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Bogota D.C.

Doctor:

FREDDY CORTES DAZA

Subdirector de Gestion Corporativa

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL DISTRITAL - DASCD
Direccion Electrénica: contacto@serviciocivil.gov.co

BOGOTA, D.C. -

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

Referenciado:

Respetado Doctor:

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 febrero de 2024, el cual
contiene la evaluacion de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la
oportunidad en la gestidén y respuesta a las mismas y la solicitud y/o seguimiento 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 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
mes

% indice de cumplimiento
acumulado 2024

19 5 (26%) 74% 84%
Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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[Suma de INDICADOR. DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RTAS Y M5

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
l7£42256367220022‘2 Atencién al Usuario s . sl s | no Se requeria utilizar el evento trasladar y no respuesta
874852024 definitiva
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762162024 Atencién al Usuario

NO

NO

NO | NO | NO

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

606472024 Atencién al Usuario

NO

NO

NO [ NO [ NO | Realizan cierre definitivo sin anexar la respuesta

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

2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestién 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

Afo de Asighacion

Dias de Vencimiento en el
Sistema

1

2024

1

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 Gestidon de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad presenté 1 peticion vencida.
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|suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RTAS Y M

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE
PETICIONES CIUDADANAS- BOGOTA TE ESCUCHA

2,5

1,5

0,5

Ene Feb
[MES +<7|
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 tematicas 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 publico:

“0...)

39. Actuar con imparcialidad, asegurando y garantizando los derechos de todas las
personas, sin ningun geénero de discriminacion, respetando el orden de inscripcion, ingreso
de solicitudes y peticiones ciudadanas, acatando los términos de ley.” Subraya fuera de
texto.
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A su vez, la citada norma establece, ARTICULO 39. Prohibiciones. A todo servidor publico le
esta prohibido:

“..)

8. Omitir, retardar o0 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.” Subraya
fuera de texto.

Adicionalmente, la Ley 1755 de 2015, en su articulo 31, contempla como falta disciplinaria la
NO atencidn a las peticiones elevadas por la ciudadania, asi:

ARTICULO 31. Falta disciplinaria. La falta de atencioén a las peticiones y a los términos para
resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las
personas de que trata esta Parte Primera del Codigo, constituiran falta para el servidor

publico y dardan lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen
disciplinario. Negrilla y subraya 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 Bogota, la entidad
para el mes objeto de andlisis no presenta 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. Por otro lado, la entidad no cuenta
con peticiones finalizadas por desistimiento expreso que a la fecha se encuentren pendientes
de cierre en el sistema.

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

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la evaluacion de calidad de las respuestas con
un 76% de indice de cumplimiento y 01 peticion vencida, de manera respetuosa, se reitera la
elaboracion de un plan de mejora, el cual agradecemos sea enviado en los diez (10) dias
habiles siguientes al recibo de la presente comunicacién, con el fin de obtener 100% en la
calidad de las respuestas y 0 peticiones vencidas.

Por otro parte, con el fin de garantizar la recepcién de los informes y reportes de gestion de
peticiones ciudadanas por parte del Subdirector de Gestion Corporativa, asi como de los
enlaces encargados del seguimiento a la gestion de peticiones en la entidad, de manera atenta
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les solicitamos remitir al siguiente correo electronico malopezj@alcaldiabogota.gov.co, los datos
de contactos de los servidores mencionados anteriormente:

Directivo:

Cargo: SUBDIRECTOR DE GESTION CORPORATIVA
Nombre:

Correo Electronico:

Jefe Oficina de Control Interno (o quien haga sus veces en la entidad):
Cargo: JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

Nombre:

Correo Electrénico:

Enlaces (preferiblemente servidores de planta):
Nombre:

Cargo:

Correo Electronico:

Numero de Contacto:

Cordialmente,

CLAUDIA RUIZ MARIN
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL DISTRITAL - DASCD - INGRID LORENA MEDINA PATARROYO -
contacto@serviciocivil.gov.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: MIGUEL ANGEL LOPEZ JIMENEZ
Revis6: CLAUDIA RUIZ MARIN
Aprobé: CLAUDIA RUIZ MARIN
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