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Doctor

JOAQUIN MANUEL GRANADOS RODRIGUEZ

Asesor de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano

FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS CESANTIAS Y PENSIONES - FONCEP
Carrera 6 No. 14 - 98 Torre A Piso 2 Edificio Condominio Parque Santander

Correo electronico: servicioalciudadano@foncep.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 ABRIL DEL 2024.

Respetado Doctor:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafiamiento y evaluacion del servicio a la ciu-
dadania, asi como las funciones de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, nos permiti-
mos remitir el informe de calidad correspondiente al mes de abril del 2024, el cual contiene la
evaluacién de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la oportunidad
en la gestion y respuesta a las mismas y el seguimiento al plan de mejora, asi:

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 obser- % de cumplimiento % Indice de cumplimiento
vacion del mes acumulado 2024
26 4 (15%) 85% 81%

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 evaluacién:

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 OoP MS OBSERVACIONES

Los requerimientos no cumplen con los criterios de calidad,
puesto que emiten una respuesta parcial y dan cierre como
Respuesta Definitiva, por lo tanto, el peticionario no recibe una
respuesta de fondo, como lo sefiala el paragrafo del articulo 14
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, puesto
que solicitan corregir o aclarar la peticiébn y dan cierre por
Respuesta Definitiva, por lo tanto, el peticionario no puede
completar la solicitud y la entidad no puede dar una respuesta de
fondo, como lo sefiala articulo 19 de la Ley 1437 de 2011
modificado por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015.

- El requerimiento, no cumple con el criterio de oportunidad,
puesto que la respuesta se emiti6 fuera de los términos
establecidos en la normatividad vigente.

- El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
que la publicacion de la respuesta en el aplicativo fue
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.

SUBDIRECCION
FINANCIERA'Y NO | NO | NO | NO | NO
ADMINISTRATIVA

1377332024
1369802024

SUBDIRECCION
1332372024 FINANCIERA'Y NO [ NO | NO | NO | NO
ADMINISTRATIVA

SUBDIRECCION
1377062024 FINANCIERA Y Sl Sl SI | NO | NO
ADMINISTRATIVA
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CH: Coherencia, CL: Claridad, CA: Calidez, OP: Oportunidad, MS: Manejo del sistema

2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudada-
has - Bogota Te Escucha:

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

No Peticiones Vencidas Ao de Asignacién Dias de Vencimiento en el Sistema
2 2024: 2 Entre 5 y 6 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 Gestidn de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad presentd peticiones vencidas, respecto al mes inmediatamente anterior la entidad
decrecid 86% en el nUmero de peticiones vencidas en el sistema.

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE
PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA
16
14
14
12

10

Ene Feb Mar Abr

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 gestién de peticio-
nes ciudadanas:
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La Ley 1952 de 2019, establece dentro de los deberes de todo servidor publico, que:
ARTICULO 38. Deberes. Son deberes de todo servidor publico:

“...)

39. Actuar con imparcialidad, asegurando y garantizando los derechos de todas las perso-
nas, sin ningun género de discriminacion, respetando el orden de inscripcion, ingreso de
solicitudes y peticiones 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
esta prohibido:

“..)

8. Omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuo-
sas 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 atencion a las peticiones y a los términos para
resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las per-
sonas de que trata esta Parte Primera del Codigo, constituiran falta para el servidor publico

y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplina-
rio. Negrilla y subraya fuera de texto.

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

Desde la Direccién Distrital de Calidad del Servicio indicamos que nos encontramos en el se-
gundo mes de seguimiento del plan de mejoramiento remitido por el Fondo De Prestaciones
Econdmicas Cesantias Y Pensiones — FONCEP con radicado 2-2024-03572 del 7 de marzo
del 2024 y radicado interno de la Secretaria General No 1-2024-9341, adicionalmente se rela-
ciona la evidencia de cumplimiento de las acciones existentes:

Acciones Planteadas Fecha Final Seguimiento/Observacio-

nes

1. Enviar el Manual Para la Ges- Desde la entidad se remite memorando

tion de Peticiones Ciudadanas a donde se relaciona el cumplimento de la

los funcionarios de la entidad a tra- 31/12/2023 accion, radicado FONCEP 2-2024-

vés del correo institucional 03572 y radicado de la Secretaria Ge-
neral No 1-2024-9341.

2. Remitir a través de oficio el Ma- Desde la entidad se remite memorando

nual Para la Gestion de Peticiones donde se relaciona el cumplimento de la

Ciudadanas a los directivos de 31/12/2023 accion, radicado FONCEP 2-2024-

area, solicitando su socializacion 03572 y radicado de la Secretaria Ge-

en los comités primarios.; y hacer neral No 1-2024-9341.

seguimiento solicitando las actas

Pagina nimero 4 de 6
Documento Electronico: ded4aca93-fabb-440e-9e11-fe47b48d5dc5

W CERTIE
&> D

Cra8No. 10-65 5 2
Cadigo postal 111711 =

" o
s bogota gov.o * Asomon
Info: Linea 195 CongmEsEs SECRETARIA GENERAL

4233100-FT-012 Versién 05



Aol

BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2024-15920 Anexos: 0
Fecha: 27/05/2024 09:28:59 AM

donde conste esta socializacion.

3. Elaborar un protocolo de trasla-
do de peticiones ciudadanas, que
incluya entre otros los siguientes
aspectos:  Procedimiento  para
identificar las peticiones que no
son competencia de la entidad que
las recibe. Procedimiento para el
cierre de comunicaciones que no
estan dentro del tramite de peticio-
nes Procedimiento para realizar el
traslado de las peticiones a la enti-
dad competente. Procedimiento
para informar al peticionario sobre
el traslado de la peticion.

31/12/2023

Desde la entidad se remite memorando
donde se relaciona el cumplimento de la
accion, radicado FONCEP 2-2024-
03572 y radicado de la Secretaria Ge-
neral No 1-2024-9341.

4. Reportar a la Direccion General,
a los Directivos y a los jefes de De-
pendencia, con la suficiente antela-
cion, las alertas respecto de los
vencimientos de las PQRSD

31/12/2023

Desde la entidad se remite memorando
donde se relaciona el cumplimento de la
accion, radicado FONCEP 2-2024-
03572 y radicado de la Secretaria Ge-
neral No 1-2024-9341.

Capacitar a los funcionarios de la
entidad en los Criterios de Calidad
de las Respuestas en el

Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas

15/04/2024

Sujeto a seguimiento durante el trimes-
tre por parte de la Direccion Distrital de
Calidad del Servicio con el fin de validar
la efectividad de la accion de mejora-
miento implementada por la Entidad.

Elaborar una campafia de calidad
de las respuestas de peticiones
ciudadanas a través del periodico
FONCEP al dia

30-4-2024

Sujeto a seguimiento durante el trimes-
tre por parte de la Direccion Distrital de
Calidad del Servicio con el fin de validar
la efectividad de la accion de mejora-
miento implementada por la Entidad.

Fortalecer el seguimiento y control
sobre la calidad en las respuestas
de FONCEP a las peticiones ciu-
dadanas.

30-4-2024

Sujeto a seguimiento durante el trimes-
tre por parte de la Direccion Distrital de
Calidad del Servicio con el fin de validar
la efectividad de la accion de mejora-
miento implementada por la Entidad.

Esperamos que las anteriores acciones permitan alcanzar y mantener el 100% del indice de
cumplimiento de la calidad de las respuestas emitidas a la ciudadania, de igual forma, permitan
reducir a cero el nUmero de requerimientos vencidos en el Sistema.

CUMPLIMIENTO DEL ACUERDO 731 DE 2018

El acuerdo 731 de 2018 del Concejo de Bogota en su articulo 1° y en el paragrafo 1° del articulo
2°, establece que el “...Sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas. Es un
sistema de informacion disefiado e implementado por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C., como instrumento tecnolégico gerencial para registrar las peticiones que
tengan origen ciudadano y permita llevar a cabo el seguimiento a las mismas; dichas
peticiones, deberan ser resueltas por las entidades en el marco de la Ley 1755 de 2015.
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Todos los organismos y las entidades deberan adoptar como (nico sistema de peticiones
ciudadanas, el sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas y registrarlas de
conformidad con los lineamientos dados por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota.”

Teniendo en cuenta lo anterior, se ha evidenciado que se continGia realizando traslados por
medio del sistema de gestién de correspondencia y no por Bogota te escucha, por lo tanto,
comedidamente reiteramos que todo traslado de peticiones ciudadanas entre entidades
distritales debe ser realizado uUnicamente mediante el Sistema, en cumplimiento con lo
establecido en el acuerdo anteriormente mencionado.

Cordialmente

CLAUDIA RUIZ MARIN
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS CESANTIAS Y PENSIONES - FONCEP - ALEXANDRA YOMAYUZA CARTAGENA -
servicioalciudadano@foncep.gov.co

Anexos Electrénicos: 0
Aprob6: CLAUDIA RUIZ MARIN

Revis6: CLAUDIA RUIZ MARIN
Proyect6: JUAN CAMILO GARAVITO ORTIZ
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