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1. Introduccion

El presente informe corresponde al seguimiento y analisis de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, recibidas a través del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogotd te escucha” en el
periodo comprendido del 1 de julio al 31 de diciembre de 2021, con el propésito 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 en la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

De acuerdo con el nimero total de PQRSD recibidas por la Secretaria Juridica
Distrital, se realizo el analisis a los tiempos de respuesta y el tipo de solucion 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 sefnalar que el Sistema Distrital para la Gestion 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 Bogota,
siendo la SJD un usuario de este sistema, por lo que los requerimientos de la
ciudadania y demas partes interesadas son recibidos por la Direccién de Gestién
Corporativa a través del proceso de “Atenciéon a la ciudadania” y asignados o
trasladados segln corresponda para su tramite y respuesta.

En razén a la declaratoria de “Estado de Emergencia Econdmica, Social y
Ecoldgica” por causa del coronavirus COVID-19, es preciso sefialar 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 informacioén deberan
resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes a su recepcion y las peticiones
mediante las cuales se eleva una consuita 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 2021, 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 en la
Secretaria.
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La SJD ha mantenido el servicio en el punto de atencién presencial en el
SuperCADE — CAD y SuperCADE — Manitas en cumplimiento con lo sefalado 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 pardmetros generales vy
especificos en relacion 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 |os principios, derechos y deberes consagrados en fa Constitucin; facilitar
Constitucién la participacién de todos en las decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica,
Politica de administrativa y cultural de la Nacuén; defende_r la |_ndependenc|a .nacwnal. mantener la integridad
Colombia territorial y asegurar la convivencia pacffica y la vigencia de un orden juste {...)"
Artfculo 23: "Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetucsas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El legislador pcdra reglamentar
su gjercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”.
CONP§g1gB49 de Politica Nacional de servicio al Ciudadano.

Ley 1280 de 1965

“Por la cual se dictan normas tendienles a preservar la moralidad en la administracion puablica 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 conservacién. Art. 27, 28 y 29.

Ley 734 de 2002

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

Ley 962 de 2006

“Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y procedimientos administrativos
de los organismos y entidades de! Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o
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 Procedimientc Administrativo y de lo Contencioso Administrative™.
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,
coordinacion, eficacia, economia y celeridad, derechos de las personas ante las autoridades y
prohibiciones de las autoridades.

Ley 1474 de 2011

“Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacién y
sancién de actos de corrupcioén y la efectividad del control de la gestién publica™

“Por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los

Ley 1618 de 2013 derechos de las personas con discapacidad”.
Ley 1712 de 2014 “Por medic de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién
Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.
“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
Artfeulo 13: “(...) Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el gjercicio
Ley 1755 de 2015 del derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea necesario

invocarlo. Mediante €I, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, |a
intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacién juridica, la prestacion de un
servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular
consultas, guejas, denuncias y reclamos e interponer recursos”.

Decreto Nacicnal

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

2623 de 2009
Decrato Nacional | “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
19 de 2012 innecesarios existentes en la Administracién Publica”.
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Decreto Nacional
2641 de 2012

“Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011". Articulo 1: "Sefélese como
metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha contra la corrupcidn y de
atencion al ciudadano de que trata el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, la establecida en el Pian
Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano contenida en el documento “Estrategias para la
Construccidn del Plan Anticorrupeidn y de Atencidn al Ciudadano”.

Decreto Nacional

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

2573 de 2014
Decreto Nacional “Por _mediq d.el cual se moc_liﬂca el Decretq 1083 de 2015_, Decreto l'J_nico Reglamentario del Sector
1499 de 2017 Funcién Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestién establecido en el articulo 133 de |a Ley
1753 de 2015".
Decreto Nacional | “Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar trdmites, procesos y procedimientos
2106 de 2019 innecesarios existentes en la administracién pdblica™

Decreto Nacional
491 de 2020

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

CONPES 03 de
2019

“Politica Plblica Distrital de servicio a la ciudadania”.

Decreto Distrital
371 de 2010

"Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la
prevencion de la corrupcibn en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”. Art. 3 manifiesta que
se deben establecer los procesos de atencién a! Ciudadano, los Sistemas de Informacion y Atencién
de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de los Ciudadanoes en el Distrilo Capital.

Decreto 197 de

“Per medio del cual se adopta la Politica Piiblica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de

2014 Bogotd D.C.”
Decreto Distrital “Por medio del cual se establecen y L_miﬁca!'l lineamientos en materia de servicic a la ciudadanta y de
847 de 2019 implementacién de la Politica Piblica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones”.
Acuerdo 630 de “Por medio del cual se establecen unos protocolos para e! ejercicio del derecho de peticién en
2015 cumplimiento de la 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 piblicas
761 de 2020 del Distrito Capital 2020-2024 “Un nuevo contrato social y ambiental para la Bogota del siglo XXI".
Directiva 001 de | Alcaldfa Mayor de Bogotda D.C. Secretaria Generat: Por medio de la cual se establecen los
2014 Lineamientos para la atencién digna, cdlida y decorosa de los Ciudadancs del Bogoté D.C.
Directiva 015de | Alcaldla Mayor de Bogota D.C. “Directrices relacionadas con la atencién de denuncias y/o quejas por
2015 posibles actos de corrupcidn™.
Circular 033 de Alcaldia Mayor de Bogotd 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 Bogotd D.C. Secretaria General y Veeduria Distrital. “Implementacién Formato de
Elaboracidn y Presentacion de Informes de Quejas y Reclamos”.

Circular 0CB de
2019

“Circular por medio de la cual se socializan la "Gufa para Planeacién de la Gestién Distrital" y la "Guia
distrital para el disefio, anélisis y simplificacién de procesos".

Manual de Servicio
a la Ciudadania
del Distrito Capital.

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

"Orientar de forma clara y concreta a las entidades distritales sobre el manejo de las peticiones, asi

para Il\aflgélsaﬁl énde | COmMo ser adpptado por Ia§ entid_ades dentro de los Iineamientos_ internos,_ teniendo en cu_enta el marco
Peticiones juridico aplicable, los lineamientos transversales de politica pablica que intervienen en el
Ciudadanas relacionamiento Estado-ciudadano, y las recomendaciones técnicas que pemiten fortalecer a las
’ entidades en términos de eficiencia, celeridad, economia y transparencia”.
Guia para la
Autoevaluacion —
Modelo “l.a gestion realizada por las Entidades del Distrito debe estar encaminada a estructurar y favorecer un
de Seguimiento y entorno cdlido y adecuado, donde la ciudadania se sienta a gusto con la gestion, propiciando un clima de
Medicion a confianza en la eficacia y profesionalidad de los servicios prestados y la labor realizada”.
la calidad del
Servigio

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con la normatividad aplicable al manejo de PQRS.
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3.1 Delimitacion de definiciones

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

De acuerdo con la normatividad, 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, segun lo establecido en el Decreto Nacional 491 del 2020
se relaciona a continuacion:

. Término para
Modalidades de N
' Descripcién resolucién Norma
las peticiones (dias)
Derecho de Solici_tud gue una persona o una oomunicligd presenta ante las
peticion en interés auto.ndades para que se preste un servicio o se cump]a una
qeneral funcion propia de la entidad, con el fin de resolver necesidades
de tipo comunitario.
Derecho de Solicitud que una persona hace ante una autoridad, con el fin
peticion en interés | de que se le resuelva determinado interrogante, inquiefud o
particular situacion juridica que sdlo le interesa a él 0 a su entorno.
Manifestacion de protesta, censura, descontento o
Queja inconformidad que formula una persona en relagion con una
conducta que considera irregular de uno o varios servidores
publicos en desarrollo de sus funciones.
Reclamo Manifestacion de inconformidad, referente a la prestacion Dentro de los Decreto
indebida de un servicio o a la falla de atencién de una solicitud. treinta (30) dias Nagional
] , , . siguientes a su 491 de
Sugerencia Maplfestamén .d? una |dea‘, opinion, aporte o propuesta para recepeion. 2020,
mejorar el servicio o la gestién de la entidad. articulo 5.
Manifestacién que puede realizar cualquier ciudadano para
enterar a las autoridades de la existencia de hechos contrarios
Denuncia a la ley, incluidqs los relacionados con coptratla}ci()n prcha,
por posibles con el fin de activar mecanismos qe mvestlgaclonl y'sgnm(l)n.
actos de Dar a conocer conductas conshtulwas. en fa}ltas dlsclpllpanas
cormupcion por incumplimiento de deberes, exiralimitacion de funciones,
prohibiciones y violacion del régimen de inhabilidades,
incompatibilidades, impedimentos y conflicto de intereses de
un servidor publico.
Manifestacién de un ciudadano en la que expresa la
Felicitacion satisfaccién con motivo de algin suceso favorable para €él, con
relacion a la prestacién del servicio por parte de una enlidad
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Modalidades de Término para

- Descripcién resclucion Norma
las peticiones (dias)
publica.
Facultad que tiene la ciudadania de solicitar y obtener acceso
- a la informacién sobre las actualizaciones derivadas del Decreto
Szl'glil:] ?oc:fngg%?o cumplimiento de las funciones atribuidas, solicitud de registros, | Dentro de los Nacional
informes, datos o documentos veinte (20} dias 491 de
producidos o en posesidn control o custodia de una entidad. siguientes a su 2020,
Solicitud de copias Reproduccion y enfrega de documentos que no tengan el recepcion. :l:tr:?:rlgli’
P caracter de reservado al interior de una entidad. '
Dentro de los Deqreto
treinta y cinco Nacional
Solicitud de orientacion a las autoridades en relacién con las . 491 de
Consulta : (35) dias
materias a su cargo. Y 2020,
siguientes a su dticul
recepcion. articulo 5,
numeral 2.

Fuente: Elaboracién propia con base en fa Ley 1755 de 2015 y el “Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas”
versién 2. Actualizado de acuerdo con el Decrelo Nacional 491 de 2020.

Asi mismo, el articulo 21 de la ley 1755 de 2015, argumenta: “funcionario sin
competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de
inmediato al interesado si este actia verbaimente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la
recepcion, si obrd por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y
enviara copia del cficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi
se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dfia siguiente a la
recepcion de la Peticidn por la autoridad competente”

4. Tipo de seguimiento

El presente informe se realizé con fundamento en la comunicacién de respuesta
de la Direccién de Gestion Corporativa mediante memorando 3-2022-723 de
enero 20 de 2022 y reporte generado en formato Excel extraido del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te Escucha’, de las
PQRS ingresadas al Sistema durante el periodo julio 1 a diciembre 31 de 2021.

Mediante memorando 3-2022-1525 del 16 de febrero de 2022 se remitid a la
Direccidon de Gestién Corporativa, el informe para sus correspondientes
observaciones, de acuerdo a lo establecido en el procedimiento “Elaboracion de
Informes de Ley y Seguimientos Generales de la OCI”, las cuales fueron allegadas
a esta Oficina mediante memorando 3-2022-1599 del 21 de febrero de 2022.
Dichas observaciones se analizaron y tuvieron en cuenta para el informe de
seguimiento a las Peticiones Quejas y Reclamos del || semestre de 2021.
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5. Resultado del Seguimiento
5.1 Estado PQRSD, segundo semestre 2021
De acuerdo con la informacion suministrada por la Direccion de Gestion

Corporativa, en el segundo semestre de 2021 la Secretaria Juridica Distrital,
recibid un total de 450 peticiones, desagregadas como se muestra a continuacion:

Tipo de peticién ollePor | porentse | Promedi femeo Tespuest
Consulta 62 13,78% 10,16
Denuncia por actos de corrupcién 27 6,00% 410
Derecho de peticién de interés general 65 14,44% 4,45
Eaerrt?c(::t?l:rde peticion de interés 196 43.56% 747
Felicitacién 1 0,22% 1,00
Queja 2 6,44% 345
Regclamo 20 4,44% 280
Solicitud de acceso a la informacion 30 6,67% 7,00
Solicitud de copia 12 2,67% 892
Sugerencla 8 1,78% 3,50

TOTAL 450 100% 5,26

Fuente: Tabla construida con base en la informacion suministrada por la Direccién de Gestion Corporativa; proceso
“Atencion a la Ciudadania”.

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

e FEl tipo de peticibn mas solicitada son derechos de peticidn de interés
particular, representan el 43.56%, estos disminuyeron con respecto al
primer semestre de 2021 en 117 peticiones, pasando de 313 a 196.

* En segundo lugar, se encuentran los derechos de peticion de interés
general que representan al 14.44% del total de peticiones, presentando una
disminucién de 14 peticiones, pasando de 79 a 65.

» Las consultas corresponden al 13.78% del total de peticiones, presentando
una disminucion de 142 peticiones, pasando de 204 a 62.

¢ Las solicitudes de acceso a la informacién representan el 6.67%, estas
disminuyeron con respecto al primer semestre de 2021 en 16 peticiones,
pasando de 46 a 30.

*» Las quejas representan el 6.44%, estas disminuyeron con respecto al
primer semestre de 2021 en 28 peticiones, pasando de 57 a 29.
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» Los reclamos representan el 4.44%, estos disminuyeron con respecto al
primer semestre de 2021, en 7 peticiones, pasando de 27 a 20.

* Las sugerencias representan el 1.78%, estas disminuyeron con respecto al
primer semestre de 2021, en 7 peticiones, pasando de 15 a 8.

Del total de agregados se observd una disminucion del nimero de solicitudes que
asciende a 329 peticiones, pasando de 779 en el primer semestre de 2021 a 450
en el segundo semestre de 2021. Asi mismo se observd que el tiempo promedio
de respuesta disminuyo en 2.55 dias, pasando de 7.8 dias en el primer semestre
de 2021 a 5.26 dias en el segundo semestre de 2021, los cuales se encuentran
dentro de los términos establecidos en el Decreto 491 de 2020.

5.2 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 Gestidén de
Peticiones Ciudadanas “Bogotda 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 Corrupciéon® o como “Actos de Corrupcién’, para que la referida
dependencia inicie el tramite correspondiente dando asi cumplimiento a la
normatividad aplicable.

Durante el segundo semestre de 2021 se recibieron 27 peticiones con la tipologia
“denuncias por actos de corrupcion®, de acuerdo con informacién extraida del
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te Escucha”.

En consulta realizada a la Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios, mediante
memorando 3-2022-1139 de fecha 2 de febrero de 2021 se evidencid la gestion
realizada de estas peticiones, tal como se relaciona a continuacion:

Informacion base de datos proporcionada por la Direccién de Gestion Corporativa, | Informacién Sistema integrado
extraida del sistema “Bogot4 te escucha”, de Gestién Documental (SIGA). Gestion
. Fecha Fecha Fecha de . . . Nro. Radicado Realizada DDAD
;‘:t'l‘;‘l’;: Inicio | Vencimlento | Finatizacion | (Do | 28 | TIPo do Oficio de Fecha | (3-2022-1139)
Términos | Términos y cierre ) Respuesta
N/A,

Solucionado | N/A. Traslado por Tg?i'::; Sg;;?:tl::iig 3;3

2226722021 | 16/07/2021 | 30/08/2021 | 16/07/2021 1 0 - Por canal web - Bogota P web - Gobierno por

traslado ts Escucha Bogoté te competencia

Escucha
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Informacién base de datos proporcionada por la Direccién de Gestién Corporativa, | Informacién Sistema Integrado
extraida del sistema “Bogota te escucha”. de Gestion Documental (SIGA). Gestion
No. . Fecha Fecha Fechade . . . Nro. Radicado Reallzada DDAD
Puttr® | inicio | Vencimiento | Finalizacién s | as | Tipote Oficio de Fecha | (3-2022-1139)
Términos | Términos y cierre ' Respuesta
Se informa que
36 emitié auto de
apertura de
indagacion
Solucionado N/A. Se ‘};?}LE‘B? g
- Por N/A. Se informa via | informa via
2 [2291242021 | 23/07/2021 |  3/09/2021 9/08r2021 12 0 respuesta | Bogotd te Escucha | Bogoté te agosto de 2021,
definitiva Escucha (Subred
Integrada de
Servicios de
Salud Centro
Oriente en
averiguacion).
Se traslada por
Solucionado ogglpetencia ala
rte Suprema
3 | 2206762021 | 23/07/2021 | 3/09/2021 | 26/07/2021 2 0 - Por 2-2021-14221 23/07/2021 de Justicia - Sala
traslado .
De Casacién
Penal
Se cierra por no
competencia
Cerrado - dado que ya esta
4 | 2497472021 | 21/09/2021 | 3/11/2021 | 20/09/2021 1 0 Por no N/A NIA registrada en el
competencia SDQS dela
Secretaria de
Gobierno.
Se cierra por no
competencia
Cerrado - dado que ya esta
5 2497492021 | 21/09/2021 | 31142021 | 20/09/2021 1 0 Por no NIA NfA registrada en €l
competencia SDQS dela
Secretariade
Gobierno.
Se clerra por no
competencia
Cerrado - dado que ya esta
6 | 2497532021 1 13/08/2021 | 24/09/2021 | 3/09/2021 15 0 Por no N/A N/A registrada en el
competencia SDQS dela
Secretaria de
Gobierno.
Cerrado - SeO;ri:;gep:]ocrigo
7 2497562021 | 13/08/2021 | 24/09/2021 | 17/08/2021 2 0 Por no - N/A NIA dado que ya estd
competencia X
registrada en el
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Informacién base de datos proporcionada por la Direccién de Gestién Corporativa, | Informacién Sistema Integrado
extraida del sistema “Bogota te escucha”. de Gestién Documental (SIGA). Gestion
No. . Fecha Fecha Fecha de . . Nro. Radicado Realizada DDAD
Potner | Inicio | Vencimlento | Finalizacién s | oas :;ml‘:fn Oficio de Fecha | (3-2022-1139)
Términos | Términos y cierre ' Respuesta
SDQS dela
Secretaria de
Gobierno.
Se traslada el
expediente a fa
Solucionado Consejeria
8 | 2540842021 | 13/08/2021 | 24/09/2021 | 31/08/2021 12 0 - Por 2-2021-16821 27/08/2021 | Presidencial para
traslado los Derechos y
Asuntos
Humanitarios.
Se traslada por
Solucionado competencia a la
9 | 2691122021 | 30/08/2021 | 8/10/2021 | 2/09/2021 4 0 - Por 2-2021-17540 1/08/2021 | Superintendencia
traslado de Industria y
Comercio
Se cierra por no
competencia
Cerrado - dad? ctlru?j ya EStIé
10 | 2729272021 | 17/08/2021 | 29/10/2021 | 16/09/2021 | 1 0 Por no N/A NA ’eg'gQaSgelne
competencia Se ¢l
crefaria
Distrital de
Ambiente.
Se traslada por
el Sistema
Solucicnado Distrital Bogota
11 | 2743532021 | 3/09/2021 | 14/10/2021 | 3/09/2021 1 0 -Por N/A N/A te Escuchaala
traslado Secretaria
Distrital de
Gobierno.
Soluionad Se aslada por
12 | 2808652021 | 6/09/2021 | 15/10/2021 | 7/09/2021 2 0 - Por 2-2021-17817 6/09/2021 c P Super
traslado onsejo Superior
de la Judicatura
Se Informa que
Solucionado se expidié auto
- Por inhibitorio de
13 | 2896562021 | 14/09/2021 | 26/10/2021 | 17/09/2021 4 0 respuesta N/A N/A fecha 15-09-
definitiva 2021, expediente
598
Solucionado Se tratsladg poIr
14 | 2028942021 | 150012021 | 27110/2021 | 15/09/2021 | 1 0 - Por N/A NA | CTPE Bae 2
traslado 'crle ara
Distrital de
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Informacién base de datos proporcionada por la Direccion de Gestién Corporativa, | Informacién Sistema Integrado
extraida del sistema “Bogoté te escucha”. de Gestién Documental (SIGA). Gestién
No. . Fecha Fecha Fechade . . : Nro. Radicado Realizada DDAD
g:tri:iet;: lnicio | Vencimiento | Finalizacién Ggsliii'm \?el :2 ;:m:; Oficio de Fecha (3-2022-1139)
Términos | Términos y cierre ' Respuesta
Desarrollo
Econdémico por el
Sistema Distrital
Bogota te
Escucha
Se cierra por no
competencia
Cerrado - dado que ya esta
15 | 3088212021 | 28/09/2021 | 11/11/2021 | 30/09/2021 2 0 Por ng N/A N/A registrada en el
competencia SDQS de la
UAESP, entidad
competente.
Se cierra por no
competencia
Cerrado - dado que ya esta
16 | 3089242021 | 28/09/2021 | 10/41/2021 | 28/0%/2021 1 0 Por no N/A NFA registrada en el
competencia SDQSdela
UAESP, entidad
competente.
Se traslada por
el Sistema
Solucionado Distrital Bogota
17 | 3385872021 | 27/10/2021 | 10/12/2021 | 29/10/2021 3 0 - Por N/A NA te Escucha af
traslado Instituto parala
Economia Social
IPES
Se traslada por
el Sistema
Solucionado Distrital Bogota
18 | 3441072021 | 251042021 | 711212021 | 25/10/2021 1 0 - Por N/A NFA te Escucha ala
lraslado Secretaria
Distrital de
Gobierno.
Se fraslada por
el Sistema
Solucionado Distrital Bogota
19 | 3448802021 | 2610/2021 | 91212021 | 25/10/2021 1 0 - Por N/A N/A te Escucha a la
traslado Secretaria
Distrital de
(Gobiemo.
Solucionado Se asignéala
20 | 3657112021 | 17/11/2021 | 201122021 | om2r2021 | 16 0 - Por 2.2021-23570 | 11212021 | Direccion Distrita
: respuesta de Inspeccion,
definitiva Vigitancia y
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No.

Informacién base de datos proporcionada por |a Direccion de Gestion Corporativa,
extraida del sistema “Bogota te escucha”.

Informacién Sistema Integrado
de Gestion Documental (SIGA).

Namero
Peticion

Fecha Fecha
Inicio | Vencimiento
Términos | Términos

Fecha de
Finalizacién
y cierre

Dias
Gestion

Dias
Venc.

Tipo de
solucion

Nro, Radicado
Oficio de
Respuesta

Fecha

Gestion
Realizada DDAD
(3-2022-1139)

Control por
tratarse de una
ESAL.
Respuesta
definitiva dada
por esta
Direccién.

21

3769932021 | 23/11/2021 | 4/01/2022

2311112021

Solucionado
- Por
traslado

N/A

N/A

Se Iraslada por
competencia a la
Secrelaria de
Integracion
Social por el
Sistema Distrital
Bogota te
Escucha

22

3784332021 | 23/11/2021 | 4/01/2022

2311172021

Solucionado
- Por
traslado

N/A

N/A

Se traslada por
¢l Sistema
Distrital Bogota
te Escuchaala
Secretaria
Distrital de
Gobiemo.

23

3790792021 | 23/11/2021 | 4/01/2022

711272021

1"

Solucionado
- Por
fraslado

2-2021-23822

6/12/2021

Se traslada por
competencia a la
Defensoria del
Pueblo

24

3813782021 | 25(11/2021 | 6/01/2022

TM2/2021

Solucionado
- Por
traslado

2-2021-23824

/1212021

Se trastada por
compelenciaala
Defensoria del
Pueblo

25

4007002021 | 1511212021 | 26/01/2022

171212021

Solucionado
- Por
traslado

NIA

N/A

Se traslada por
el Sistema
Distrital Bogota
te Escucha ala
Secretaria
Distritat de
Gobierng.

26

4079122021 | 17/12/2021] 28/01/2022

1711212021

Solucionado
- Por
traslado

N/A

N/A

Se traslada por
competencia ala
Secretaria de
Integracién
Social por el
Sistema Distrital
Bogota te
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Informacién base de datos proporcionada por fa Direccién de Gestion Corporativa, | Informacion Sistema Integrado
extraida del sistema “Bogota te escucha”. de Gestién Documental (SIGA). Gestién
No. . Fecha Fecha Fecha de . . Nro. Radicado Realizada DDAD
Patiaszo | Inicio | Vencimianto | Finalizacién | (Di2s | D@8 | Tipode Oficio de Fecha | (3-2022-1139)
Términos | Términos ¥ cierre ) Respuesta
Escucha
Se traslada por
competencia a la
Solucionado Sgcrgtaria
27 | 4103982021 | 2311212021 | 30202022 | 24122021 | 2 0 - Por NiA NIA Distital de
traslado Movilidad por el
Sistemna Distrital
Bogota te
Escucha
De acuerdo con lo anterior, se observé que en el referido semestre no se
recibieron denuncias por actos de corrupciéon que involucre funcionarios de la
Secretaria Juridica Distrital.
5.3 Estado de la peticion por tipo de solucién
Promedio tiempo
Solucion Definicién* Nimero |Porcentaje | derespuestaylo
situacién actual
Se registra este evenlo cuando se registre
CANCELADO - POR equivocadamente por la misma enfidad una 1 0.22% 100
NOPETICION comunicacion que ho corresponde a una solicitud ' '
ciudadana.
Cierre generado al determinar que la entidad no
ggﬁﬁ?.gN;gR NO tiene competencia y la peticion se encuentra 45 10,00% 1,67
asignada a la entidad competente.
Al generar el evento Consolidacion de respuesta,
CERRADOC - PCR el sistema genera este estado siguiente en la hoja
RESPUESTA de ruta de la peticion, este evente queda en el 1 0,22% 23,00
CONSOLIDADA registro del funcionario que estaba atendiendo la
peticion.
CERRADO - SIN Clierre automéc:!oo porque n(: se erl;oontrlt? lrtegist(;o
RECURSO DE slguno que diera respuesta a la solicitud de 9 0.44% 14,50
REPOSICION aclgrgcnon de la informacién para atender la
peticion.
Cuando se ha solicitado una ampliacion y el
CERRADO POR tpeticionariod sulpera el IiTite Idg ttiempo que se
DESISTIMIENTO iene para dar la respuesta, el sistema genera un 6 133% 23,00
TACITO evento _ de
cierre por desistimiento, para que el funcionario
encargado genere el evento Cierre por

Carrera 8 No. 10— 65
Cédigo Postal: 111711
Tel: 3813000

www.bogotajuridica.gov.co

Info: Linea 195

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DL,

SECAETARLA JURILHCA TS TRITAL




BOGO';'A

SECRETARIA

JURIDICA
DISTRITAL
Promedio tiempo
Solucién Definicion* Namero | Porcentaje | de respuesta ylo
situacion actual
Desistimiento, el sistema genera un cierre
automatico con este estado.
SOLUCIONADO - POR | Al generar ¢l evento Respuesta Definitiva, el
RESPUESTA sistema genera este eslado siguiente en la hoja 159 35,33% 12,97
DEFINITIVA de ruta de la peticion.
Al generar el evento Trasladar, el sistema genera
%g&ggmo-pm estg_gstado siguiente en la hoja de ruta de la 216 48,00% 1,91
peticion.
Al ingresar a la bandgja del usuario Gestor. Al
generar el evento asignar, el sistema genera este
igaém%if OR estado en la hoja de ruta de la peticion, este 17 3,78% 10,18
) - e
evento queda en el registro del usuario funcionario
que debe alender la peticidn.
REGISTRO POR Cuando se realiza el registro de la peticion y se 3 0.67% 766
PRECLASIFICACION{*) | selecciona una entidad de destino. il ’
TOTAL 450 100% 10,65
Fuente: Tabla elaborada con base en la informacién suministrada por la Direccitén de Gestién Corporativa; proceso

“Alencidn a la Ciudadanfa”.

De acuerdo con el estado de peticion por tipo de solucidn se observod lo siguiente:

¢ Del total de requerimientos recibidos, la SJD dio solucién al 95.56% de las
peticiones (430). El restante 4.44% (20} se encontraron con corte 31 de
diciembre de 2021 en tramite de solucién (por asignacion y registro con
preclasificacion), dentro de los términos de respuesta de acuerdo con la
normatividad.

El 0.22% (1) fue cerrada por no peticion.
El 35.33% (159) fueron solucionadas por respuesta definitiva.

El 48% (216) de las peticiones fueron solucionadas por traslado.
El 10% (45) fueron cerradas por no competencia.

5.4 (*) Peticiones pendientes en términos

A continuacion, se relacionan veinte (20) peticiones que ingresaron al Sistema
Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha” con corte
31 de diciembre de 2021, las cuales se observaron pendientes de respuesta,
dentro de los términos establecidos en la normatividad existente.

No. Radicado Fecha inicio Fecha de .
No. “Bogot te escucha” términos Vencimiento Estado de la Peticion; corte 31-12-2021
1 3808662021 2411112021 13/01/2022 En trémite - Por asignacion
2 3856542021 111212021 13/01/2022 En tramite - Por asignacion
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No. ,,Boggi?;";gﬂzha" Fecha inicto yrochade | Estado e a Peticion; corte 31-12:2021
3 3869062021 10/12/2021 2110172022 En tramite - Por asignacién
4 3889332021 21212021 14/01/2022 En tramite - Por asignacion
5 3995152021 13112/2021 31/01/2022 En tramite - Por asignacion
6 4032932021 16/12/2021 26/01/2022 Registro - con preclasificacion
7 4037552021 1511272021 26/01/2022 En trémite - Por asignacién
8 4053822021 16/12/2021 2710112022 En tramite - Por asignacion
9 4098752021 231212021 201012022 En trémite - Por asignacion
10 4103942021 211122021 1/02/2022 Registro - con preclasificacion
11 4107142021 27112/2021 70212022 En trémite - Por asignacidn
12 4128342021 231 2f2021 3/02/2022 En tramite - Por asignacion
13 4133582021 231212021 20/01/2022 En tramite - Por asignacion

14 4138052021 271122021 710212022 En tramite - Por asignacion

15 4146052021 23122021 10/02/2022 En tramite - Por asignacion
16 4172102021 29H12/2021 9/02/2022 En tramite - Por asignacion

17 4175942021 20M12/2021 9/022022 En tramite - Por asignacion
18 4206702021 301272021 10/02/2022 En tramite - Por asignacién
19 4212222021 322021 11/02/2022 En tramite - Por asignacion

20 4217902021 3N22021 11/02/2022 Registro - con preclasificacion

Fuente: Tabla elaborada con base en la informacion suministrada por la Direccién de Gestién Corporafiva; proceso
‘Atencion a la Ciudadania’.

5.5 Peticiones resueltas con gestion extemporanea

De acuerdo con la informacion registrada en el Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha”, se evidencié tres (3) peticiones que
fueron trasladas por “no competencia”®, por fuera de los términos establecidos en
el articulo 21 de la ley 1755 de 2015. Lo anterior, evidencia que el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te Escucha” no registra la
extemporaneidad de respuesta de la peticion cuando se presentan los casos de
traslado por competencia. A continuacidn, se relacionan la referida peticion:

Informacion base de datos proporcionada por la Direccién de Gestion Corporativa, extraida del Informacién Sistema Integrado de
sistema “Bogoté te escucha”. Gestion Documental (SIGA).
Nro. Dependencia
Namero Tipo ll::i?:?: Venf;::ll:nto Fil:leatl:i'.lzzc(;lign Dias Dias Tipode | Radicado Fecha responsable
Peticion Peticion Términos | Términos cietre Gestién | Vencimiento | solucion | Oficio de dela
y Respuesta respuesta
Solicitud de Solucionado |  2-2021- Direccién
3685462021 Copia 12172021 | 131212021 | 141272024 21 1 - Por 23513 1122021 Distrital de
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fnformacion base de datos proporcionada por ia Direccién de Gestion Corporativa, extraida del

sistema “Bogota te escucha”.

Informacién Sistema Integrado de
Gestion Documental (SIGA).

Nro. Dependencia
Nimero Tipo Fe_cr.na F?Cha Fec.ha d.e Dias Dias Tipo de | Radicado responsable
. Inicio | Vencimiento | Finalizacién . L. o . Fecha
Peticién Peticién Términos | Términos cierre Gestién | Vencimiento | solucién | Oficio de dela
¥ Respuesta respuesta
respuesta |, gq9q Inspeccion
definitiva 23900 7122021 | Vigilancia y
Control.
. . 2-2021- Direccitn
Sollfc;c;r:ado 19289 2810912021 Distrital de
2932602021 | Consulta | 15/09/2021 | 4111/2021 29/09/2021 il 0 Inspeceion
respuesta 2-2021- 281002021 | Vialanci
definitva | 19318 iglancia y
Control.
. 2-2021- Direccion
Solicitud de S°“f°;‘;':ad° 15079 | 19082021 | pigyital de
2275482021 | Acceso ala | 28/07/2021 | 25/08/2021 | 17/08/2021 14 0 Inspeccion
Informacion respuesta | - 2.9021- 10/08/2021 | Vigilancia y
definitiva 15679 Control

Adicionalmente, el tipo de solucion de las referidas peticiones relacionada en el
Sistema Bogota te Escucha, “solucionado -~ por respuesta definitiva’, no
corresponde a la gestion realizada por la dependencia responsable, razén por la
cual es necesario definir estrategias que garanticen el registro correcto del tipo de
solucién dada a las peticiones.

5.6Estado de las Peticiones que quedaron pendientes a 30 de junio de 2021

A continuacion, se relacionan el estado actual de las veinticinco (25) peticiones
que ingresaron al Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
“Bogota te escucha” antes del 1 de julio de 2021, y quedaron pendientes por
resolver de acuerdo con el informe realizado por esta oficina, para el primer
semestre de 2021.

rEl §i
Por ampliar - Cerrado por
1756742021 4/06/2021 2110712021 por solicitud desistimiento 19
ampliacién tacito
- Soluclonado -
1764362021 | 100612021 | 23/07/2021 Pfr"a‘;?’:ﬁién Por respuesta )
g definitiva
- Solucicnado -
1799112021 | 16/06/2021 41082021 E“;Sr?mn:ﬁiéfor Por respuesta %
9 definitiva
1809612021 10/06/2021 26/07i2021 Por ampliar- | Cerrado por M
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},.
por solicitud | desistimiento
ampliacién tacito
. Solucionado -
5 | 1817462021 | 11062021 | oiogpot | Eniramite-Por) oo eepuesta B 0
asignacion definitiva
\ Solucionado -
6 | 1827172021 | t17er202t | 3owmoepr | EMEEMie-POr o epuesta 18 0
asignacion definitiva
. Solucionado -
7| 1s0240020 | 17062021 | 3000712021 E"a‘srf"'gg‘zi;” Por respuesta 18 0
g definitiva
, Solucionado -
8 | 1842232021 | 25062021 | eiomroen | ENUEmite-Porl o e puesta % 0
asignacion definiti
efinitiva
. Solucionado -
o | 1842452021 | 1ewei021 | 2soziopps | EnvAmie-Por| oo puesta 2 0
asignacidn definti
efinitiva
En tramite - Por | Cerrado - Por
10 | 1852072021 160712021 13/08/2021 raslad | no competenia 1 0
. Solucionado -
11| 1885412021 | 1700612021 | 3ojo7ieopq | EnlAmile-Por oo epuesta 17 0
asignacion definitiva
, Solucionado -
12 | 1008352021 | 230612021 | 12m0e021 | ENEEMIS-Por ) oo puesta 2 0
asignacion definitiva
. Solucionado -
13 | 1033232021 | 24082021 | 13nsrepr | ENEMIe-Por g e puesta 7 0
asignacion definitiva
14 | 1936152021 | 20062021 | fomereppy | ENtrémite - Por | Solucionado - % 0
asignhacion Por traslado
. Solucionado -
15 | 1953042021 | 2306%2021 | sos0t | EMUEMe-Por oo uesta 27 0
amgnacmn deﬁnitiva
, Solucionado -
16 | 197122021 | 240062021 | 23i0701 | ENTEMIE-Por o puesta 6 0
asignacion definitiva
En tramite - Por | Solucionado -
17 | 1988642021 | 28/06/2021 9/08/2021 asonacién | Por raslado 4 0
) Cerrado por
18 | 200352021 | 2070021 | o23wemop {Enbramite-Pori o istimiento 29 0
traslado tacito
19 | 2011842021 | 1072021 23/08/2021 | EN tramite - Por | Cerrado - Por 1 0
traslado no competencia
En tramite - Por Solucionado -
20 2030782021 30/06/2021 12/06/2021 N Por respuesta 25 o
asignacién definitiva
o1 | 2044002021 | 1om02t | 2si08j0p1 | Entrémite -Por | Cerrado - Por 1 0
traslado no competencia
22 2049562021 2/07/2024 13/08/2001 | Tedistro-con | Solucionado - 20 0
preclasificacidn | Por respuesta
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definitiva
En tramite - Por Solugionado -
23 2050492021 210712021 13/08/2021 Por respuesta 14 0
traslado "
definitiva
Registro-con | Selucionado -
24 2052372021 16072021 30/07/2021 oredlasificacion | Por traslado 1 0
Registro-con | Solucionado -
25 2052942021 110712021 30/07/2021 oreclasficacion | Por trastado 1 0

De acuerdo con la informacion registrada en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha”, de las peticiones que quedaron
pendientes por resolver a 30 de junio de 2021, se evidencié que:

- Una (1) peticion (1764362021) no fue atendida oportunamente dentro de
los términos establecidos en la normatividad vigente, debido a que la
respuesta definitiva remitida al peticionario se notificé con extemporaneidad
a los dias establecidos en la respuesta parcial.

- Una (1) peticion (1809612021), registra gestion extemporanea, no obstante,
revisado el oficio de respuesta al ciudadano a través del sistema SIGA, se
evidencio que la solicitud de ampliacion se presenté en términos.

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

La Secretaria Juridica Distrital en linea con la Politica Publica Distrital de Servicio
a la Ciudadania, desarroll6 las siguientes acciones:

El proceso de atenciéon a la ciudadania gestion6 las PQRS recibidas por los
diferentes canales de atencién con los que cuenta la Secretaria Juridica Distrital,
garantizando que éstas sean asignadas a las diferentes dependencias de [a
entidad, asi como el traslado por no competencia a través del Sistema de Gestion
de Peticiones Ciudadanas -~ Bogota te Escucha de aquellas que son
competencias de las entidades distritales.

Por otra parte, durante el segundo semestre de la vigencia 2021, se ha dado
continuidad a las acciones emprendidas en aras de que la Secretaria Juridica
Distrital de respuesta a las PQRS dentro de los términos de ley y que estas
cumplan con los criterios de calidad y validez, asi mismo para que se de un
adecuado tratamiento del Sistema de Gestiéon de Peticiones Ciudadanas — Bogota
te Escucha.
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Finalmente, la Secretarfa Juridica Distrital cuenta con los siguientes canales de
atencién:

Canal Presencial
- SuperCADE - CAD médulos de servicio 29, 35y 36.
- SUPERCADE — MANITAS, Carrera 18 L No. 70B - 50 Sur
- Punto de radicacién Carrera 8 N° 10 - 85

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

Canal Virtual
- hitps://sdqs.bogota.gov.co/sdgs
- Formulario radicaci5n PQRS y consulta de comunicaciones Web:
http://siga.bogotajuridica.gov.co/WebSigaPQR/#/inicio
- Canal de denuncias para posibles hechos de corrupcion;
https://sdgs.bogota.gov.co/sdgs/publico/registrarPeticion/

Canal Telefénico
- Linea 195 y 3813000.

7. Conclusiones y Recomendaciones

- De acuerdo con la informacién suministrada y lo evidenciado en el presente
seguimiento, durante el segundo semestre de 2021 la Secretaria Juridica
Distrital tramitd las peticiones recibidas con un 99.33% de cumplimiento en
los términos de respuesta establecidos en la normatividad. El restante
0.67% corresponde a tres (3) peticiones que fueron trasladadas por
competencia por fuera de los términos establecidos en e! articulo 21 de ia
ley 1765 de 2015, las cuales se asignaron a la Direccién Distrital de
Inspeccién, Vigilancia y Control.

Se sugiere que las dependencias responsables de dar respuesta a las
peticiones de la ciudadania evallen las causas que estan originando el
presunto incumplimiento de los términos establecidos en la normatividad.

Adicionalmente, en las referidas peticiones se registrd como tipo de
solucién “solucionado — por respuesta definitiva”, la cual no se encuentra
acorde, al traslado por competencia realizado. Se recomienda concientizar
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a los gestores de las dependencias, con el fin de que la informacion de
gestion realizada sea registrada de forma correcta.

- De las peticiones pendientes por resolver, en el informe emitido por esta
oficina con fecha de corte 30 de junio de 2021, se evidencié que una (1)
peticién no fue atendida oportunamente dentro de los términos establecidos
en la normatividad vigente, debido a que la respuesta definitiva remitida al
peticionario se notificd con extemporaneidad a los dias establecidos en la
respuesta parcial.

- Se observd 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.

- De acuerdo con comunicacién No. 1-2022-1370, en donde la Veeduria
Distrital informa la asistencia a las reuniones programadas con ocasién a la
Red Distrital de Quejas y Reclamos realizadas durante el || semestre de
2021, se recomienda continuar con la participacion en la totalidad de
reuniones convocadas por dicha entidad. Igualmente se sugiere tener en
cuenta lo establecido en dicha comunicacion en lo referente al informe
mensual de quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion
recibidas por la SJD.

OLG ILENA CORZO ESTEPA
Jefe Oficina Control Interno

Proyectd: Carolina Lozano Ardila — Profesionat Especializado
Mabel Cristina Melo Moreno - Contratista

Revisd:  Olga Milena Corzo Estepa. — jefe OCI

Aprohé: Olga Mitena Corzo Estepa — jefe OCI
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