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Doctora

LINA MARIA SANCHEZ ROMERO

Subsecretaria de Gestion Institucional

SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL - SDIS
Carrera7 #32-12

Correo electronico: correspondenciaexterna@sdis.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 FEBRERO DE 2024

Respetada Doctora:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafiamiento y evaluacion 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 febrero de 2024, 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 la solicitud de los planes de mejora.

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 continuacién, se relacionan los resultados obtenidos por la entidad en la evaluacién de los
criterios relacionados con la calidad de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas:

. Respuestas con % indice de cumplimiento del % Iindice de cumplimiento
REEEEHE ERElREGEE observacién mes acumulado 2024
34 8 (24%) 76% 85%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTAS Y MS

(NDICE 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 Peticion Dependencia CH|CL|CA|OP| MS OBSERVACIONES
El requerimiento, no cumple con los criterios de Calidad,
SUBDIRECCION debido a que el oficio de respuesta se envié a una
908602024 LOCAL KENNEDY NO | NO | NO | NO | NO direccion de correspondencia diferente a la notificada por
la persona.
- El requerimiento no cumple con los criterios de Calidad,
878502024 SUBDIRECCION NO [ NO | NO | NO | NO | debido a que adjuntan una respuesta que no corresponde

PARA LA INFANCIA S
a la peticion ciudadana.
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No Peticion Dependencia CH|CL|CA|OP| MS OBSERVACIONES
1093122024 DE ATENCION A LA NO | NO | NO | NO | NO a L |
c correspondiente a la peticion ciudadana, por lo tanto, no
CIUDADANIA !
se puede evaluar la respuesta dada a la misma.
825612024 SUBDIRECCION Los requerimientos, no cumple con los criterios de
LOCAL ENGATIVA . ) : .
SUBDIRECCION Calidad, debido a que la entidad no adjunta el documento
936082024 PARA LA INFANCIA NO | NO | NO | NO | NO | con la evidencia de la solicitud textual de la peticién
SUBDIRECCION ciudadana, incumpliendo con lo establecido por el numeral
3.1 del Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas.
1088462024 PARA LA INFANCIA P
620182024 DIRECCION DE Los re_querimientos, no cqmplen con el criterio de
TRANSFERENGIAS | 1| S1 | S1 | No | s | 2Borlec pueslo ue e o nlorns el s
870352024 ECONOMICAS IMG articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

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 continuacién, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad present6 para el
mes objeto de andlisis:

No Peticiones Vencidas

Afio de Asignacion

Dias de Vencimiento en el Sistema

391

2023: 2

2024: 389

Entre 1y 84 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 — Bogot4 te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad presenta 391 peticiones vencidas.
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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 teméaticas de gestion 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 piblico:

“...)

39. Actuar con imparcialidad, asegurando y garantizando los derechos de todas las personas, sin
ningun 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 esté
prohibido:

“..)
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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 expedida por la Subsecretaria de Servicio
a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, la entidad para el mes
objeto de andlisis presentan seis (6) 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. 5528532023, 5584692023, 5809112023,
26752024, 363042024 y 603152024. Por otro lado, la entidad tiene una (1) peticion finalizada por
desistimiento expreso que a la fecha se encuentra pendiente de cierre en el sistema, la peticion es:
524312024.

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

Mediante correo electrénico con fecha 13 de septiembre de 2023 y radicados No. 1-2023-25001 y
1-2023-25003, recibimos plan de mejoramiento con las siguientes acciones:

N° Plan de Mejo- | Insumo de me- | Tipo de accion L -
. - Descripcion de las actividades
ra jora de mejora
- TIPIFICAR: Caracterizar la base de datos de los requeri-
Peticiones Ven- . S . S :
. : . mientos recibidos en la Direccion de Transferencias y rela-
1 cidas en el Siste- Correctiva . . .
ma cionados con el pago de transferencias de Ingreso Minimo
Garantizado.
- AUTOMATIZAR: Generar las respuestas automaticas a par-
Peticiones Ven- . Ayl e o
. : . tir de la tipificacion y verificacion de la base de peticiones de
2 cidas en el Siste- Correctiva : ot : .
la Direccidn de Transferencias y relacionados con el pago
ma - i .
de transferencias de Ingreso Minimo Garantizado.
GESTIONAR FIRMA MASIVA: Realizar el proceso de radi-
Peticiones Ven- cacion y firma masiva por AZ digital de las respuestas revi-
3 cidas en el Siste- Correctiva sadas de peticiones de la Direccion de Transferencias y re-
ma lacionados con el pago de transferencias de Ingreso Minimo
Garantizado.
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N° Plan de Mejo- | Insumo de me- | Tipo de accién

. - Descripcion de las actividades
ra jora de mejora

SEGUIMIENTO Y CONTROL: Realizar reportes de segui-
miento con relacion al avance de la finalizacién de las res-
puestas a las peticiones ciudadanas recibidas en la SDIS
sobre el pago de Ingreso Minimo Garantizado.

Peticiones Ven-
4 cidas en el Siste- Correctiva
ma

Puesto que la evolucion del indice de cumplimiento en la calidad de las respuestas es del 76% y
391 peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas,
respetuosamente solicitamos reforzar las acciones de mejora necesarias, de acuerdo a las
observaciones de los numerales 1y 2 del informe.

Por otra parte, se realizd6 mesa de trabajo el 19 de marzo de 2024, el cual se abordé el tema del
seguimiento a las peticiones vencidas para la vigencia de 2023 y de los meses de enero, febrero y
con corte al 15 de marzo de 2024. De la reunion, agradecemos el espacio brindado el cual permita
fortalecer las acciones de la Entidad, que permita garantizar la oportuna gestion de las solicitudes
ciudadanas de acuerdo a la normatividad vigente en el Sistema Bogota te escucha.

Finalmente, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, estamos en disposicion de realizar
el acompafiamiento que requiera la Entidad que permita mejorar dia a dia la calidad en la atencién
de la ciudadania por parte de la Administracién Distrital.

Cordialmente,

CLAUDIA RUIZ MARIN
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL - SDIS - ROSEMARY CHAVEZ RODRIGUEZ - correspondenciaexterna@sdis.gov.co
Anexos Electronicos: 0

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