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Doctor

REINALDO RUIZ SOLORZANO.

Subsecretario de Gestién Institucional

SECRETARIA DISTRITAL DE SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y JUSTICIA - SDSCJ
Avenida Calle 26 No. 57 - 83 Torre 7 Piso 1 Local 103

Correo electronico: radicacion@scj.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 NOVIEMBRE DEL
2023.

Respetado Doctor:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafamiento 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 de noviembre del 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
remitido por la Entidad.

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 continuacién, 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 % indice de cumplimiento del % Indice de cumplimiento
mes acumulado 2023
31 19 (61%) 39% 45%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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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 evaluacion:

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

NIVEL CENTRAL que corresponde a una peticion anénima y no se evidencia la
4434422023 CIERRE NO | NO | NO | NO | NO publicacién de la respuesta en cartelera, incumpliendo con lo
establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.

-Los requerimientos, no cumplen con el criterio de oportunidad,
puesto que realizan y/o informan los traslados por no
3617082023 competencia fuera de los términos establecidos por el articulo 21
NIVEL CENTRAL de la Ley 1755 de 2015.

4978902023 Sl Sl Sl NO NO S . .
CIERRE -Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
puesto que, si la 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.

4670192023 NIVEL CENTRAL SI Sl Sl NO | NO | - EIl requerimiento, no cumple con el criterio de oportunidad,
CIERRE puesto que realizan y/o informan el traslado por no competencia
fuera de los términos establecidos por el articulo 21 de la Ley
1755 de 2015.

-El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
qgue, si la peticibn no es competencia de la entidad que
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No Peticién Dependencia CH CL | CA | OP | MS OBSERVACIONES
recepciona, se debe realizar el traslado mediante el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas informando al
peticionario cual entidad dara solucién de fondo a su peticion.
-El requerimiento, no cumple con el criterio de oportunidad,
puesto que emiten respuesta parcial fuera de los términos fijados
por el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 modificado por el
articulo 1 de la ley 1755 de 2015.
-El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
4367482023 NIVEL CENTRAL Sl Sl Si NO | NO | que la publicacién de la respuesta en el aplicativo fue
CIERRE L : . .
extemporanea. La entidad debe subir al sistema la respuesta
dentro de los dias establecidos por la ley para dar respuesta al
requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
Generalidades del registro de Peticiones del Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas.
Los requerimientos, no cumplen con el criterio de oportunidad,
4978902023 NIVEL CENTRAL si sl si No | si puesto que realizan y/o informan los traslados por no
4225812023 CIERRE competencia fuera de los términos establecidos por el articulo 21
de la Ley 1755 de 2015.
4981842023
4811992023
4679012023 Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
5032612023 NIVEL CENTRAL si sl si sl NO puesto que, si la entidad que recepciona no es la competente de
5172562023 CIERRE dar respuesta a la peticién ciudadana, se debe utilizar el evento
4996942023 “trasladar” y no dar cierre con respuesta definitiva.
4872732023
4969872023
Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
puesto que las publicaciones de las respuestas en el aplicativo
4608642023 NIVEL CENTRAL fueron extemporaneas. La entidad debe subir al sistema las
4836802023 CIERRE SI S| Sl S| NO | respuestas dentro de los dias establecidos por la ley para dar
4491962023 respuesta al requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
Generalidades del registro de Peticiones del Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas.
El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
ue, si la peticion no es competencia de la entidad que
4932662023 NIVEL CENTRAL Sl Sl Sl Sl NO ?ecepciona, ge debe realizar el t':aslado mediante el Sisteqma
CIERRE o - L ; N
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas informando al
peticionario cual entidad dara solucién de fondo a su peticion.

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

Ao de Asignacién

Dias de Vencimiento en el Sistema

318

2023: 318

Entre 1y 112 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 Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogotéa te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad presentd peticiones vencidas. Respecto al mes inmediatamente anterior la entidad
decrecio en 20% en los requerimientos vencidos en el sistema.
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PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA
GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE

200 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 tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, de conformidad con lo
establecido en el numeral 8 del Articulo 39 de la Ley 1952 de 2019", no obstante se sugiere
evaluar el comportamiento en la gestion y respuesta de las peticiones ciudadanas, con el fin de
identificar las causas del incumplimiento y tomar las acciones administrativas que permitan
garantizar el cumplimiento de los términos establecidos por la ley.

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 presenta una (1) peticibn pendiente 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. Radicado
2877502023.

3. Seguimiento a los planes de mejora relacionados con los resultados de la evaluacién
de calidad de las respuestas:

! 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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Desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio indicamos que nos encontramos en el

segundo mes de seguimiento al plan de mejoramiento remitido

por la Secretaria de Seguridad,

Convivencia y Justicia con radicado 2-2023-84402 del 27 de octubre del 2023 y radicado interno
de la Secretaria General 1-2023-30117 en el que se definieron las siguientes acciones de

mejora:

Acciones Planteadas Fecha Final

Seguimiento/Observaciones

1. Realizar jornadas de capacitacion mensual
con el equipo encargado del manejo del sis-
tema BTE, respecto de los lineamientos defi-
nidos para la correcta gestion de las
PQRSDF Ciudadanas. Accién Preventiva So-
portes: Listados de asistencia y presentacion.
El lider del equipo de atencion y servicio al
ciudadano realiza bimestral revisién, a partir
de una muestra aleatoria, de la correcta ges-
tion de las PQRSDF ciudadanas en el siste-
ma BTE. Accion Correctiva Soporte: matriz
evaluacion criterios evaluados.

Divulgacion a través de la Intranet de la enti-
dad y correos masivos el ABC para respon-
der con calidad las peticiones ciudadanas,
definiendo cada uno de los criterios evalua-
dos (Coherencia, Claridad, Calidez y Oportu-
nidad). Accién Preventiva

Soporte: imagenes pagina web y/o correos
electrénicos.

30/09/2024

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.

1. Realizar reuniones mensuales con las depen-
dencias de la SDSCJ respecto de la gestion
de las PQRSDF gestionadas de manera ex-
temporanea.

Soporte: Presentaciones y listados de asis-
tencia.

. o . L 30/06/2024
Realizar la socializacion o divulgacion de los

resultados trimestrales de la medicion de cali-
dad de las respuestas realizada mediante la
aplicacion de la metodologia interna estable-
cida para tal fin.

Soporte: 2 Socializaciones o divulgaciones
realizadas.

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

Anexos Electronicos: 0
Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO

Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Proyect6: JUAN CAMILO GARAVITO ORTIZ
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