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JERONIMO JUAN DIEGO RODRIGUEZ RODRIGUEZ
Subsecretario General y de Control Disciplinario

SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE - SDA

Avenida Caracas No. 54 - 38

Correo electronico: atencionalciudadano@ambientebogota.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 MAYO DEL 2024.

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 mayo del 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 el seguimiento al plan de mejora, asi:

1. Seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidad de las Respuestas en el Sis-
tema Distrital para la Gestidn 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 woliplet cr:‘rer;pllmlento e 50 Intggjrgzlgggngggxento
34 3 (9%) 91% 2%

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
SUBDIRECCION DE que emiten una respuesta parcial y dan cierre como Respuesta
2234632024 CALIDAD DEL AIRE NO | NO | NO | NO | NO | Definitiva, por lo tanto, el peticionario no recibe una respuesta de
AUDITIVA'Y VISUAL 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 el criterio de claridad puesto

que en la repuesta no anexa el documento con el que dan

traslado de la peticion a la entidad nacional o privada

competente.

-El requerimiento, no cumple con el criterio de oportunidad,

puesto que realizan y/o informan el traslado a otra entidad, fuera
. de los términos establecidos por el articulo 21 de la Ley 1755 de

DIRECCION DE

2147112024 CONTROL AMBIENTAL Sl NO Sl NO | NO | 2015. o ] .

-El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
gue 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 DE -El requerimiento, no cumple con el criterio de oportunidad,
2494002024 CALIDAD DEL AIRE sl Si sl NO | NO puesto que realizan y/o informan el traslado a otra entidad, fuera
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OBSERVACIONES
de los términos establecidos por el articulo 21 de la Ley 1755 de
2015.
-El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
que, si la peticibn no es competencia de la entidad que
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.
CH: Coherencia, CL: Claridad, CA: Calidez, OP: Oportunidad, MS: Manejo del sistema

No Peticién Dependencia CH CL | CA | OP | MS

AUDITIVA'Y VISUAL

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
2023: 3 P L
296 2024: 293 Entre 1y 166 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
aumento 33% en requerimientos vencidos en el sistema.

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 — Bogot4 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 teméaticas de gestién de peticio-
nes 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:

“...)

39. Actuar con imparcialidad, asegurando y garantizando los derechos de todas las perso -
nas, 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
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 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 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.

Por otra parte, segun lo establecido en la circular No. 001 de 2022, expedida por la Subsecreta-
ria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, la enti-
dad para el mes objeto de andlisis no presenta peticiones pendientes por cargue del acto admi-
nistrativo 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. Asi mismo, la entidad no cuenta con peti-
ciones 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:

Desde la Direccidén Distrital de Calidad de Servicio indicamos que nos encontramos en el
decimotercer mes de seguimiento del plan de mejoramiento remitido por la entidad el 16 de
marzo del 2023 con radicado No 2023EE56028 de la SDA y radicado de ingreso de la
Secretaria General No 1-2023-7265, donde se definieron las siguientes acciones de mejora:
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Acciones Planteadas Fecha Final Seguimiento/Observaciones
Asignar servidores especificos 'y
exclusivos para el manejo de.l cargue Solicitamos respetuosamente remitir a la
de las respuestas para las diferentes Direccion Distrital de Calidad del Servicio
areas de la entidad. 31/12/2023 la evidencia registrada con la que se ha
o o dado cumplimiento a la implementacion
* Seguimiento diario de dicha accién.

*Generacion de alertas internas
* Capacitaciones

Fortalecer los conceptos del indice de
calidad al interior de la entidad, para
mitigar el incumplimiento.

Solicitamos respetuosamente remitir a la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio

31/12/2023 la evidencia registrada con la que se ha
*Capacitaciones dado cumplimiento a la implementacion
*Evaluaciones internas de dicha accién.

De acuerdo con los resultados obtenidos por la entidad en el periodo sujeto de seguimiento, se
evidencio una mejora considerable en la calidad de las respuestas, sin embargo, las
observaciones persisten, adicionalmente, continlan con peticiones vencidas en el sistema, por
lo anterior, desde la DDCS reiteramos nuestra solicitud de replantear las acciones en el plan de
mejoramiento remitido por la Entidad, ya que no han surtido el efecto deseado; cumplir al 200%
en el indice de calidad y especialmente reducir a cero el nimero de peticiones vencidas en el
sistema, es importante indicar que estos ajustes deben ser enviados en el formato de
presentaciéon del plan de mejoramiento y allegarlo a esta Direccion a mas tardar en los
siguientes diez (10) dias habiles contados a partir de la recepciéon de esta solicitud.

Cordialmente

CLAUDIA RUIZ MARIN
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE - SDA - NORMA LUCIA AVILA QUINTERO - atencionalciudadano@ambientebogota.gov.co

Anexos Electronicos: 0

Aprobd: CLAUDIA RUIZ MARIN
Revis6: CLAUDIA RUIZ MARIN
Proyect6: JUAN CAMILO GARAVITO ORTIZ
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