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Bogota D.C.

Doctora

EUGENIA ARBOLEDA BALBIN

Directora de Servicio a la Ciudadania

SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD - SDS

Carrera 32 No. 12 — 81 Edificio Administrativo 1° Piso

Correo electronico: ventanillaelectronica@saludcapital.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 ABRIL DE 2024

Referenciado: N/A
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 abril 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 seguimiento del plan de mejora, asi:

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 con % indice de cumplimiento % indice de cumplimiento
PSR 28 £ FEGES observacién del mes acumulado 2024
34 1 (3%) 97% 94%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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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 deben ser
caracteristicos de las respuestas definitivas:

No Peticion Dependencia CH| CL | CA | OP | MS OBSERVACIONES
11.Direccién de El requerimiento, no cumple con el criterio de
Aseguramiento y oportunidad uesto que realizan y/o informan el
1429342024 Garantia del si|si| s |No| sl |9 P que 1 b nan
Derecho a la t_r_aslado por nq competencia fuera de los términos
Salud fijados por el 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:
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A continuacioén, 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

18 2024: 18 Entrely4

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 presenta 18 peticiones vencidas.

Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTAS Y 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 informacion 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:
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39. Actuar con imparcialidad, asegurando y garantizando los derechos de todas las personas,
sin ningun género de discriminacion, respetando el orden de inscripcién, 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 des-
tinatario 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 atencién 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 Cédigo, constituirdn 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.

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 presentan 41 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. (ver anexo)

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

Al respecto, la Secretaria Distrital de Salud envi6 plan de mejoramiento el 16 de marzo del 2023
con radicado de la Entidad No 2023EE30368 y radicado de la Secretaria General No. 1-2023-
7498 donde se definen las siguientes acciones de mejora:
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Acciones Planteadas Final Seguimiento/Observaciones
L e 2t €15 [ ([ o b G £
) SEEED ( p . accion culminé, respetuosamente solicitamos compartirnos
responsables, ésta se realizara 2 veces en el dia | 30/06/2023 : ) > ,
: ; e los resultados obtenidos con la implementacién de esta, asi
con el fin de mantener actualizada las peticiones . : L
o como la evidencia de cumplimiento.
de acuerdo con la fecha de vencimiento
Se realizard seguimiento al estado de las T,
eticiones por parte de los abogados revisores 2 Dad_(? que I_a fecha proyectada para I_a finalizacion d_e la
p ; S accion culmind, respetuosamente solicitamos compartirnos
veces por semana, esto con el fin de priorizar y | 30/06/2023 : ) > ,
o . s or los resultados obtenidos con la implementacién de esta, asi
agilizar la gestion de las peticiones préximas a . : L
como la evidencia de cumplimiento.
vencer
Se realizar4d la asignacién de las peticiones Dado que la fecha proyectada para la finalizacion de la
proximas a vencer con prioridad a fin de que sean accion culmind, respetuosamente solicitamos compartirnos

. ; - . . 30/06/2023 3 ) = -
gestionadas con la debida diligencia, prontitud y los resultados obtenidos con la implementacién de esta, asi
entre los tiempos establecidos para la respuesta como la evidencia de cumplimiento.

Se realizara reporte de estado de las peticiones en
el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Dado que la fecha proyectada para la finalizacion de la
Ciudadanas Bogoté te escucha los lunes miércoles accion culmind, respetuosamente solicitamos compartirnos

3 : 30/06/2023 - ) > .
y viernes a fin de conocer el estado de las los resultados obtenidos con la implementacién de esta, asi
peticiones y asi evitar vencimiento en las fechas como la evidencia de cumplimiento.
de respuesta

Dado que la fecha proyectada para la finalizacion de la
Gestién. asignacion. sequimiento cierre de accion culmind, respetuosamente elevamos una vez mas la
eticionés 9 ’ 9 y 01/12/2023 | solicitud de compartirnos los resultados obtenidos con la
P implementacion de esta, asi como la evidencia de
cumplimiento.
Realizar una semaforizacion de seguimiento T,
eriodico que garantice la emision de alertas Dad_(? que I_a ,fecha proyectada para la finalizacion dfe la
yele - accion culmind, respetuosamente elevamos una vez mas la
mediante correo electrénico al responsable de s - .
o . o 31/03/2023 | solicitud de compartirnos los resultados obtenidos con la
emitir la respuesta, previa al vencimiento de las : = p - -
L s . iy implementacién de esta, asi como la evidencia de
peticiones especificamente la linea de Intervencion cumplimiento
Eventos Transmisibles de Origen Zootécnico - ETV P '

-, . . D la fecha pr t ra la finalizacién |

Remitir las peticiones relacionadas con barreras de adg que 1a fecha proyec 208 32 a 1a finalizaclo Qe a
o accion culmind, respetuosamente solicitamos compartirnos
acceso a los servicios de salud a las EAPBS para | 31/05/2023 B . = >
"2 - los resultados obtenidos con la implementacién de esta, asi
la gestién correspondiente - - L
como la evidencia de cumplimiento.

. - . Dado que la fecha proyectada para la finalizacion de la
eallzey Seeliienty & Ees G B3 MBS i6 accion culmind, respetuosamente solicitamos compartirnos
Urelly) (el ISR BRI CEI s Siry GRS | eV los resultados c;btenFi)dos con la implementacion de résta asi
derechos de peticion del en los términos de ley . ; DI J

como la evidencia de cumplimiento.

. L . . . Dado que la fecha proyectada para la finalizacion de la
ReEllFey EomiimieRen e enel & CeiEs o accion culming, respetuosamente elevamos una vez mas la
gestion de peticiones de la Direccién sobre manejo o o (REEJR: .

e 3 31/03/2023 | solicitud de compartirnos los resultados obtenidos con la
adecuado de peticiones en el sistema por la ; - ; B -
. implementacién de esta, asi como la evidencia de
competencia e
cumplimiento.
Desarrollar mesa de trabaio con el equipo de Dado que la fecha proyectada para la finalizaciéon de la
estion de peticiones de Ila Direccion qsogre ol accion culming, respetuosamente elevamos una vez mas la
9 P 31/03/2023 | solicitud de compartirnos los resultados obtenidos con la

manejo adecuado de las peticiones en el sistema
por la competencia

implementacion de esta, asi como la evidencia de

cumplimiento.

De acuerdo con la muestra evaluada del mes
cumplimiento de los criterios de calidad en las
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Entidad es del 97%, ademas, presentan 18 peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la
Gestidn de Peticiones - Bogota Te Escucha.

En ese orden de ideas, respetuosamente solicitamos replantear y/o reforzar las acciones
planteadas en el plan de mejoramiento remitido por la Entidad, logrando el 100% en el indice de
calidad y garantizando la gestién oportuna de las solicitudes de acuerdo a la normatividad
vigente en Bogotéa te escucha. Es importante indicar que estos ajustes deben ser enviados en el
formato de presentacion del plan de mejoramiento (formato adjunto) y allegarlo a esta Direccion
a mas tardar en los siguientes diez (10) dias habiles contados a partir de la recepcion de esta
solicitud.

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 Ma-
yor de Bogota D.C., como instrumento tecnolégico gerencial para registrar las peticiones que
tengan origen ciudadano y permita llevar a cabo el seqguimiento a las mismas; dichas peticio-
nes, deberéan ser resueltas por las entidades en el marco de la Ley 1755 de 2015.

Todos los organismos y las entidades deberan adoptar como Unico sistema de peticiones ciuda-
danas, el sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas y registrarlas de conformi-
dad con los lineamientos dados por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota."

Teniendo en cuenta lo anterior, comedidamente reiteramos que todo traslado de peticiones
ciudadanas entre entidades distritales debe ser realizado Unicamente mediante el Sistema
Bogota te escucha y no por medio del sistema de gestién de correspondencia, en cumplimiento
con lo establecido en el Acuerdo mencionado.

Cordial saludo,

CLAUDIA RUIZ MARIN
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD - SDS - OLGA LUCIA VARGAS COBOS - ventanillaelectronica@saludcapital.gov.co
Anexos Electronicos: 2

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