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INTRODUCCION

En cumplimiento de lo establecido en la Ley 1755 de 2015, Decreto Ley 1421 de 1993,
“Estatuto organico de Bogota”, Acuerdo 24 de 1993, Acuerdo 207 de 2006 y Decreto Distrital
371 de 2010 y de igual modo con los lineamientos establecidos por la Veeduria Distrital, se
presenta el informe de Gestion Mensual de las peticiones recibidas por la Secretaria de
Seguridad Convivencia y Justicia durante el mes de mayo de 2020.

Las cifras presentadas en el siguiente informe son el resultado de un minucioso seguimiento
realizado por el equipo de Atencion y Servicio al Ciudadano con el propdsito de presentar
un consolidado de las PQRS que fueron radicadas en el Sistema de Gestion Documental
ORFEO para el mes reportado y a su vez las que fueron tramitadas en el Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones — Bogota Te Escucha.

Este documento se constituye como una herramienta para fortalecer las acciones del Plan
Anticorrupcion y Transparencia, asi como el cumplimiento de los lineamientos contenidos
en la Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano.
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1- TOTAL, DE PETICIONES RECIBIDAS.

Durante el periodo del mes de mayo de 2020 se recibieron 1957 registros de
peticiones, para su respectiva evaluacion, teniendo como resultado 857
peticiones radicadas en el sistema de Gestion Documental Orfeo, 720 traslados
y 380 eventos gestionados desde el SDQS, como cierres por no competencia,
desistimiento, no peticion, solicitud de aclaracién etc.

Gréfica No. 1 Registros de Peticiones para evaluacion, tramite y respuesta de la SDSCJ y traslados a otras entidades
por competencia.

TOTAL, DE PETICIONES RECIBIDAS

Eventos Gestionados
desde el SDQS

Traslados Realizados 380
720 \

Radicados Orfeo SCJ
857

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha y Sistema de Gestion Documental ORFEO

Nota: Las cifras mostradas como “Eventos Gestionados desde el SDQS”, refieren a peticiones que no ingresaron al
Sistema de Gestién Documental ORFEO por cierre por no competencia o cierre por desistimiento en el SDQS — Bogota
te Escucha.

Tomando como base los 1957 registros, vemos que el numero de peticiones
asignadas a la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia para su
respectiva evaluacion, tramite y respuesta son 1634, en donde del resultado de
ésta evaluacion se identifican 673 peticiones ingresadas directamente,
radicadas en el Sistema de Gestion Documental Orfeo en la Secretaria
Distrital de Seguridad, Convivenciay Justicia, mas 184 peticiones trasladadas
e ingresadas de igual forma con radicado Orfeo, para tramite y respuesta de
fondo, para un total de peticiones radicadas en la SCJ de 857, se identifican 397
peticiones, con gestion directa de traslados a otras entidades distritales por
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competencia, realizando un total de 720 traslados, se identifican 380 eventos
gestionados desde el SDQS, como cierres por no competencia, desistimiento, no
peticion, solicitud de aclaracion etc. sin dar ingreso con radicado al Sistema de
Gestion Documental ORFEO.

Gréfica No. 2 Peticiones asignadas para evaluacion, tramite y respuesta de la SDSCJ y traslados a otras entidades por
competencia.

PETICIONES ASIGNADAS PARA EVALUACION, TRAMITE Y RESPUESTA

Evaluadas desde

sDQS Ingresadas
380 Directamente SCJ
673

Tr:sl:.dadasscjm — Ingresadas SCJ y
adicar Trasladadas

397 184

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha y Sistema de Gestion Documental ORFEO

Nota: Las cifras mostradas como “Eventos Gestionados desde el SDQS”, refieren a peticiones que no ingresaron al
Sistema de Gestion Documental ORFEO por cierre por no competencia o cierre por desistimiento en el SDQS — Bogota
te Escucha.

2- PETICIONES POR CANAL DE INGRESO.

Tomando como base las 1634 peticiones que fueron asignadas a la Secretaria
Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia para su respectiva evaluacion,
tramite y respuesta, vemos que, durante el mes de mayo de 2020, debido a que
nos encontramos en época de cuarentena, los canales virtuales y telefénico
tuvieron una interaccion del 87% sobre el presencial, buzén y escrito con un
13%. El canal mas utilizado por la ciudadania para interponer sus peticiones fue
el canal “Web” con 1046 peticiones para un (64%) de representacion, en
segundo lugar se encuentra el canal “E-mail” con 247 peticiones para un (15%)
de representacion, en tercer lugar esta el escrito con 209 peticiones para un
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(13%) puesto que, a cargo de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia
y Justicia se encuentra la Cércel Distrital de las personas privadas de la Libertad,
quienes colocan sus peticiones por canal escrito.

Gréfica No. 3 — Canales por los que se reciben las peticiones de forma inicial.

CANAL DE INGRESO

Presencial Telefénico
1 130
Buzén 8%

: ‘w Escrito
0% 209

' E-mail
247
15%

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha.

Web
1046

3- PETICIONES POR TIPOLOGIA.

Tomando como base las 1634 peticiones que fueron asignadas a la Secretaria
Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia para su respectiva evaluacion,
tramite y respuesta, se realiza la gréafica con la tipologia ingresada de forma
inicial de 857 con radicado de ingreso a la SCJ, 397 trasladadas a las entidades
competentes y 380 evaluadas y gestionadas desde Atencién y Servicio al
Ciudadano con eventos de solicitud de ampliacién, aclaracion, cierre por no
competencia, desistimiento y/o cierre por no peticion.
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Se observa un mayor nimero de peticiones en la tipologia Derecho de Peticién
de Interés Particular con 713 peticiones, en su gran mayoria son peticiones
relacionadas con temas de comparendos por cambios a solicitudes de
liquidacién, apelacion del comparendo, programacion de cursos pedagogicos
para el cumplimiento de las medidas correctivas, como también otras recibidas
de las personas privadas de la libertad, en temas beneficios personales.
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Gréfica No. 4 - Tipologias con las que se reciben las peticiones de forma inicial.

TIPOLOGIA INGRESO INICIAL

|
* Felicitacion ~ Sugerencia Denuncia por Actos de

10 25 Corrupcion...
= Solicitud de Copia
7 = Solicitud de Acceso a
la informacion

35

= Derechos de

Peticion Interés = Consulta
Particular 110
713
= Reclamo
160
/

= Queja
232

= Derechos de
Peticion Interés
General
315

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha
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4- SOLICITUDES DE INFORMACION

En cumplimiento la ley 1712 de 2014, el decreto 103 de 2015 y a la circular 053
de 2016 de SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA,
D.C. respecto al informe publico de solicitudes de acceso a la informacion del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Bogota te Escucha — SDQS, las
siguientes son las solicitudes de acceso a la informacion recibidas por la
Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia durante el mes de mayo

de 2020.

Cuadro No. 1 Refiere la tipologia con la que ingreso la peticion de forma inicial.

(tiempo promedio en dias)

NuUmero de solicitudes recibidas 35

Numero de solicitud resueltas en la Entidad 30

Numero de solicitudes trasladadas a otra institucion 3

Numero de solicitudes cerradas por no competencia y/o 5
desistimiento

Numero de solicitudes en las que se neg6 el acceso a la 0
informacion

Tiempo de respuesta a cada solicitud 9

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha.
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5- ENTIDADES A LAS QUE SE DIO TRASLADO POR COMPETENCIA.

Tomando como base los 720 traslados a otras entidades por competencia, se
logran identificar las 27 entidades a las cuales se les realizé dichos traslados,
comportamiento que impacta por su elevado niumero y que es bien sabido que
es sufrido por la cuarentena, llevando a que los ciudadanos violaran la misma y
consultaran ante la administracion distrital principalmente por temas de
comparendos en temas relacionados con desacuerdos con la medida,
impugnacién y/o aclaracién, junto con tematicas que no son usuales y que no
son competencia de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

Se resalta a la Secretaria Distrital de Gobierno, como entidad competente en
esos temas sumando 358 traslados equivalente a un 50% de los traslados en
el periodo de mayo.
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Gréfica No. 5- Peticiones que fueron trasladadas a otras entidades por competencia.
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Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha
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6- PETICIONARIO IDENTIFICADO Y PETICIONARIO ANONIMO.

Tomando como base las 1634 peticiones que fueron asignadas a la Secretaria
Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia para su respectiva evaluacion,
tramite y respuesta para el periodo durante el mes de mayo 2020, se logra
establecer que 434 peticiones ingresaron de forma andnima con una
representacion de 27% y que 1200 peticiones ingresaron con por lo menos un
dato de identificacion del peticionario representando el 73% del total de las
peticiones.

Gréfica No. 6 - Datos de identificacion presentados por el peticionario al momento de ingresar la peticion.

PETICIONARIO IDENTIFICADO Y PETICIONARIO ANONIMO

ANONIMOS
434
27%

IDENTIFICADOS
1200
73%

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogoté te Escucha.
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7- TIPOLOGIAS CON LAS QUE SE RADICA EN LA SDSCJ

Tomando como base las 857 peticiones que fueron asignadas a la Secretaria
Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia para su respectivo tramite y
respuesta, se realiza la grafica con la tipologia ingresada y radicada en la SCJ.

Se observa un mayor niumero de peticiones en la tipologia Derecho de Peticién
de Interés Particular con 666 peticiones, ya que en su gran mayoria son
peticiones relacionadas con temas de comparendos por cambios a solicitudes
de liquidacion, programacion de cursos pedagoégicos para el cumplimiento de las
medidas correctivas, como también otras recibidas de las personas privadas de
la libertad, en temas beneficios personales.

Gréfica No. 7 - Tipologias con las que ingresa y se radican las peticiones en la SCJ.

TIPOLOGIA INGRESADAS Y RADICADAS SCJ

Solicitud de
i Felicitaciones Informacion
Queja 6 11
a4 Reclamo

40

Consulta
2

Peticion de Interés
General
128

/

Derecho de Peticion
de Interés Particular
666

Fuente: Sistema de Gestion Documental ORFEO
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8- PETICIONES ASIGNADAS POR DEPENDENCIAS

Tomando como base las 857 peticiones que fueron asignadas a la Secretaria
Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia para su respectivo tramite y
respuesta, se obtienen las cifras necesarias para identificar el namero de
peticiones que fueron asignadas por competencia a cada una de las
dependencias, teniendo como resultado que, al Despacho del Secretario de la
Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, se le asignaron 240
peticiones para dar respuesta de fondo, ocupando el primer lugar con asuntos
relacionados en temas de comparendos sobre solicitudes de liquidacion y
cursos pedagogicos.

Cabe mencionar que para el mes de mayo a la Subsecretaria de Gestidn
Institucional solo le fue asignada 1 peticion para tramitar con respuesta de fondo
y que por trazabilidad y seguimiento de las PQRS, a la Subsecretaria de Gestion
Institucional se le asignan 380 peticiones previa evaluacion desde Atencion y
Servicio al ciudadano, realizando cierres por no competencia, por desistimiento,
por no peticion y/o pendientes por aclaracion o ampliacion de las mismas desde
el SDQS, peticiones sin ingresar al Sistema de Gestion Documental ORFEO,
algunas de ellas reportadas en periodos anteriores con solicitud de aclaracion,
se reportan también en este periodo de mayo, dado que en este mes finaliza la
gestion, con cierre por desistimiento, al no recibir aclaraciéon por el ciudadano.




INFORME DE GESTION DE PQRS MAYO 2020

s SECRETARIA DISTRITAL DE SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y
e B0cOTADC, JUSTICIA
SECRETARIA DE SEGURIDAD,

Grafica No. 8 - Cantidad de peticiones que fueron asignadas en a cada una de las dependencias de la SDSCJ.

PETICIONES ASIGNADAS POR DEPENDENCIAS

SUBSECRETARIA DE GESTION INSTITUCIONAL | — 3 S 1
DESPACHO SECRETARIO DE SEGURIDAD [ 240
DIRECCION CARCEL DISTRITAL [ 174
DIRECCION DE ACCESO A LAJUSTICIA e 163
DIRECCION DE SEGURIDAD i 87
OFICINA CENTRO DE COMANDO CONTROL... i 33
DIRECCION DE PREVENCION Y CULTURA... i 57
DIRECCION DE GESTION HUMANA 17
DIRECCION JURIDICA Y CONTRACTUAL H 10
SUBSECRETARIA DE ACCESO A LA JUSTICIA |
OFICINA DE ANALISIS DE INFORMACION Y... |
SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA |
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO |
DIRECCION DE OPERACION PARA EL... |
DIRECCION TECNICA |
DIRECCION DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE LA... |
DIRECCION DE RESPONSABILIDAD PENAL... |
DIRECCION DE BIENES PARALASCYAJ |

B R R R NN W DN G0

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

Fuente: Sistema de Gestion Documental ORFEOQ y Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha

9- TEMAS REITERATIVOS - TOP 5 DEPENDENCIAS

Del periodo de abril de 2020, se toman las 5 dependencias con mas peticiones
asignadas para dar respuesta de fondo a los ciudadanos, las cuales
corresponden a un 87.75% de las peticiones asignadas para obligatoria
respuesta de la Secretaria de Seguridad Convivencia y Justicia.
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Gréfica No. 9- Refiere al top 5 de las dependencias con mas peticiones asignadas para respuesta de fondo por la
SDSCJ.

DESPACHO SECRETARIO DE SEGURIDAD 240

DIRECCION DE ACCESO A LA JUSTICIA

DIRECCION CARCEL DISTRITAL _ 174

Dependencias

OFICINA CENTRO DE COMANDO CONTROL
COMUNICACIONES Y COMPUTO C4

DIRECCION DE SEGURIDAD ﬁ 87

o

50 100 150 200 250 300
Peticiones

Fuente: Sistema de Gestion Documental ORFEO.

Temas Reiterativos — Despacho Secretario de Seguridad.

Tomando como base las 240 peticiones que fueron asignadas al Despacho
Secretario de Seguridad para su respectivo tramite y respuesta de fondo, se
encuentra que, un 77.07% de temas tramitados por el Despacho, corresponden
a temas de liquidacibn de comparendos y cursos pedagdgicos, porcentaje
impactante debido a la cuarentena por Emergencia Sanitaria a causa del
Coronavirus COVID-19, dado que se incrementaron los comparendos de codigo
de policia por incumplimiento de la norma.
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Gréfica No. 10 Refiere a los subtemas relacionados en el reporte entregado por la Secretaria General en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha.

TEMAS REITERATIVOS-DESPACHO SECRETARIO DE SEGURIDAD

Liquidacién de Comparendos y cursos pedagdgicos | 185

Traslado a entidades distritales |l 24
Camaras de Vigilancia |l 20
Casasa de Justicia || 4
jueces de paz y conciliadores en equidad || 3
Expendio y Microtrafico || 3
Unidad Permanentede Justicia/ Centro de... | 1

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogotéa te Escucha.

Temas Reiterativos — Direccion de Céarcel Distrital

Tomando como base las 174 peticiones que fueron asignadas a la Direccion de
Cércel Distrital para su respectivo tramite y respuesta, se encuentra que, un 31%
de temas tramitados por la Direccion esta relacionado con Juridica Cémputos
con 54 peticiones, liderado por el equipo de Juridica de la Direccion de la Carcel.
En segundo lugar, esta el tema de Juridica Beneficios personales con el 20%
con 36 peticiones, a cargo del equipo de Atencion Integral de la Direccion de
Carcel Distrital, seguido de Atencidn Integral capacitacion y Ocupacion con un
19.5% con 34 peticiones, a cargo del equipo de Juridica Carcel Distrital.
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Gréfica No. 11 Refiere a los subtemas relacionados en el reporte entregado por la Secretaria General en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha.

TEMAS REITERATIVOS-CARCEL DISTRITAL

Juridica Computos | — 5 1
Juridica Beneficios Personales |— 3 6
Atencidn Integral Capacitaciony Ocupacion |——— 31
Seguridad Ingresos de Visitas y elementos |—— 20
Informacion Juridica | 10
Mantenimiento de Celdas y Equipamiento del... sl 8

Atencion Integral Visitas | 5
Atencion Integral Salud sl 5
Asuntos Disciplinarios § 1

Asuntos Administratios J§ 1

0 10 20 30 40 50 60

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha.

Temas Reiterativos — Direccidn de Acceso a la Justicia

Tomando como base las 168 peticiones que fueron asignadas a la Direccion de
Acceso a la Justicia para su respectivo tramite y respuesta de fondo, se encuentra
que un 64.47% con 110 peticiones, corresponden a asuntos relacionados con Casas
de Justicia.
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Gréfica No. 12 Refiere a los subtemas relacionados en el reporte entregado por la Secretaria General en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha.

TEMAS REITERATIVOS- DIRECCION DE ACCESO A LA JUSTICIA

Casas de Justica | 110
Jueces de Paz y Conciliadores en Equidad ﬁ 33

Traslado a entidades distritales i 17

Asuntos Administrativos i 5

Unidad permanente de Justicia /Centro de traslado I 1
por proteccion

Liquidacion de Comparendos y Cursos Pedagégicos I 1

Expendios y Microtrafico I 1

0 20 40 60 80 100 120

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha

Temas Reiterativos — Direccion de Seguridad

Tomando como base las 87 peticiones que fueron asignadas a la Direccion de
Seguridad para su respectivo tramite y respuesta de fondo, se encuentra que un
58.62% de temas tramitados por esta Direccidn corresponden en esta oportunidad
a temas relacionados con expendios y microtrafico, seguido de seguridad en
entornos con el 17.24%.
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Gréfica No. 13. Refiere a los subtemas relacionados en el reporte entregado por la Secretaria General en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha.

TEMAS REITERATIVOS-DIRECCION DE SEGURIDAD

Expendio y Microtrafico | 51
Seguridad en Entornos [l 15

Traslado a entidades distritales | 5
Liquidacién de Comparendos y Cursos pedagdgicos [l 4
Tierreros | 2
Parques i 2
Delito Extorsion Hurto Y Lavado De Activos | 2

Plan de Equipamientos || 1

Infraestructura Bienes y Servicios || 1
Eficiencia del Servicio || 1

Delito Homicidios || 1

Camaras de Vigilancia || 1

Asuntos Administrativos || 1

o
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Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha

Temas Reiterativos — Oficina Centro de Comando Control Comunicaciones y
Computo C4.

Tomando como base las 83 peticiones que fueron asignadas a la Oficina Centro de
Comando Control Comunicaciones y Computo C4 para su respectivo tramite y
respuesta, se encuentra que, un 57.83 % con 48 peticiones tramitadas por esta
Oficina corresponden en esta oportunidad a asuntos de Traslados a entidades
distritales, temas relacionados con la articulacién operativa entre entidades que
hacen parte del Sistema Integral de Seguridad y Emergencias, seguido del 15% con
13 peticiones tema Eficiencia del Servicio.
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Gréfica No. 14. Refiere a los subtemas relacionados en el reporte entregado por la Secretaria General en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones - Bogoté te Escucha.

TEMAS REITERATIVOS-— Oficina Centro de Comando
Control Comunicaciones y Computo C4.

Traslado a entidades distritales | 48
Eficiencia del Servicio |—| 13
Servicio y atencion por parte del Operador |l 6
Certirtificados de emergencia alalinea 123 &= 4
Bitacoras (Contenido de la llamada) & 3
Asuntos Administrativos k& 3
Traslado a entidades privadas & 2
Seguridad en Entornos 1
Normatividad de la Linea 123 1
Juridica Computos 1
Demora en la Comunicacion 1

0 10 20 30 40 50 60

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te Escucha.

10-TIEMPOS DE RESPUESTA POR DEPENDENCIA

Tomando como base las 857 peticiones que fueron ingresadas a la Secretaria
Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia para dar respuesta de fondo al
ciudadano, desde la matriz de trazabilidad F-AS-459 del mes de mayo
identificamos que hubo 499 peticiones resueltas en tiempo oportuno y 358 sin
respuesta en la fecha 9 de junio, dia en que se tomaron los datos para este analisis,
pero en términos para Ssu respectiva respuesta, vemos que el aislamiento o
cuarentena no afectd la oportunidad de respuestas de las PQRS en la SDSCJ,
gracias a la ampliacion de los términos y a la estrategia adoptada de teletrabajo por
cada uno de los funcionarios y contratistas para la atencién de respuestas de las
PQRS, se realizaron dentro de los términos de ley, con un promedio general de 10
dias. En_conclusién, no se presentaron respuestas a peticiones ciudadanas
fuera de términos de ley.
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Gréfica No. 15. Refiere a los tiempos de respuesta en dias promedio

PROMEDIO -TIEMPOS DE RESPUESTA

DIRECCION DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE LA... [ 20
SUBSECRETARIA DE GESTION INSTITUCIONAL | 15
DIRECCION DE RESPONSABILIDAD PENAL... [ 14
DIRECCION DE BIENES PARALASCY Al | 13
DESPACHO SECRETARIO DE SEGURIDAD | 13
DIRECCION DE PREVENCION Y CULTURA CIUDADANA | 12
SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA | 11
DIRECCION JURIDICA Y CONTRACTUAL | 11
DIRECCION DE ACCESO A LAJUSTICIA | 11
SUBSECRETARIA DE ACCESO A LAJUSTICIA | 10
DIRECCION DE OPERACION PARA EL... [ 10
DIRECCION DE GESTION HUMANA [ 10
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO | 8
OFICINA DE ANALISIS DE INFORMACION ... i 8
DIRECCION DE SEGURIDAD [ 8
DIRECCION TECNICA | 7

DIRECCION CARCEL DISTRITAL | 6

OFICINA CENTRO DE COMANDO CONTROL... [l 4

0 5 10 15 20

Fuente: Matriz de trazabilidad F-AS-459 mes de abril.2020
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11- QUEJAS Y RECLAMOS

Tomando como base las 857 peticiones que fueron ingresadas a la Secretaria
Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia para su respectivo, tramite y
respuesta, identificamos segun grafica No. 7 Tipologia de ingreso de las
peticiones al sistema de Gestion Documental Orfeo, las Quejas y Reclamos
interpuestos por los ciudadanos en la Secretaria Distrital de Seguridad,
Convivencia y Justicia, teniendo 4 quejas y 40 reclamos.

Gréfica No. 16 Refiere a la tipologia de quejas y reclamos con la que se radicaron 44 peticiones en la SDSCJ

QUEJAS Y RECLAMOS

45

40

40

35
30
25
20
15

10
4

0 I

QUEJA RECLAMO

Fuente: Sistema de Gestion Documental ORFEO

Cabe sefalar, que 2 de las quejas fueron asignadas a la Oficina de Control
Disciplinario Interno para su respectivo tramite, ya que son de su competencia, 1
fue tramitada por la Oficina Centro Comando Control y Comunicaciones C4, son
guejas frente al operador, desde alli se tomaran las medidas pertinentes frente al
operador dando cumplimiento a los procesos y procedimientos que maneja el
Numero Unico de Seguridad y Emergencia en el Distrito Capital y 1 fue asignada
al Despacho, ingresada como queja por el ciudadano, se tramita desde el area
de comparendos por el tema referido.
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12- RECLAMOS ASIGNADOS POR DEPENDENCIAS

Tomando como base las 40 peticiones a las que se les asigno la tipologia
RECLAMO se identifican las 3 dependencias con el nimero de reclamos
asignados representando la totalidad de los reclamos asignados a la entidad,
evidenciando que la Oficina de Control Comunicaciones y Computo C4 es la que
cuenta con mayor numero de reclamos con un 92.5%, seguido de la Direccion
de Acceso a la Justicia con un 2%, y la Direccion de Gestiébn Humana con un
2.5%.

Gréfica No. 17 Refiere a la tipologia con la que se radico la peticion en la SDSCJ

RECLAMOS ASIGNADOS POR DEPENDENCIAS

OFICINA CENTRO DE COMANDO CONTROL 37
COMUNICACIONES Y COMPUTO C4

DIRECCION DE ACCESO A LA JUSTICIA i 2

DIRECCION DE GESTION HUMANA i 1

Fuente: Sistema de Gestién Documental ORFEOQO.

Reclamos - Oficina Centro de Comando Control Comunicaciones y
Computo C4

La mayoria de estos casos corresponde a la articulacion operativa entre
entidades que hacen parte del Sistema integrado de Salud, Seguridad y
Emergencias el cual se realiza en dos fases que se describen a continuacion:
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1. Enla primera fase, la Linea 123 recepciona las llamadas de los usuarios que
reportan los incidentes de salud, emergencias y seguridad y traslada la
informacion capturada a la agencia que por competencia deben atender cada
caso en particular.

2. Enla segunda fase, las agencias reciben la informacion provista por la Linea
123 y despachan los recursos necesarios, para atender las situaciones que
son de su conocimiento.

En este orden de ideas, las llamadas son recepcionadas y tramitadas acorde a
los procesos y procedimientos establecidos en la Linea de Emergencias 123,
dandose traslado oportunamente a la correspondiente agencia, sin embargo, la
ciudadania percibe como responsabilidad del operador la agilidad del servicio;
adicional a ello, la SDSCJ traslada la mayoria de los reclamos a la agencia
correspondiente, se le informa el procedimiento descrito con anterioridad al
peticionario, asi como del traslado realizado.

La SDSCJ, continlba a través de la Linea 123 implementando trabajo y
dedicacion, articulando con el Sistema Integrado de Salud, Seguridad y
Emergencia, la atencién de las demandas que los ciudadanos hacen todos los
dias, extendiendo sus protocolos de seguridad con posibles casos de COVID-
19, con la mision de salvar vidas y evitar emergencias.

Reclamos — Direccidon Acceso a la Justicia.

La totalidad de (2) reclamos asignados a esta direccion, son referentes al tema
de atencion virtual en casas de justicia, en donde “Atendiendo las disposiciones
establecidas en el articulo 1. Aislamiento del Decreto 457 de 2020 “Por el cual
se imparten instrucciones en virtud de la emergencia sanitaria generada por la
pandemia del COVID19 y el mantenimiento del orden publico” ordenando el
aislamiento preventivo obligatorio. Por tal razén, los medios virtuales son los
canales de comunicacién con los que cuenta la entidad por el momento para dar
informacion a la ciudadania”.

La Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia aprovecha estas
comunicaciones para conocer las situaciones puntuales, permitiendo activar
acciones de mejora, en el fortalecimiento de los canales virtuales con el objetivo
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de atender a los ciudadanos con el respeto que se merecen y dando respuestas
oportunas a sus solicitudes.

Reclamos — Direccion de Gestion Humana.

El reclamo asignado a la Direccion de Gestion Humana para este periodo esta
relacionado con reclamo sobre prima técnica.

13- FELICITACIONES POR DEPENDENCIAS.

La Oficina Centro de Comando Control Comunicaciones y Computo C4 recibe
este periodo las 6 felicitaciones ingresadas a la Secretaria Distrital de Seguridad,
Convivencia y Justicia, cada una relacionadas a los temas de Eficiencia en el
Servicio de la linea 123, en este tiempo de pandemia.

14- CONTROL Y SEGUIMIENTO

La Subsecretaria de Gestidon Institucional a través del equipo de atencion y
servicio al ciudadano lleva el control de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, formuladas ante la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia
y Justicia por medio del Sistema de Gestion Documental Orfeo, Matriz de
Trazabilidad de PQRS — F-AS-459 y Matriz de Seguimiento para reporte de
Alertas y vencimientos F-AS-458.

En cuanto al control y seguimiento a las PQRS, desde atencién y servicio al
ciudadano, en la Matriz de seguimiento para reporte de Alertas y vencimientos
F-AS-458 se envian periddicamente las PQRS, vencidas y las que estan con
menos de 8 dias para su vencimiento a los jefes y enlaces de cada una de las
areas responsables de dar respuesta de fondo.

Gestiéon Documental ORFEO cuenta con un sistema de alerta, que de manera
automatica envia notificaciones a su correo electronico, relacionando los
radicados vencidos o proximos a vencerse, asi mismo, en la bandeja de gestion
hay un semaforo, que mediante colores alerta los tiempos de vencimiento.
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ROJO: radicado con cinco o menos dias para su vencimiento.

NARANJA: radicado con 10 o menos dias para su vencimiento.

VERDE: radicado leido con 11 o mas dias para su vencimiento.

NEGRO: radicado en bandeja de entrada sin leer.

15- RECOMENDACIONES

De acuerdo al analisis adelantado segun el comportamiento institucional en el
cumplimiento de la atencién a las PQRS, y al seguimiento y control adelantando
por el Equipo de Servicio al Ciudadano de la SDSCJ, se consideran las siguientes
recomendaciones con el fin de fortalecer el modelo y la cultura del servicio al
ciudadano de la entidad:

Es necesario que la SDSCJ, continde a nivel general con la estrategia de
socializacion periddica en actualizacién de temas de competencia por area.

Es importante que desde Servicio y Atencion al ciudadano, se continué con
los traslados necesarios a las entidades competentes por el Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones-Bogota te Escucha (SDQS), con el fin de reducir los
tiempos de respuesta necesarios para dar solucion a las peticiones
ciudadanas desde las entidades con competencia, teniendo en cuenta que,
al recibo de una peticién por el canal escrito o radicacion virtual y una vez
registrada en el Sistema de Gestibn Documental ORFEO, es obligacion de
la SCJ junto al area competente, dar respuesta o informar sobre cualquier
actuacion administrativa al peticionario mediante comunicacion escrita, toda
vez que en principio el peticionario no tiene conocimiento de lo gestionado
con su peticion. Como es recomendado en el Manual para la Gestion de
Peticiones Ciudadana Secretaria General Bogota. Pag.40
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Que desde la pagina Web de la entidad, se implemente una obligatoriedad
de indicar el tema por el ciudadano en el momento de querer subir una
PQRS por los canales virtuales. Al no indicarlo, no permitir seguir con el
procedimiento de subir la PQR.

Realizar jornadas permanentes de capacitaciones a los asistentes de areas
y enlaces de atencion y servicio al ciudadano, designados por los Directivos
de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justica, frente a las
generalidades y términos de vencimiento de los PQRS, procedimiento de
radicacion de respuestas, enlace de la respuesta con el radicado de entrada,
digitalizacion y finalizacion para cierre de la gestion en el Sistema de Gestion
Documental Orfeo, con el objeto de no incurrir en respuestas extemporaneas,
en los cierres de las PQRS, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -
Bogoté te Escucha SDQS.

Identificar tematicas recurrentes, con el fin de establecer espacios de
retroalimentacion con las areas técnicas competentes para atender la
solicitud y ser facilitadores para mejorar la prestacion del servicio y asi evitar
la multiplicidad de quejas reclamos sugerencias y denuncias con los mismos
temas.

Fortalecer las actividades de socializacidén del proceso de atencién y servicio
al ciudadano, fundamentalmente las actividades relacionadas con el tramite
de las PQRS al interior de la Entidad, asi como las implicaciones legales de
los incumplimientos de los términos para las respuestas a las peticiones
ciudadanas.

Elabor6: Carmen Elisa Neira — Cifras e Informe — Técnico Contratista ~ Subsecretaria de Gestién Institucional
Revis6: Angelica Bibiana Castro — Profesional Especializado, Subsecretaria de Gestion Institucional

Claudia Ximena Hormaza — Profesional Especializado, Subsecretaria de Gestion Institucional




