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Doctora

PATRICIA PINZON DURAN

Directora de Servicios Administrativos

SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO - SED
Avenida el Dorado No. 66 - 63

Correo electronico: buzonentidades@educacionbogota.gov.co
Ciudad

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 AGOSTO 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 Direccién Distrital de Calidad del Servicio, nos
permitimos remitir el informe de calidad correspondiente al mes de agosto de 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.

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 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 analizadas Respuestas con observacion voliplpet cr::;pllmlento e ) '"gfjﬁ&;ﬂ:,“ggg'enm
32 13 (41%) 59% 54%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS
RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA

100%

90% 84% 84%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacioén:

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 Peticién Dependencia CH CL | CA| OP | MS OBSERVACIONES

El requerimiento no cumple con los criterios de calidad, puesto
que solicitan ampliacion de informacion y dan cierre por
Respuesta Definitiva, por lo tanto, el peticionario no puede
complementar la solicitud y la entidad no puede dar una
respuesta de fondo, como lo sefiala articulo 17 de la Ley 1437 de
2011 modificado por articulo 1 de la ley 1755 de 2015.

2216 - DIRECCION
3355982023 LOCAL DE EDUCACION NO | NO | NO | NO | NO
PUENTE ARANDA

El requerimiento no cumple con los criterios de calidad, puesto
que, se observa que en la respuesta al requerimiento la entidad

5100 - DIRECCION DE esta faltando a su obligacion de emitir respuesta de fondo al

3452302023 TALENTO HUMANO NO | NO | NO | NO | NO | peticionario de manera claray espgcifica al indicar l’micamentg el
traslado a otra area y/o dependencia, de acuerdo a lo establecido
en el articulo 13 de la Ley 1437 de 2011 modificado por el
articulo 1 de la ley 1755 de 2015.

El requerimiento, no cumple con los criterios de calidad, debido a
5310 - OFICINA DE que la entidad no adjunta el documento con la evidencia de la
3303632023 SERVICIO AL NO | NO | NO | NO | NO | solicitud textual de la peticion ciudadana, incumpliendo con lo
CIUDADANO establecido por el numeral 3.1 del Manual para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas.
3362372023 1400 - OFICINA DE no | no | no | no | No Los requerimientos, no cumple con los criterios de calidad,

CONTROL puesto que corresponden a peticiones anénimas o0 sin
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No Peticién Dependencia CH CL | CA | OP | MS OBSERVACIONES
DISCIPLINARIO DE
INSTRUCCION
2216 - DIRECCION
3197742023 LOCAL DE EDUCACION NO NO NO NO NO
PUENTE ARANDA
2219 - DIRECCION ) . I N
3234342023 LOCAL DE EDUCACION No | NOo | No | No | No | informacion de contacto que no se evidencia la publicacion de las
CIUDAD BOLIVAR respuestas en cartelera, incumpliendo con lo establecido en el
- articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.
4200 - DIRECCION DE
3287012023 BIENESTAR NO NO NO NO NO
ESTUDIANTIL
6010 - 18 COLEGIO
3416382023 MIGUEL ANTONIO NO NO NO NO NO
CARO (IED)
2211 - DIRECCION’ El requerimiento no cumple con ningun criterio de calidad, debido
3392042023 LOCAL DE EDUCACION NO [ NO | NO | NO | NO | a que no se encuentra adjunto el documento de respuesta
SUBA correspondiente a la peticion.
2211 - DIRECCION' El requerimiento no cumple con ningun criterio de calidad, dado
3558142023 LOCAL DE EDUCACION NO | NO | NO | NO | NO | que la respuesta se emite por un canal que no permite identificar
SUBA la notificacion al ciudadano.
6019 - 04 COLEGIO
2781962023 ARBORIZ('IA‘SSRA BAJA NO | NO | NO | NO | NO Los requerimientos, no cumplen con los criterios de calidad,
puesto que, al no ser peticiones ciudadanas no se debe registrar
en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
6008 - 11 COLEGIO —nggota te etS(t:):,ICha, ﬁsto dfﬁcorfolr:nldad con el Acuerdo 731 de
3192652023 FERNANDO SOTO NO | NO | NO | NO | NO que establece en su articulo 1=
APARICIO (IED)
El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
5310 - OFICINA DE que tenian que utilizar el evento cierre por no competencia en el
3405452023 SERVICIO AL Sl S| SI S| NO | Sistema, informando al peticionario la entidad encargada de dar
CIUDADANO respuesta de fondo a la peticion y no dar cierre por respuesta
definitiva.

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 Aio de Asignacién Dias de Vencimiento en el Sistema
204 2023: 204 Entre 1 y 132 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 Gestién 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 4% en requerimientos vencidos en el sistema.
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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 informacion contenida en el presente numeral, es necesario recordar la
importancia de dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, de conformidad con lo
establecido en el numeral 8 del Articulo 39 de la Ley 1952 de 2019".

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
Bogot4, la entidad para el mes objeto de andlisis presentan ocho (8) 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 con No. 1738522023,
1955192023, 2040812023, 2400272023, 2567602023, 2604962023, 2672772023 vy
3168592023.

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 indicamos que nos encontramos en el
segundo mes de seguimiento del plan de mejoramiento remitido por la Secretaria de Educacion
Distrital — SED con numero de radicado S-2023-236363 y radicado interno de la Secretaria

! 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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General 1-2023-19236 del 24 de julio del 2023 en el que se definieron las siguientes acciones

de mejora:

Acciones Planteadas

Fecha Final

Seguimiento/Observaciones

1. Sensibilizacion Criterios de Calidad, progra-
mar sensibilizaciones con las dependencias
que reiteren fallas en los Criterios de Calidad.

31/12/2023

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 accion
de mejoramiento implementada por la
Entidad.

IED, o DEL

2. Cierre de requerimientos vigencias anterio-
res, visita presencial a las dependencias,

31/12/2023

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.

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,

YANNETH MORENO ROMERO

DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO - SED - OSCAR ANDRES GARCIA PRIETO - buzonentidades@educacionbogota.gov.co

Anexos Electrénicos: O

Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO

Proyect6: JUAN CAMILO GARAVITO ORTIZ
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