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1. Introduccion

El presente informe corresponde al seguimiento y andlisis de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, recibidas a través del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha en el
periodo comprendido del 1 de julio al 31 de diciembre de 2020, con el proposito de
generar recomendaciones que conlleven al mejoramiento y fortalecimiento del
proceso interno, de acuerdo con los criterios de calidad, calidez y oportunidad
conforme lo sefialé la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

De acuerdo con el nimero total de PQRSD recibidas por la Secretaria Juridica
Distrital, se realizé el analisis a los tiempos de respuesta y el tipo de solucién de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias interpuestas por los
ciudadanos, con el fin de establecer la oportunidad en las respuestas y el
cumplimiento de los términos establecidos por la Ley.

Es pertinente sefialar que el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas “Bogota te escucha”, es administrado por la Direccién Distrital de la
Calidad del Servicio de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot3,
siendo la SJD un usuario de este sistema, por lo que los requerimientos de la
ciudadania y demas partes interesadas son recibidos por la Direccion de Gestién
Corporativa a través del proceso de atencién a la ciudadania y asignados o
trasladados seglin corresponda para su tramite y respuesta.

En razén a la declaratoria de “Estado de Emergencia Econémica, Social y
Ecolbgica” por causa del coronavirus COVID-19, es preciso senalar que el Decreto
491 de 2020, modificé los términos de respuesta a las PQRS: es decir que salvo
norma especial, toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion; las peticiones de documentos de informacién deberan
resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes a su recepcion y las peticiones
mediante las cuales se eleva una consulta relacionada con asuntos a su cargo,
deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su
recepcion.

2. Antecedentes

La Secretaria Juridica Distrital, en el segundo semestre de 2020, mantiene la
articulacion entre el sistema propio de correspondencia (SIGA) y el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te Escucha”, lo que
permite el control y seguimiento de las peticiones ciudadanas radicadas a esta
Secretaria.
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La SJD ha mantenido el servicio en el punto de atencion presencial en el

SuperCADE —

CAD cumpliendo con lo sefialado en el Manual de Servicio a la

Ciudadania expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

3. Marco Normativo

Las disposiciones normativas que establecen los parametros generales y
especificos en relacién con el servicio al ciudadano y, en particular las que
refieren a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias dirigidas a las
entidades estatales, son las siguientes:

NORMA OBJETO
Articulo 2: “Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad general y
garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar
Constitucién la pgrjticipa'cién de todos en las _c}ecisiones que los afectan y en _Ia vida econdmica, politica,
Politica de adnjm!_stratrva y cultural de_ la !tlacaoni defende]' la lpdependenma _nacuonal, mantener la integridad
Calombia territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo (...)"

Articulo 23: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El legislador podréa reglamentar
su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

CONPES 3648 de
2010

Politica Nacional de servicio al Ciudadano.

Ley 190 de 1.995

“Bor la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la administracién publica y se fijan
disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién administrativa”.

Ley 594 de 2000

Ley General de Archivo mediante la cual se da acceso y consulta de documentos y restricciones por
razones de conservacion. Art. 27, 28 y 29.

Ley 734 de 2002

“Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico”.

Ley 962 de 2005

“Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tréamites y procedimientos administrativos
de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas ©
prestan servicios publicos™.

Ley 1098 de 2006

“Por la cual se expide el Cédigo de la Infancia y la Adolescencia”, articulos 7 y 41.

Ley 1437 de 2011

“Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
Articulos 3, 5, 9, 13, 14, 15, 16, 22, 31, determinan los principios del debido proceso igualdad,
imparcialidad, buena fe, moralidad, participacién, responsabilidad, transparencia, publicidad,
coordinacién, eficacia, economia y celeridad, derechos de las personas ante las autoridades y
prohibiciones de las autoridades.

Ley 1474 de 2011

“Dor la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y
sancion de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestién publica”.

Ley 1618 de 2013

“Bor medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los
derechos de las personas con discapacidad”.

Ley 1712 de 2014

“Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién
Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1755 de 2015

“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Articulo 13: “(...) Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio
del derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario
invocario. Mediante &I, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la
intervencion de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacién juridica, la prestacién de un
servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos”.

Decreto Nacional
2623 de 2008.

“Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”.

Decreto Nacional

“Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
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19 de 2012

innecesarios existentes en la Administracién Publica”.

Decreto Nacional
2541 de 2012

“Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de Ia Ley 1474 de 2011”. Articulo 1: “Sefidlese como
metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha contra la corrupcion y de
atencién al ciudadano de que trata el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, la establecida en el Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano contenida en el documento “Estrategias para Ia
Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano”.

Decreto Nacional
2573 de 2014

“Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en Linea (...)".

Decreto Nacional

“Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Funcién Puablica, en lo relacionado con el Sistema de Gestién establecido en el articulo 133 de la Ley

1aatde W ) 1rside o
Decreto Nacional | “Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos
2106 de 2019 innecesarios existentes en la administracion publica”.

Decreto Nacional
431 de 2020

“Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacién de los servicios
por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman
medidas para la proteccién laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades
publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecolégica”.

CONPES 03 de
2018

“Politica Publica Distrital de servicio a la ciudadania”.

Decreto Distrital
371 de 2010

"Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer Ia transparencia y para la
prevencion de la corrupcién en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”. Art. 3 manifiesta que
se deben establecer los procesos de atencién al Ciudadano, los Sistemas de Informacion y Atencion
de las Peticiones, Quejas. Reclamos y Sugerencias de los Ciudadanos en el Distrito Capital.

Decreto 197 de

“Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio z la Ciudadania en la ciudad de

2014 Bogota D.C.”
Decreto Distrital ‘_‘Por medio dgl cual se estaplecen y L_miﬁcap Iipeamientos en materia d_e servici_o ala ciuda_dania y de
847 de 2019 implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones”.
Acuerdo 630 de “Por medio del cual se establecen unos protocolos para el ejercicio del derecho de peticién en
2015 cumplimiento de Ia Ley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones”.
Acuerdo Distrital “Por medio del cual se adopta el Plan de desarrollo econdmico, social, ambiental y de obras publicas
761 de 2020 del Distrito Capital 2020-2024 “Un nuevo contrato social y ambiental para la Bogota del siglo XXI".
Directiva 001 de | Alcaldia Mayor de Bogotd D.C. Secretaria General: Por medio de la cual se establecen los
2014 Lineamientos para la atencién digna, célida y decorosa de los Ciudadanos del Bogota D.C.
Directiva 015 de Alcaldia Mayor de Bogota D.C. “Directrices relacionadas con la atencién de denuncias y/o quejas por
2015 posibles actos de corrupcion”.
Circular 033 de Alcaldia Mayor de Bogota D.C. Secretaria General: Procedimientos para presentar Quejas, Reclamos
2008 y Sugerencias a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

Circular Conjunta
No. 006 de 2017

Alcaldia Mayor de Bogota D.C. Secretaria General y Veeduria Distrital. “Implementacion Formato de
Elaboracién y Presentacién de Informes de Quejas y Reclamos”.

Circular 008 de
2019

“Circular por medio de la cual se socializan la "Guia para Planeacion de la Gestién Distrital" y la "Guia
distrital para el disefio, analisis y simplificacion de procesos”.

Manual de Servicio
a la Ciudadania
del Distrito Capital.

“Guia para los servidores publicos del Distrito Capital sobre qué hacer y cémo lograr que la ciudadania
reciba un servicio con la mayor calidad, acceso oportuno, eficaz, eficiente, transparente, digno e
igualitario a traveés de los canales de atencién presencial, telefonico y virtual®.

Manual
para la Gestion de
Peticiones
Ciudadanas.

“Orientar de forma clara y concreta a las entidades distritales sobre el manejo de las peticiones, asi
como ser adoptado por las entidades dentro de los lineamientos internos, teniendo en cuenta el marco
juridico aplicable, los lineamientos transversales de politica publica que intervienen en el
relacionamiento Estado-ciudadano, y las recomendaciones técnicas que permiten fortalecer a las
entidades en términos de eficiencia, celeridad, economia y transparencia”.

Guia para la
Autoevaluacién —
Modelo
de Seguimiento y
Medicién a
la calidad del
Servicio

“La gestion realizada por las Entidades del Distrito debe estar encaminada a estructurar y favorecer un
entorno célido y adecuado, donde la ciudadania se sienta a gusto con la gestién, propiciando un clima
de confianza en la eficacia y profesionalidad de los servicios prestados y la labor realizada”.

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con la normatividad aplicable al manejo de PQRSD.

Carrera 8 No. 10— 65
Codigo Postal: 111711

Tel: 3813000

www.bogotajuridica.gov.co

Info: Linea 195

%CQR cor.\npArin‘;‘\"

= ISO 9001:2015
COT=CNA
S CERTIFICADA

" No. CERTIFICADO 56 2018007982
2311520-FT-019 Versién 01

SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL




SECRETARIA
JURIDICA
DISTRITAL

BOGOT/\

3.1 Delimitacion de definiciones

De conformidad con la nomatividad vigente “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades (...), por motivos de interés
general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la
misma. Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica
el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica, sin que sea necesario invocario (...)”". Articulo 13, Ley 1755 de 2015.

De acuerdo con las normas vigentes, las distintas modalidades de peticiones se
resuelven dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion, sin embargo,
en el marco del “Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecolégica” el tiempo
de resolucion de estas, segtn lo establecido en el Decreto Nacional 491 del 2020
se relacionan a continuacion:

Modalidades Término para
de las Descripcion resolucion Norma
peticiones (dias)
Derecho de Solic'r_tud que una persona o una comunidad presenta ante las
e autoridades para que se preste un servicio o se cumpla una funcién
peticion en : ; X /
interés general propia ‘de_ la entidad, con el fin de resolver necesidades de tipo
comunitario.
%{i?gﬁ:ﬁ Solicitud que una persona_hace _ante una autpﬁd;d. con e_l fin _qe
interés que se le resyelva_determma(_:lo interrogante, inquietud o situacién
particular juridica que solo le interesa a él o a su entorno.
Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
Queja que _forrm._:la una persona en relacion con una conducta gue
considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrolio
de sus funciones.
Reclamo Manifestacion de inconformidad, referente a la prestacién indebida Dentro de los Decreto .
de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud. treinta (30) dias Nacional |
siguientes a su 491de |
recepcién. 2020,
Sugerencia Man'rfe_st_acic'm de una idea, opinjén. aporte o propuesta para mejorar articulo 5
el servicio o la gestion de la entidad.
Manifestacién que puede realizar cualquier ciudadano para enterar
a las autoridades de la existencia de hechos contrarios a la ley,
Denuncia incluidos los relacionados con contratacién publica, con el fin de
por posibles activar mecanismos de investigacion y sancién. Dar a conocer
actos de conductas constitutivas en faltas disciplinarias por incumplimiento
corrupcion de deberes, extralimitacién de funciones, prohibiciones y violacién
del régimen de inhabilidades, incompatibilidades, impedimentos y
conflicto de intereses de un servidor publico.
Manifestacion de un ciudadano en la que expresa la satisfaccién
Felicitacion con motivo de algin suceso favorable para él, con relacién a la
prestacién del servicio por parte de una entidad publica.
Facultad que tiene la ciudadania de solicitar y obtener acceso a la Dentro de los Decreto
Solicitud de informacién sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento veinte (20) dias Nacional
acceso a la de las funciones atribuidas, solicitud de registros, informes, datos o siguientes a su 491 de
informacién documentos recepcion 2020,
producidos o en posesién control o custodia de una entidad. : articulo 5,
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numeral 1
Solicitud de Reproduccién y entrega de documentos que no tengan el caracter
copias de reservado al interior de una entidad.
Dentro de los Dec_retol
. . treinta y cinco Naciens
Solicitud de orientacién a las autoridades en relacion con las A 481 de
Consulta g (35) dias
materias a su cargo. siivlentesssn 2020,
9 e articulo 5,
recepcién.
numeral 2

Fuente: Elaboracién propia con base en la Ley 1755 de 2015 y el “Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas”
version 2. Actualizado de acuerdo con el Decreto Nacional 491 de 2020.

4. Tipo de seguimiento

El presente informe se realiza con fundamento en las comunicaciones de
respuesta de la Direccion de Gestion Corporativa mediante memorandos 3-2021-
588 y 3-2021-924 del 19 y 28 de enero de 2021 respectivamente, y los anexos
remitidos sobre el tema a desarrollar que incluye reporte generado en formato
Excel por el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota
Te Escucha durante el periodo julio - diciembre de 2020, totalizados por la referida
dependencia para el seguimiento que realiza la Oficina de Control Interno.

5. Resultado del Seguimiento
5.1 Beneficio del seguimiento

Durante el desarrollo del seguimiento la Direccion de Gestién Corporativa inicio
actividades que dieron solucion a la situacion evidenciada por el auditor, como se
detalla a continuacion:

Al revisar la informacién suministrada para el desarrollo del seguimiento se
evidenci6 que los datos reportados mediante memorando 3-2021-588 no
correspondian Unicamente al segundo semestre de 2020, por lo que la Direccién
de Gestidén Corporativa dio alcance mediante memorando 3-2021-924 remitiendo
nuevamente los datos ajustados al periodo requerido.

5.2 Estado PQRSD, segundo semestre 2020
De acuerdo con la informacién suministrada por la Direccién de Gestion
Corporativa, en el segundo semestre de 2020 la Secretaria Juridica Distrital,

recibi6 un total de 1.279 solicitudes, desagregadas como se muestra a
continuacién:
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SIS Total, Totales Porcentaje Tiempo promedio

e agregados | por tipo % respuesta en dias
Consulta 367 28,7 12,4
Denuncia N/A 35 27 3.7
Derecho de peticién de interés general 160 12,5 6,4
Derecho de peticion de interés particular 676 516 40,3 6,5
Queja 54 4,2 52
Reclamo N/A 35 2.7 57
Solicitud de acceso a la informacién 67 52 9,1
Solicitud de copias 87 20 1,6 74
Sugerencia 24 1,9 T
Felicitacion N/A 1 0.1 6
Total, tipologias 1.279 100

Fuente: Tabla construida con base en la informacién suministrada por la Direccién de Gestién Corporativa; proceso
“Atencién a la Ciudadania”.

De acuerdo con las modalidades de peticion se observé lo siguiente:

e El tipo de peticion mas solicitada son derechos de peticion de interés
general y particular, representan el 52.8%, disminuyeron con respecto al
primer semestre de 2020 en 2.760 (de 3.436 a 676).

e Las consultas representan el 28.7%, disminuyeron con respecto al primer
semestire en 1.882 (de 2.249 a 367).

e las solicitudes de acceso a la informacion representan el 5.2%,
disminuyeron con respecto al primer semestre en 145 (de 212 a 67).

e las quejas representan el 4.2%, disminuyeron con respecto al primer
semestre en 176 (de 230 a 54).

e las denuncias representan el 2.7%, disminuyeron con respecto al primer
semestre en 73 (de 108 a 35).

Del total de agregados se observé una disminucién del nimero de tipologias de
peticion en 5.293 lo que representa en términos porcentuales 80.53%, pasando de
6.572 en el primer semestre de 2020 a 1.279 en el segundo, lo que se puede
entender en la estabilizacion de las inquietudes y necesidades de informacion de
los ciudadanos en referencia a las medidas adoptadas en el marco del “Estado de
Emergencia Econdémica, Social y Ecolégica”.

5.3 Estado de denuncias por posibles actos de corrupcion

Respecto a las denuncias y/o quejas disciplinarias por posibles actos de
corrupcion elevadas por la ciudadania en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas “Bogota te Escucha”, estas son asignadas
automaticamente por el sistema a la Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios,
siempre y cuando el ciudadano que la interpone la clasifique como “Denuncia por
Actos de Corrupcion” o como “Acfos de Corrupcién”, para que la referida
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dependencia inicie el tramite correspondiente dando asi cumplimiento a la
normatividad.

Durante el periodo reportado la Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios,
recibié 57 peticiones con la tipologia “denuncia”; no obstante, una (1), fue de su
competencia, las demas fueron trasladadas por el sistema a las entidades
encargadas de resolver. Por consiguiente, en consulta realizada a la referida
Direccién esta informé que recibié el 10 de noviembre de 2020 una (1) queja
radicada con el No. 3131632020 del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogota te Escucha y consecutivo interno No. 502 de la
Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios, clasificada como actos de corrupcion
atribuibles a funcionarios de la Secretaria Juridica Distrital, por presuntamente
utilizar inexactamente la informacioén de los cargos por ellos ejercidos, la cual se
encuentra en etapa de indagacion preliminar.

5.4 Estado de la peticion por tipo de solucion

Tiempo
e s Definicié Na Porceentaj m:
S dias
Cancelado por no . T -
peticion En el radicado no se indica peticion. 3 0,23 133
El objeto de la peticion no es
Cerrado por no competencia de la entidad que recibe
competencia y ya se encuentra en framite en otra 208 16,26 1.7
entidad.
Cerrado por desistimiento | Se solicito ampliacién de la peticién al 15 147 252
tacito ciudadano y no se recibid respuesta. 1 ;
Cerrado por desistimiento | Se solicita ampliacion y el ciudadano 2 0.16 25
expreso responde que desiste de la peticion. : :
Solucionado por | La entidad competente para responder
respuesta definitiva realiza respuesta definitiva. 561 43,86 9.6
g La entidad que recibe no es
Solucionado por traslado coifipetente pars responder. 447 34,95 2,66
Egi ;;aarzilztﬁenpor La peticion es competencia de Ia
preciasificacion, asignar gntlgﬁge?:?arembe y se asigna a una 43 3,36 10,5
— trasladar p s
Total, peticionesperiodo | 1279 | 100

Fuente: Tabla elaborada con base en la informacion suministrada por la Direccién de Gestién Corporativa; proceso
“Atencién a la Ciudadania”.

De acuerdo con el estado de peticién por tipo de solucion se observé lo siguiente:
e Del total de requerimientos recibidos la SJD dio solucién al 96.63% (1.236)

de acuerdo con los parametros del SDQS, en tramite de solucion se
encuentra el restante 3.36% (43).
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La mayor proporcion de peticiones, es decir el 43.86% (561), fueron
solucionadas por respuesta definitiva.
El 34.95% de las peticiones (447) fueron solucionadas por traslado.
El 16.26% (208) fueron cerradas por no competencia.

5.5 Peticiones pendientes por resolver

A continuacion, se relacionan las peticiones con corte 31 de diciembre de 2020,
que ingresaron al Sistema Distrital para la Gestidon de Peticiones Ciudadanas
“‘Bogota te Escucha” que no fueron atendidas oportunamente y pendientes de

resolver:
No. P M Edeg Términos Estado
N°| Redicado | Fechade | Fechade | P UISPCN | de | pniinos | pecional
1 | 3073732020 |04/11/2020 | 17/12/2020 g 30 No Pendiente
2 | 3077942020 |09/11/2020 | 22/12/2020 5 30 No Pendiente
3 | 3217952020 | 17/11/2020 | 30/12/2020 1 35 No Pendiente

Fuente: Tabla elaborada con base en la informacién suministrada por la Direccién de Gestién Corporativa; proceso
“Atencién a la Ciudadania”.

Se evidenciaron tres (3) peticiones pendientes de respuesta que corresponden al
0.24% del total de solicitudes recibidas, sobre las cuales no se dio cumplimiento a
los términos establecidos en la normatividad existente. En referencia con el
semestre anterior disminuyeron en 66.6% pasando de nueve (9) a tres (3).

5.6 Peticiones resueltas con gestion extemporanea

De acuerdo con la informacién suministrada por la Direccidon de Gestion
Corporativa se evidenciaron peticiones que no fueron atendidos oportunamente,
los cuales se relacionan a continuacion:

1720902020 i Peicon deineres | 1310712020 | 260812020 | 42 12 e
1685052020 Do peticion de Inter®s | 21/072020 | o2/0972020 | 51 20 -
g 1840852020 E:,;?;ﬂgrde peticion de interés | 53072020 | 04/09/2020 | 36 6 M
| 2020982020 et e 12/08/2020 | 09/09/2020 | 28 7 16-30.
2078292020 Dateair Pescen deinteres | 1a8r2020 | 250912020 | 32 1 e
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Solicitud de acceso a la
2587122020 EOTaci6h 29/09/2020 | 27/10/2020 24 3 16-30.
2602952020 Consuita 30/09/2020 | 20111/2020 | 38 2 Mg% de
Derecho de peticién de interés Mas de
2543382020 T 02/10/2020 | 17/11/2020 37 6 20.
Derecho de peticion de interés Mas de
2659262020 particular 05/10/2020 | 18/11/2020 34 3 2.
Derecho de peticién de interés Mas de
2925872020 particular 28/10/2020 | 11/12/2020 36 5 20

De la misma forma, los siguientes radicados registran gestion extemporanea en la

base de datos suministrada por la Direccion de Gestion Corporativa extraida del
Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha”,
no obstante, revisados los oficios de respuesta al ciudadano a través del sistema
SIGA estos se presentaron en témminos, evidenciando la necesidad de definir
estrategias para garantizar el cierre de las peticiones en el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te Escucha por parte de los
responsables del tramite y de la respuesta respectiva.

1649052020 i’;ﬁggéﬂ;f” 21/07/2020 02/09/2020 32 1 Masde30. | 2-2020-11796 | 2020-09-01
1683802020 | Consulta 13/07/2020 02/08/2020 38 2 Mas de 30. | 2-2020-10364 | 2020-08-12
1904962020 gﬁ@g;ﬁgﬂgﬁ 28/07/2020 09/09/2020 32 1 Masde30. | 2-2020-12378 | 2020-09-08
2510322020 g?g?:‘;:ﬁiz 200es0 | oarorz020 09/11/2020 2 1 16-30. 2-2020-18361 | 2020-11-06
3005412020 g’::ﬁgr‘; g:ap;zﬂg: 30/10/2020 15/12/2020 35 4 Masde30. | 2-2020-17359 | 2020-10-26

6 Estrategias de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania

La Secretaria Juridica Distrital en linea con la Politica Pablica Distrital de Servicio
a la Ciudadania, desarrollé las siguientes acciones:

e Suscripcion del acuerdo de nivel de servicio para su participacion en
el SuperCADE Virtual

La Secretaria Juridica Distrital adelant6 todas las acciones para hacer parte de
la Guia de Tramites del Distrito y pertenecer a la Linea 195; asi mismo, armonizé
sus tramites y servicios en SUIT- Funcién Publica; suscribié el “Acuerdo de nivel
de servicios”, que hace parte integral del Contrato Interadministrativo No. 615-
2018, punto de atencién a la ciudadania en la Red CADE y adicionalmente,
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implementd la ventanilla Gnica de radicacion de comunicaciones oficiales y
ciudadanas.

e Adoptar e implementar el Manual de Servicio a la Ciudadania vigente
expedido por la Secretaria General

El Manual de servicio a la ciudadania publicado por la Secretaria General, fue
incorporado dentro del procedimiento denominado "Gestion y seguimiento a los
requerimientos presentados por la ciudadania"”, coédigo 2311000-PR-014, que
hace parte del proceso de “Atencién a la ciudadania” en el Sistema Integrado de
Gestién de la Secretaria Juridica Distrital.

Asi mismo, adopté mediante Resolucion No. 249 del 29 de diciembre de 2020, el
Manual de Servicio a la Ciudadania en la Secretaria Juridica Distrital y se
adelantaron acciones dirigidas a la socializacion de este a los servidores publicos
y contratistas de esta Secretaria.

e Respuestas a peticiones ciudadanas con cumplimiento de los criterios
de calidad, calidez y manejo del sistema

De acuerdo con lo informado por la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania,
con corte a 30 de noviembre de 2020, la Secretaria Juridica Distrital obtuvo un
porcentaje de cumplimiento en la evaluacién de los criterios de calidad, calidez y
manejo del sistema en la muestra de peticiones seleccionada del 86%. La meta
establecida, por dicha Subsecretaria fue del 78%.

e Sistemas de Gestion Documental conectados a la plataforma Bogota
Te Escucha — SDQS

El Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas "Bogota Te
Escucha" se encuentra articulado con el Sistema Propio de Gestion de
Correspondencia (SIGA) de la Secretaria Juridica Distrital.

e Mecanismos de radicacion calificada, implementada en sus puntos de
atencion

En el punto de atencién a la ciudadania ubicado en el SuperCADE CAD, se
suministra atencion a los tramites y servicios de la Direccion Distrital de
Inspeccién, Vigilancia y Control- IVC. Dicho punto cuenta con un colaborador de
correspondencia que se encuentra cualificado en servicio a la ciudadania por la
Secretaria General (SENA). Esta persona previa radicacion de los documentos
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por parte de la ciudadania, solicita asesoria de los profesionales de IVC para la
revision de los mismos, evitando asi reprocesos y/o devoluciones.

o Servidores plblicos cualificados en lengua de sefias colombiana o
implementacion del centro de relevo de MINTIC, para atender a la
poblacion con discapacidad auditiva

Durante la vigencia 2019, la Entidad culminé su proceso de cualificacién en
lengua de sefias a 15 servidores publicos que prestan servicio de cara a la
ciudadania mediante contrato interadministrativo No. 104 del 2019, suscrito con el

Instituto Nacional para Sordos-INSOR y cuyas evidencias se reportaron en
vigencia anterior.

Para el afo 2020, se establecié dentro del Plan Anticorrupcion y de Atencion a la
Ciudadania, en el componente de Transparencia, las acciones para realizar un
diagnostico que permita implementar las herramientas “Centro de Relevo” y
“‘ConVerTIC (Suntec)”. A la fecha se encuentra disponible el informe de
pertinencia para la instalacion del software ConVerTIC y se cuentan con los

permisos para el proceso de instalacién, a cargo de la Oficina TIC's de la
Secretaria Juridica.

Finalmente, la Secretaria Juridica Distrital cuenta con los siguientes canales de
atencion:

e Canal Presencial
SuperCADE — CAD mddulos de servicio 29, 35y 36.
Punto de radicacion Carrera 8 N° 10 - 65

e Canal Electrénico
contactenos@secretariajuridica.gov.co
notificacionesjudiciales@secretariajuridica.gov.co

e Canal Virtual
https://sdgs.bogota.gov.co/sdgs

Formulario radicacion PQRS vy consulta de comunicaciones Web:
http://siga.bogotajuridica.gov.co/WebSigaPQR/#!/inicio
Canal de denuncias para posibles hechos de corrupcion:

https://sdqs.bogota.gov.co/sdgs/publico/registrarPeticion/

e (Canal Telefonico
Linea 195 y 3813000.
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7. Conclusiones y Recomendaciones

I. De acuerdo con la informacién suministrada y lo evidenciado en el presente
seguimiento, durante el segundo semestre de 2020 la Secretaria Juridica
Distrital tramité las peticiones recibidas con un 98,98% de cumplimiento en los
términos de respuesta establecidos en la normatividad. La diferencia de
1.02% corresponde a diez (10) peticiones (0.78%) con respuesta
extemporanea y tres (3) peticiones (0,24%) vencidas y pendientes por resolver
con corte 31 de diciembre de 2020.

Se considera conveniente que las dependencias responsables de dar
respuesta a las peticiones de la ciudadania evalien las causas que estan
originando en algunos casos el incumplimiento de los términos establecidos
en la normatividad.

l. Se observaron cinco (5) peticiones con respuesta extemporanea en los
registros del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
“‘Bogota te Escucha”, no obstante, en el Sistema Integrado de Gestién
Documental (SIGA) se evidenciaron los respectivos oficios de respuesta a la
ciudadania en términos.

Se hace necesario revisar la informacién que genera el Sistema Integrado de
Gestion Documental (SIGA) en cuanto a oficios de respuesta a peticiones y la
articulacion de estos con el Sistema Distrital para la Gestidén de Peticiones
Ciudadanas “Bogota te Escucha”, con el fin asegurar la calidad de la
informacién en los reportes que genera este Gltimo.

lll. Se observo que la secretaria Juridica viene dando cumplimiento a lo sefialado
en el Decreto 197 de 2014, respecto a los lineamientos de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania.
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