uno con un 32%,
adicionalmente presentan 278 peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestión de Pe-
ticiones Ciudadanas – Bogotá te escucha3 .

2 Artículo 39 de la Ley 1952 de 2019, el cual cita las prohibiciones del servidor público, 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, así
como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento”.
3 Artículo 1 del Acuerdo 731 de 2018, Ibídem.
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Mediante radicados 1-2022-32416, 1-2022-32496 y 1-2022-32537 del 11 de octubre, que son el
mismo  oficio  pero  que  fue  radicados  varias  veces,  en  el  cual  nos  remiten  el  plan  de
mejoramiento al monitoreo realizado al punto de atención de la Entidad y adicionalmente nos
informan lo siguiente:

Artículo 15 del Decreto 847 de 2019, “Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas. Todas las entidades distritales
deberán adoptar como único sistema de peticiones ciudadanas, el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas, con
observancia de las reglas contenidas en el Manual para la Gestión de Peticiones Ciudadanas que para el efecto defina la Secretaría
General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D. C., el cual deberá ser incorporado dentro del reglamento interno de peticiones ciudada-
nas de cada entidad sin perjuicio de lo dispuesto en el artículo 22 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el artículo 1 de la Ley 1755
de 2015.”
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Agradecemos el interés por remitir las acciones de mejora implementadas para gestionar de
manera ágil, eficiente y eficaz las peticiones ciudadanas con respuesta de fondo y de calidad,
teniendo en cuenta su solicitud de manera atenta lo invitamos a una mesa de trabajo en la cual
revisaremos  los  aspectos  mencionados,  para  lo  cual  la  servidora  Claudia  Ruiz  Marín  se
comunicará con el funcionario enlace de la Entidad, y coordinará la realización de la misma.

4. Seguimiento a los Planes de Mejoramiento al Monitoreo Realizado en la vigencia
2022

Mediante los oficios antes mencionados, la Entidad remitió el  plan de mejora a la visita de
monitoreo al Punto de Atención al Ciudadano Avenida Calle 26 No. 57 - 83 Torre 7 Piso 1 Local
103  realizada  el  08  de  abril  de  2022,  en  el  cual  informan  las  acciones  propuestas  e
implementadas así: 

OBSERVACIONES   ACCIÓN A REA-
LIZAR ACCIÓN DE MEJORA FECHA INI-

CIO
FECHA FINA-

LIZACIÓN

% CUM-
PLIMIEN-

TO
Evidencia RESPONSABLE

DE LA ACCIÓN

1. ACCESO 

El punto no tie-
ne identificación
externa (fue ta-
pada con un pa-

pel)

Acción Correc-
tiva:  Realizar
la identifica-
ción externa
del punto de
nivel central

de la SSCJ

Se gestionó la autoriza-
ción por parte de la Se-

cretaría del Hábitat para
poder publicar el aviso
que ya se encontraba

ubicado en la parte exte-
rior del punto de aten-

ción del nivel 

8/11/2021 1/08/2022 100%

*Evidencia fotográfica del 
punto de atención nivel 
central con el aviso publica-
do.
* Resolución emitida por la 
Secretaría de Ambiente de 
la aprobación para la publi-
cación del aviso 

LUIS CARLOS
GÓMEZ

El punto no tie-
ne publicado el
horario de aten-

ción.

Acción Correc-
tiva:  Publicar
el horario de

atención en el
punto de nivel
central de la

 Se realizó la solicitud
con la Dirección de Re-
cursos Físicos para la

ubicación de señalética
con el aviso del horario
de atención del punto

30/08/2022 4/10/2022 100% *Solicitud por correo envia-
do con fecha 30082022
*Evidencia Fotográfica pu-
blicación del aviso

LUIS CARLOS
GÓMEZ
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OBSERVACIONES   ACCIÓN A REA-
LIZAR ACCIÓN DE MEJORA FECHA INI-

CIO
FECHA FINA-

LIZACIÓN

% CUM-
PLIMIEN-

TO
Evidencia RESPONSABLE

DE LA ACCIÓN

SSCJ

Nivel Central, a través de
correo enviado con fe-
cha 30 de agosto del

2022. Se realizó la publi-
cación del horario el   4

de octubre del 2022.

OBSERVACIONES   ACCIÓN A REA-
LIZAR ACCIÓN DE MEJORA FECHA

INICIO

FECHA FI-
NALIZA-

CIÓN

% CUM-
PLIMIEN-

TO
Evidencia RESPONSABLE

DE LA ACCIÓN

3. OPORTUNIDAD EN EL SERVICIO

El punto no
cuenta con un
sistema de tur-

nos

Acción correc-
tiva: Imple-

mentación de
un sistema de

turnos ubicado
en el punto de
nivel central

de la SSCJ

Se han adelantado acciones para la adquisi-
ción del sistema de turnos que se imple-
mentará en todos los puntos de atención
presencial de la SSCJ, en especial el del ni-

vel central.
A la fecha se han definido tres escenarios:

compra de un nuevo sistema de turnos,
adaptación de un aplicativo de registro

existente para tal fin y gestionar uso de la
licencia del SAT con la Dirección TIC de la

Secretaría General.
En el momento de la construcción del pre-
sente reporte, se han definido los requeri-
mientos solicitados por todas las depen-

dencias involucradas, antes de la presenta-
ción para la toma de decisión de la alta di-
rección y posterior salida al mercado y/o

implementación.

28/02/2
022

 

50%

Actas de
reunión de

las mesas de
trabajo reali-
zadas a la fe-

cha

LUIS CARLOS
GÓMEZ

Se incumple lo
establecido en el
Manual de Servi-
cio a la Ciudada-

nía, versión 2,
numeral 4.1 Ca-

nal Atención Pre-
sencial 1. Primer
contacto con la

ciudadanía

Acción Correc-
tiva: Capacita-
ción al equipo
ASC Manual de

Servicio a la
Ciudadanía

Se realizó retroalimentación con la servido-
ra encargada de la atención en el punto de
nivel central, generando compromisos para
la mejora en el servicio. A partir del mes de

agosto del 2022 se está realizando segui-
miento mensual al cumplimiento de los

compromisos documentado a través de las
actas de compromiso.

De otro lado, se realizará capacitación al
equipo de ASC para socializar del Manual
de Servicio a la Ciudadanía el cual se en-
cuentra en proceso de actualización, sin

embargo, están programadas cuatro sesio-
nes de socialización para el próximo mes

de noviembre de 2022.

18/08/2
022

30/09/202
2 100%

Acta reunión
compromi-
sos mejora
en la aten-

ción presen-
cial 

LUIS CARLOS
GÓMEZ
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OBSERVACIONES   ACCIÓN A
REALIZAR ACCIÓN DE MEJORA FECHA INICIO FECHA FINALI-

ZACIÓN

% CUM-
PLIMIEN-

TO
Evidencia RESPONSABLE

DE LA ACCIÓN

4. ATENCIÓN 

La servidora no
utiliza la chaque-
ta institucional ni

el carné.

Acción Co-
rrectiva:  Ca-
pacitación al

equipo de
ASC en pro-
tocolos de
atención y

seguimiento
en la imple-
mentación
del manual

de Servicio a
la Ciudada-
nía vigente

Se realizó retroalimentación con
la servidora encargada de la
atención en el punto de nivel

central, generando compromi-
sos para la mejora en el servicio

18/08/2022.
 Se realizó capacitación al equi-

po de ASC en protocolos de
atención presencial y telefónica
el 23082022.   Seguimiento al

cumplimiento  del uso del proto-
colo con las personas del equipo
que hacen atención  presencial

en el punto de nivel central.
A la fecha de la elaboración del
presente reporte, se corrigió la
debilidad evidenciada, sin em-
bargo dentro de las mejoras

contempladas para este aspec-
to, se han adelantado tareas con
las otras dependencias que tie-
nen desempeño en el punto de
atención para que adopten di-

chos lineamientos; Hoy ya existe
la consciencia de esta necesidad
en las áreas involucradas y ya se
están adquiriendo nuevas cha-

quetas.

18/08/2022 23/08/2022 100%

*Acta de reunión 
compromisos me-
jora en el servicio 
Servidora encarga-
da.
* Lista asistencia 
capacitación, pre-
sentación capacita-
ción protocolos de 
atención. 
*Formato de segui-
miento atención 
presencial
*Evidencia fotográ-
fica servidora en-
cargada con imple-
mentos de identifi-
cación chaqueta y 
carne

LUIS CARLOS
GÓMEZ Y MA-

RICEL HER-
NÁNDEZ

La servidora inte-
rrumpe cons-

tantemente a la
ciudadana y no
le permite pre-

sentar completa-
mente su solici-
tud, se exaspera

fácilmente.

Acción Co-
rrectiva:  Ca-
pacitación al

equipo de
ASC en pro-
tocolos de
atención y

seguimiento
en la imple-
mentación
del manual

de Servicio a
la Ciudada-
nía vigente

Se realizó retroalimentación con
la servidora encargada de la
atención en el punto de nivel

central, generando compromi-
sos para la mejora en el servicio
28/04/2022. Se realizó capacita-
ción al equipo de ASC en proto-
colos de atención presencial y

telefónica el 23082022.   Segui-
miento al cumplimiento del pro-
tocolo con las personas del equi-
po que hacen atención presen-
cial en el punto de nivel central.

18/08/2022 23/08/2022 100%

*Acta de reunión
compromisos me-
jora en el servicio

Servidora encarga-
da. 

*Lista asistencia
capacitación, pre-

sentación capacita-
ción protocolos de

atención.
* Formato de se-

guimiento atención
presencial

LUIS CARLOS
GÓMEZ Y MA-

RICEL HER-
NÁNDEZ

No es clara la in-
formación entre-

gada

Acción Co-
rrectiva:  Ca-
pacitación al

equipo de
ASC en Len-
guaje Claro
Curso DNP
para servi-

dores y cola-

Se realizó retroalimentación con
la servidora encargada de la
atención en el punto de nivel

central, generando compromi-
sos para la mejora en el servicio
28/04/2022. Se realizó el curso
en Lenguaje Claro del DNP con-
tando con la participación de los
11 servidores que conforman el

18/08/2022 31/08/2022 100%

*Acta de reunión
compromisos me-
jora en el servicio

Servidora Encarga-
da. 

*Certificación asis-
tencia capacitación
DNP Lenguaje Cla-
ro de los 11 servi-

LUIS CARLOS
GÓMEZ Y MA-

RICEL HER-
NÁNDEZ
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OBSERVACIONES   ACCIÓN A
REALIZAR ACCIÓN DE MEJORA FECHA INICIO FECHA FINALI-

ZACIÓN

% CUM-
PLIMIEN-

TO
Evidencia RESPONSABLE

DE LA ACCIÓN

boradores
públicos en
Colombia 

equipo de ASC. (agosto 2022).
 Seguimiento al cumplimiento

del uso del protocolo por parte
de los servidores del equipo que
hacen atención presencial en el

punto de nivel central.

dores de ASC ,
*presentación ca-

pacitación protoco-
los de atención. 

*Formato de segui-
miento atención

presencial

Interrumpe cons-
tantemente y

además contestó
el teléfono sin

brindar ninguna
frase de cortesía.

Acción Co-
rrectiva:  Ca-
pacitación al

equipo de
ASC en pro-
tocolos de
atención y

seguimiento
en la imple-
mentación
del manual

de Servicio a
la Ciudada-
nía vigente

Se realizó retroalimentación con
la servidora encargada de la
atención en el punto de nivel

central, generando compromi-
sos para la mejora en el servicio
18/08/2022. Se realizó capacita-
ción al equipo de ASC en proto-
colos de atención presencial y

telefónica el 23082022.   Segui-
miento al cumplimiento del pro-
tocolo con las personas del equi-
po que hacen atención presen-
cial en el punto de nivel central.

22/07/2022 30/09/2022 100%

*Acta de reunión 
compromisos me-
jora en el servicio 
Servidora encarga-
da. 
*Lista asistencia 
capacitación, pre-
sentación capacita-
ción protocolos de 
atención.
* Formato de se-
guimiento atención
presencial

LUIS CARLOS
GÓMEZ Y MA-

RICEL HER-
NÁNDEZ

La servidora
atiende a la ciu-

dadanía en la
sala de espera,

bloqueando con
su cuerpo el ac-
ceso a la oficina
de atención al
ciudadano, di-

ciendo que quie-
re saber primero
si es tu tema re-
lacionado con la
Entidad, poste-
riormente para

consultar el com-
putador permite

el ingreso a la
oficina

Acción Co-
rrectiva:  Ca-
pacitación al

equipo de
ASC en pro-
tocolos de
atención y

seguimiento
en la imple-
mentación
del manual

de Servicio a
la Ciudada-
nía vigente

Se realizó retroalimentación con
la servidora encargada de la
atención en el punto de nivel

central, generando compromi-
sos para la mejora en el servicio
18/08/2022. Se realizó capacita-
ción al equipo de ASC en proto-
colos de atención presencial y

telefónica el 23082022.   Segui-
miento al cumplimiento del pro-
tocolo con las personas del equi-
po que hacen atención presen-
cial en el punto de nivel central.

18/08/2022 23/08/2022 100%

*Acta de reunión 
compromisos me-
jora en el servicio 
Servidora encarga-
da. 
*Lista asistencia 
capacitación, pre-
sentación capacita-
ción protocolos de 
atención.
* Formato de se-
guimiento atención
presencial

LUIS CARLOS
GÓMEZ Y MA-

RICEL HER-
NÁNDEZ

Divaga y se con-
centra en dar in-
formación aisla-

da pero no es
precisa con la so-
licitud de la ciu-

dadanía

Acción Co-
rrectiva:  Ca-
pacitación al

equipo de
ASC manejo
de guion de
atención al
ciudadano
canal pre-

sencial  

Se realizó retroalimentación con
la servidora encargada de la
atención en el punto de nivel

central, generando compromi-
sos para la mejora en el servicio
18/08/2022. Se realizó capacita-
ción al equipo de ASC en manejo
e implementación del guion de
atención presencial y telefónica

el 23082022

18/08/2022 23/08/2022 100%

*Acta de reunión 
compromisos me-
jora en el servicio 
Servidora encarga-
da. 
*Lista asistencia 
capacitación, pre-
sentación capacita-
ción protocolos de 
atención. 
* Guion atención 
canal presencial

LUIS CARLOS
GÓMEZ Y MA-

RICEL HER-
NÁNDEZ

La información Acción Co- *Se realizó capacitación a todo 23/08/2022 7/09/2022 100% *Acta de reunión LUIS CARLOS
GÓMEZ Y MA-
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OBSERVACIONES   ACCIÓN A
REALIZAR ACCIÓN DE MEJORA FECHA INICIO FECHA FINALI-

ZACIÓN

% CUM-
PLIMIEN-

TO
Evidencia RESPONSABLE

DE LA ACCIÓN

entregada es
confusa y poco

clara

rrectiva:  Ca-
pacitación al

equipo de
ASC en

orientación
información
básica de las

diferentes
estrategias
que tiene

dispuestas la
SSCJ a la ciu-
dadanía, Ca-
pacitación

en curso de
Lenguaje

Claro DNP

el equipo de ASC en la informa-
ción de orientación básica de las
diferentes estrategias de la se-

cretaria.23082022
*Se realizó el curso de Lenguaje
Claro del DNP con la participa-
ción de todo el equipo de ASC.

07/09/2022

compromisos me-
jora en el servicio 
Servidora encarga-
da Ligia Rodríguez
* Correo memorias
capacitación en 
protocolos de aten-
ción canal presen-
cial y telefónico
* Certificación asis-
tencia curso de 
Lenguaje Claro 
DNP Ligia Rodrí-
guez 

RICEL HER-
NÁNDEZ

No realiza este
seguimiento

Acción Co-
rrectiva:  Ca-
pacitación al

equipo de
ASC manejo
de guion de
atención al
ciudadano
canal pre-

sencial  

Se realizó retroalimentación con
la servidora encargada de la
atención en el punto de nivel

central, generando compromi-
sos para la mejora en el servicio
18/08/2022. Se realizó capacita-
ción al equipo de ASC en manejo
e implementación del guion de
atención presencial y telefónica

el 23082022

18/08/2022 23/08/2022 100%

*Acta de reunión 
compromisos me-
jora en el servicio 
Servidora encarga-
da. 
*Lista asistencia 
capacitación, pre-
sentación capacita-
ción protocolos de 
atención. 
* Guion atención 
canal presencial

LUIS CARLOS
GÓMEZ Y MA-

RICEL HER-
NÁNDEZ

No realiza esta
validación

Acción Co-
rrectiva:  Ca-
pacitación al

equipo de
ASC manejo
de guion de
atención al
ciudadano
canal pre-

sencial  

Se realizó retroalimentación con
la servidora encargada de la
atención en el punto de nivel

central, generando compromi-
sos para la mejora en el servicio
18/08/2022. Se realizó capacita-
ción al equipo de ASC en manejo
e implementación del guion de
atención presencial y telefónica

el 23082022

18/08/2022 23/08/2022 100%

*Acta de reunión 
compromisos me-
jora en el servicio 
Servidora encarga-
da. 
*Lista asistencia 
capacitación, pre-
sentación capacita-
ción protocolos de 
atención. 
* Guion atención 
canal presencial

LUIS CARLOS
GÓMEZ Y MA-

RICEL HER-
NÁNDEZ

OBSERVACIONES   ACCIÓN A REA-
LIZAR ACCIÓN DE MEJORA FECHA INICIO FECHA FINALI-

ZACIÓN

% CUM-
PLIMIEN-

TO
Evidencia RESPONSABLE

DE LA ACCIÓN

5.  RESULTADO 

Brindo informa-
ción incompleta

Acción Correc-
tiva:  Capacita-
ción al equipo
de ASC manejo

de guion de
atención al ciu-

Se realizó retroalimen-
tación con la servidora
encargada de la aten-
ción en el punto de ni-
vel central, generando
compromisos para la

18/08/2022 23/08/2022 100%

*Acta de reunión 
compromisos me-
jora en el servicio 
Servidora encarga-
da. 
*Lista asistencia 

LUIS CARLOS
GÓMEZ Y MA-

RICEL HER-
NÁNDEZ
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OBSERVACIONES   ACCIÓN A REA-
LIZAR ACCIÓN DE MEJORA FECHA INICIO FECHA FINALI-

ZACIÓN

% CUM-
PLIMIEN-

TO
Evidencia RESPONSABLE

DE LA ACCIÓN

dadano canal
presencial y

orientación in-
formación bá-

sica de las dife-
rentes estrate-
gias que tiene
dispuestas la

SDSCJ a la ciu-
dadanía

mejora en el servicio
18/08/2022. Se realizó
capacitación al equipo

de ASC en manejo e im-
plementación del guion
de atención presencial

y telefónica el
23082022

capacitación, pre-
sentación capacita-
ción protocolos de 
atención. 
* Guion atención 
canal presencial. 
* Correo memorias
capacitación en 
protocolos de aten-
ción canal presen-
cial y telefónico

No hay sistema
de puntos

Acción correc-
tiva: Imple-

mentación de
un sistema de
turnos ubicado
en el punto de
nivel central
de la SDSCJ

Se han adelantado ac-
ciones para la adquisi-

ción del sistema de tur-
nos que se implemen-
tará en todos los pun-

tos de atención presen-
cial de la SDSCJ, en es-
pecial el del nivel cen-

tral.
A la fecha se han defini-

do tres escenarios:
compra de un nuevo
sistema de turnos,

adaptación de un apli-
cativo de registro exis-
tente para tal fin y ges-
tionar uso de la licencia
del SAT con la Dirección
TIC de la Secretaría Ge-

neral.
En el momento de la
construcción del pre-
sente reporte, se han
definido los requeri-

mientos solicitados por
todas las dependencias
involucradas, antes de
la presentación para la
toma de decisión de la
alta dirección y poste-
rior salida al mercado
y/o implementación.

28/02/2022

 

50%

Actas de reunión
de las mesas de

trabajo realizado a
la fecha

LUIS CARLOS
GÓMEZ

Aunque no había
nadie en sala de
espera sin em-

bargo la servido-
ra demora 12 mi-
nutos para brin-
dar la orienta-

ción

El tiempo utiliza-
do fue de 14 mi-
nutos, se debió a
preguntas de la
ciudadana pro-

curando indagar
sobre cómo rea-
lizar el trámite

Acción Correc-
tiva:  Capacita-
ción al equipo
de ASC manejo

de guion de
atención al ciu-
dadano canal
presencial y

orientación in-
formación bá-

Se realizo capacitación
al equipo de ASC en

Protocolos de atención
canal presencial y tele-
fónico e implementa-

ción del   guion de aten-
ción (enfoque manejo
razonable del tiempo

en atención)

23/08/2022 23/08/2022 100%

*Acta de reunión 
compromisos me-
jora en el servicio 
Servidora encarga-
da. 
*Lista asistencia 
capacitación, pre-
sentación capacita-
ción protocolos de 
atención. 

LUIS CARLOS
GÓMEZ Y MA-

RICEL HER-
NÁNDEZ

El tiempo utiliza-
do fue de 26 mi- 23/08/2022 23/08/2022 100%
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OBSERVACIONES   ACCIÓN A REA-
LIZAR ACCIÓN DE MEJORA FECHA INICIO FECHA FINALI-

ZACIÓN

% CUM-
PLIMIEN-

TO
Evidencia RESPONSABLE

DE LA ACCIÓN

nutos, el proceso
de atención fue
demorado sin
ninguna razón,
puesto que no

había nadie más
esperando ser
atendido y no

fue clara la infor-
mación recibida.

sica de las dife-
rentes estrate-
gias que tiene
dispuestas la

SDSCJ a la ciu-

* Guion atención 
canal presencial. 
* Correo memorias
capacitación en 
protocolos de aten-

OBSERVACIONES   ACCIÓN A REALIZAR ACCIÓN DE MEJORA FECHA INICIO FECHA FINALIZACIÓN
% CUM-

PLIMIEN-
TO

Evidencia RESPONSABLE
DE LA ACCIÓN

INFRAESTRUCTURA 

Se encuentra in-
formación desac-
tualizada en car-
teleras informa-

tivas. 

Acción Correctiva:
publicación actuali-
zada de las notifi-
caciones de res-

puestas a las
PQRSDF Anónimas
en la cartelera físi-

ca ubicada en el
punto de atención
de Nivel central de

la SDSCJ

No poseemos car-
teleras informati-

vas, existe la carte-
lera para la fijación
de avisos de notifi-
cación, la cual se

encuentra en cons-
tante actualización
según lo expresado

en la Ley.

6/06/2022 6/06/2022 100%

*Evidencia fotográ-
fica cartelera física 
con información vi-
gente.       * Correo 
dirigido a las de-
pendencias donde 
se informa las con-
diciones para la pu-
blicación de notifi-
caciones en la car-
telera física.

LUIS CARLOS
GÓMEZ

En el punto no
hay extintores

Acción Correctiva:
ubicación de extin-
tores con fecha vi-
gente en el punto
de atención de Ni-

vel central de la
SDSCJ

Se realizó la solici-
tud con la Direc-
ción de Recursos

Físicos para la ubi-
cación del extintor
en el punto Nivel

Central, a través de
correo enviado con
fecha 30 de agosto
del 2022, obtenien-
do como resultado
la ubicación de 2

30/08/2022 13/09/2022 100% *Acta de entrega
implementos pri-

mer piso, 
*Evidencia fotográ-
fica ubicación 2 ex-
tintores con fecha
de vencimiento vi-

gente

LUIS CARLOS
GÓMEZ
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OBSERVACIONES   ACCIÓN A REALIZAR ACCIÓN DE MEJORA FECHA INICIO FECHA FINALIZACIÓN
% CUM-

PLIMIEN-
TO

Evidencia RESPONSABLE
DE LA ACCIÓN

extintores con vi-
gencia al en el pun-

to de atención.

OBSERVACIONES   ACCIÓN A REALIZAR ACCIÓN DE MEJORA FECHA INICIO FECHA FINALI-
ZACIÓN

% CUM-
PLIMIEN-

TO
Evidencia RESPONSABLE

DE LA ACCIÓN

PRESENCIA INSTITUCIONAL 

14 trámites y
servicios en la

página de la enti-
dad/ 3 trámites y

servicios en la
Guía de Trámites

Acción Correctiva:
Solicitud de unifica-

ción información
publicada página
web SDSCJ y Guía

de Trámites.

En la GT&S se evidencia
únicamente lo registrado
en el SUIT, sin embargo,

en la Web de la Secretaría
se incluyen los Trámites,
Servicios y Otros Procedi-
mientos Administrativos

que aún no están formali-
zados pero que se pres-

tan a la ciudadanía. Por lo
que se solicitó a la OAP,
responsable de la solici-

tud de los ajustes en pági-
na web.

30/09/2022

 

35%

Correo a OAP para
adelantar acciones
con el fin de unifi-
car la información
publicada en la pá-
gina de la Secreta-
ría con respecto a
la Guía de trámites

9/11/2022.

LUIS CARLOS
GÓMEZ

Frente a las acciones que se han propuesto realizar y las que ya han adelantado, haremos se-
guimiento en las visitas de monitoreos próximas a realizarse.

Por último, reiteramos que, desde la Dirección Distrital de Calidad del Servicio, estamos en total
disposición de realizar el acompañamiento que requiera la Entidad, que permita mejorar día a
día la calidad en la atención de los ciudadanos por parte de la Administración Distrital, por tanto,
les recordamos la importancia del correcto manejo del Sistema de acuerdo a lo establecido en
el  numeral  3.1 En el  acto  de recibo de la  petición,  ítem 8 del  Manual  para la  Gestión  de
Peticiones Ciudadanas – Versión No. 3:
 

“…” Las entidades deberán ingresar todas las peticiones siempre y cuando no contengan
información sensible en el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas que
se reciban a través de cualquier canal de atención así sean operados a través de terceros
contratados para desarrollar actividades propias de cada entidad.
 
La entidad que realice el registro en el sistema, deberá garantizar que las peticiones que
ingresan  mediante  todos  sus  canales  oficiales,  cuenten  con  la  evidencia  de  la  solicitud
textual de la peticionaria o el peticionario, con el fin de asegurar la atención completa de la
misma; dicho soporte dependerá del canal de recepción, como se relaciona a continuación:
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 Correo electrónico: archivo con el correo electrónico en el cual se evidencie la fecha
de su recepción, adicionalmente si la solicitud tiene documentos adjuntos los mismos
también deberán cargarse en el sistema.

 Buzón: archivo con el formato ingresado al Buzón.
 Redes  Sociales: pantallazo  o  archivo  donde  se  evidencie  la  solicitud  realizada

mediante las redes sociales oficiales de la entidad (en comentario, mención o mensaje
directo), en el archivo debe ser visible la fecha de la solicitud y la red social (Facebook,
Twitter e Instagram) mediante la cual se recibió la solicitud.

 Escrito: archivo  con  el  documento  completo  radicado  en  el  sistema  de  gestión
documental, en el cual debe ser visible el radicado de correspondencia asignado y la
fecha de recepción de la solicitud. “…”

 
Así  las  cosas,  de  acuerdo  con  lo  establecido  en  el Manual  para  la  Gestión  de  Peticiones
Ciudadanas – Versión No. 3, es importante recordar que todas las entidades distritales deben
hacer buen uso del Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas – Bogotá Te
Escucha, en el acto de recibo de la petición, registrando el canal real por donde ingresó la
petición  junto  con  la  respectiva  evidencia de  la  solicitud  textual  de  la  peticionaria  o  el
peticionario.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: 
SECRETARIA DISTRITAL DE SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y JUSTICIA - SDSCJ - KAROL ANDREA PARRAGA HACHE - radicacion@scj.gov.co 

Anexos Electrónicos: 0

Proyectó: CLAUDIA RUIZ MARIN
Revisó: ANDREA DEL PILAR TORRES OCHOA-
Aprobó: YANNETH MORENO ROMERO
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