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INTRODUCCION

El presente informe de gestidn se realiza en cumplimiento a los lineamientos definidos en el Manual Operativo del
Defensor de la Ciudadania, cuyo objetivo es presentar un resumen de la importante labor realizada por la figura en
cada entidad y sera una fuente de informacién para el seguimiento a la implementacién y los resultados de dicha
labor.

Actuando de conformidad con el marco de las competencias que como Defensor del Ciudadano del Concejo de
Bogota, D.C., me concede el articulo 13 del Decreto 847 de 2019, presento informe resumido de las actividades
mas relevantes adelantadas por la Corporacidn para garantizar una atencién éptima a la Ciudadania.

Oportuno, en primer lugar definir al el Concejo de Bogotd, D.C., como Corporacién politico-administrativa de
eleccién popular; y maxima autoridad politica de la capital, segunda autoridad administrativa mas importante de la
ciudad después de la Alcaldia Mayor. El Concejo de Bogot3, ejecuta principalmente dos funciones: Gestion
normativa y control politico. La Corporacién la integran 45 Concejales elegidos democraticamente por un periodo
constitucional de cuatro afios, con posibilidad de reeleccién.

La Corporacion trabaja arménicamente para hacer un eficaz control politico a la administracion distrital y de esta
forma proteger los derechos de la ciudadania, contribuyendo a mejorar la calidad de vida de la poblacién
bogotana. Los cabildantes adelantan un trabajo de gestidon normativay control politico de manera oportuna
guiados bajo los principios de eficacia, transparencia honestidad y respeto a la dignidad humana.

Nuestra entidad, conocedora que uno de los fines esenciales del Estado es el servicio a la comunidad y que es
obligatorio facilitar la participacién de todos los ciudadanos sin distingo de raza, condicidén o grupo representativo
de interés, en las decisiones que los afectan, ha puesto a disposicidn de la ciudadania diferentes canales de
comunicacién a través de los cuales se busca brindar la posibilidad de formular peticiones, quejas y/o reclamos,
garantizando de esta forma el derecho a participar en los asuntos de ciudad que los afectan.

El Concejo de Bogotd, D.C., ofrece espacios de participacién presencial y virtual, cumpliendo con los principios
que guian la funcidn administrativa como lo son la igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad y publicidad establecidos en los articulos 2, 23 y t 74 de nuestra Constitucion Politica.

En cumplimiento a las citadas normas constitucionales la Corporaciéon puso a disposicidn de la ciudadania y de
los diferentes grupos de interés diferentes canales de comunicacién a través de los cuales la ciudadania
interactua con la entidad.

Se ha venido trabajando en la generacidn de espacios de participacion ciudadana, con el propdsito de conocer las
necesidades e inquietudes de las comunidades, todo ello, con el animo de satisfacer sus peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, bajo los principios de racionalidad, eficiencia, eficacia, oportunidad y transparencia,
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garantizando el goce efectivo de sus derechos y dar aplicacién a los lineamientos establecidos en la Politica de
Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano establecidos en el CONPES 3785.

El Concejo de Bogotd, D.C., acogid la Politica de Atencidn al Ciudadano, adoptada a través del Decreto 197 de
2014, modificado por el Decreto 847 de 2019.

La Entidad consiente de la enorme responsabilidad que tiene frente ala ciudadania, ha venido trabajando enla
sensibilizacion de sus funcionarios entorno al respeto al derecho fundamental de peticion como uno de los
principales mecanismos de relacionamiento entre la ciudadania y la Administracién el cual se materializa mediante
la presentacion de cualquier tipo de solicitud, conforme a lo ha establecido en la Ley Estatutaria 1755 de 2015.
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FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR

1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a
la ciudadania

1. Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores
establecidos en el Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania

Acciones:

Consiente de la enorme responsabilidad frente al cumplimiento de las metas de los indicadores de gestion del
Plan de Accién de la Politica Publica Distrital de Servicio ala Ciudadania asi como de las metas de internas de la
entidad, establecidas en el Plan de Accidn, se ha venido trabajando en velar porque las peticiones, quejas,
reclamos /o solicitudes de las comunidades sean atendidas en la oportunidad legal que corresponde, de
conformidad con lo establecido en la Ley 1755 de 2015.

Es importante resaltar que la entidad ha venido brindando a sus funcionarios capacitaciones relacionadas los
derechos de la ciudadania y la obligatoriedad de dar oportuna respuesta a las peticiones. Asi mismo, se ha hecho
especial énfasis en la utilizacidon de un lenguaje claro, sencillo e incluyente de facil entendimiento para todos los
grupos de interés.

Desde la Defensoria del Ciudadano, se han venido impartiendo una serie de recomendaciones, tendientes a
mejorar la calidad y oportunidad de las respuestas a la ciudadania, acercando al ciudadano y mejorando la
comunicacion, maxime cuando el Concejo de Bogota es una Corporacion fruto de la eleccidon popular y que los
Concejales de la Ciudad, tienen un encargo de representatividad por parte de los ciudadanos.

Resultados:

Podemos afirmar que se ha logrado que los funcionarios de la entidad den respuesta a las peticiones de la
ciudadania dentro de la oportunidad legal vigente, ademas, se ha logrado mejorar la calidad de las respuestas dadas
a los diferentes grupos de ciudadanos.

2. Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual los
recursos necesarios para el area de servicio a la ciudadania.
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Acciones

Propusimos la necesidad de obtener asignacion de un presupuesto propio para satisfacer las necesidades del
proceso Atencion al Ciudadano. Sin embargo, a través de la Direccién Administrativa se han entregados los
recursos y elementos requeridos para cada una de las actividades programadas por la entidad.

Consecuentemente se presenté la solicitud respectiva a la Direccidn Financiera de la Corporacién para que sea
incluida la correspondiente linea presupuestal.

Resultados:

Se ha logrado un gran indice de participacidn ciudadana en cada una de las actividades programadas por la
entidad con el acompanamiento del Proceso de Atencién al Ciudadano y el laboratorio DEMOLAB.

3. Verificar y promover que en el Plan de Accién y/o Plan operativo de la entidad
y/o dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de Accién de la Politica
Publica de Servicio a la Ciudadania.

Acciones:

Comprometidos con el cumplimiento de las metas establecidas en el Plan de Accién de la Politica Publica de
Atencidn a la Ciudadania del Distrito Capital, a través de esta Defensoria se surtieron comunicaciones a la Oficina
Asesora de Planeacion, a la Oficina Asesora de Comunicaciones, a la Direccién Administrativa de la Corporacion,
solicitando la elaboracidn de piezas comunicativas para invitar a la ciudadania a participar en las actividades
programadas por la entidad, Asi mismo, se solicitd a Planeacion incluir en el Plan de Accién actividades que
tiendan a fortalecer la atencién a la Ciudadania, ademds se requirid a la Direccién Administrativa para incluir en
el Plan de Capacitacion de la entidad temas relacionados con la ciudadaniay los diferentes grupos de interés.

Resultados:

Se ha logrado la articulacidn de los procesos en torno a garantizar los derechos de los ciudadanos estableciendo
diferentes canales de comunicacion através de los cuales se reciben las peticiones quejas y/o sugerencias de los
diferentes grupos de interés.

4. Verificar y promover la actualizacién de la normatividad, reqgulaciones y
lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadania, y su coherencia con
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la informacion documentada y emitir recomendaciones que aseguren la efectividad
requerida para el servicio a la ciudadania.

Acciones:

Estamos atentos a informarnos de nuevas disposiciones, a promover y garantizar la implementacion de la
normatividad vigente en materia de servicio a la ciudadania, asi como a la implementacién de las diversidad
estrategias impartidas por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. en temas de servicio al
Ciudadano.

Resultados:

Gracias al trabajo adelantado por el Concejo de Bogotd, D.C., implementando diferentes canales de comunicacion
para interactuar con la ciudadania se halogrado una mayor participacion de los diferentes grupos de interés en
las distintas actividades programadas por la entidad.

Hemos observado como la ciudadania ha venido haciendo uso de los diferentes canales dispuestos por la
entidad para seguir las transmisiones de las sesiones adelantadas por la Corporacién, dando a conocer sus
inquietudes logrando un reconocimiento a la labor de misional y de control politico adelantada por el Concejo de
Bogot3, D,C.

5. Sequimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el fortalecimiento
del servicio a la ciudadania, incluidas en planes de mejoramiento de la entidad.

Acciones:

A partir de las recomendaciones impartidas por la Veeduria Distrital en visita hecha a la entidad, la Corporacion
a aunado esfuerzos para poner a disposicion de la ciudadania todos los mecanismos necesarios para brindar
una oportuna atencion.

Es asi como hoy contamos con una Oficina dotada con los elementos necesarios para atender a los ciudadanos
de los diferentes grupos de interés.

En este momento se cuenta con diferentes canales de comunicacion a través de los cuales se reciben las
peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias de los diferentes grupos de interésy se han generados amplios
espacios de participacion ciudadana, con el propdsito de garantizar los derechos de la ciudadania.
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Resultados: Se ha logrado incrementar la participacion de la ciudadania en los diferentes debates de control
politico adelantados por la entidad, asi como la participacion activa de la ciudadania en cada una de las
actividades programadas por la entidad.

6. Verificar la racionalizacion de tramites, promoviendo su identificacion y
simplificacion.

Acciones:

Con ocasién ala implementacion de las diferentes medidas impartidas por los gobiernos nacional y distrital con
ocasion de la pandemia del Covid-19, fue creado un correo institucional para la recepcion de la correspondencia en
la entidad.

Asi mismo, fueron fortalecidos los diferentes canales comunicaciéon dispuestos por la entidad con el propdsito de
garantizar los derechos de la ciudadania a interponer sus peticiones, radicar documentacién y/ obtener
informacién relacionada con el que hacer de la Corporacion.

Resultados:

A pesar de las dificultades de tener que trabajar desde la virtualidad, se ha logrado cumplir con las labores
propias de la entidad, logrando satisfacer las necesidades de la ciudadania.

Desde la Mesa Directiva se han impartido instrucciones para fortalecer los diferentes canales de comunicacion
existentes en la entidad y de esta manera brindar a nuestros ciudadanos una atencién oportuna., seria, amable y
oportuna.

Algunas acciones realizadas durante la pandemia se acogieron de forma definitiva, es asi como se pueden realizar
tramites virtuales, que facilitan la vida a los ciudadanos y logran celeridad en los tramites y economia de recursos.

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la
interaccion entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza
en la administracion.

Existe una comunicacidn constante con la Mesa Directiva de la Corporacién, situacidon que permite que las
recomendaciones impartidas desde esta Defensoria cuenten con el respaldo y apoyo requerido para su
implementacion. Ademas contamos con el respaldo de la Direccion Técnica Juridica, area a la que coordina la
Oficina de Atencion al Ciudadano.
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1. Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicion de los
recursos necesarios gue permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de
Accion de la Politica

Acciones:

Se mantiene comunicacién permanente y buenas relaciones con cada una de las dependencias del Concejo de
Bogota, D.C., lo que ha permitido que conjuntamente se venga adelantando un trabajo profesional, armédnicoy
oportuno en la atencion de la ciudadania.

Las recomendaciones impartidas desde esta Defensoria han sido acatadas tanto por los directivos como por los
funcionarios de la entidad.

Igualmente, se ha contado con el acompanamiento y apoyo de la Mesa Directiva y de cada uno de los Honorables
Concejales de la ciudad, quienes conocedores de las necesidades de los diferentes grupos de interés a han
redoblado sus esfuerzos para trabajar por las diferentes necesidades de los ciudadanos de Bogot3, D.C.

A continuacidn, se plasman las recomendaciones hechas a la Mesa Directiva de la Corporacién:

RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES.

1. Se recomienda capacitar a los funcionarios tanto de la Corporacién como los de las Unidades de
Apoyo Normativo de los Honorables Concejales en el manejo el aplicativo, “Bogota Te Escucha”
Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas, para que acogiendo las bondades del
sistema poder dar tramite las peticiones dentro de los términos legales, utilizando un lenguaje claro,
sencillo, respondiendo especificamente lo que el peticionario requiere y/o solicita.

2. Ademas de los términos legales es importante para el Concejo de Bogota D.C., seguir los
lineamientos establecidos en la Guia de Seguimiento y Andlisis de la Calidad y Calidez de las
respuestas a los Requerimientos Ciudadanos (2212100-GS-021), toda vez que, al efectuar la
evaluacidn a través del muestreo aleatorio, la Veeduria Distrital, proyectard los respectivos
porcentajes de cumplimiento y de no cumplimiento en la evaluaciéon de calidad y calidez y
oportunidad de cada entidad.

3. Con el propdsito que la ciudadania de los diferentes grupos de interés pudiera tener acceso a la
informacién de la Corporacién, se adelantaron estrategias comunicativas tales como, habilitar la
pagina web, para que las personas con discapacidad visual puedan acceder a la informacién de la
pagina web, asi mismo, se encuentra en proceso de contrataciéon la vinculacion de un experto en
lengua de sefias, quien nos permitira transmitir la informacién a este grupo de interés.
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4. Se hace necesario dirigir comunicacién a cada uno de los procesos responsables de resolver las
peticiones ciudadanas solicitando atender de forma oportuna, tal y como lo establece la Ley 1755 de
2015, todas y cada una de las peticiones recibidas en la entidad. Se debe propender por mejorar la
calidad de las respuestas proferidas por la entidad.

5. Urge la necesidad de capacitar a los funcionarios de la Corporacion en temas relacionados con
atencidn a la ciudadania, en lenguaje, claro y amable.

6. Se requiere generar espacios de participacion ciudadana con el propdsito de interactuar con la
ciudadania.

7. Concientizar a quienes tienen la responsabilidad de responder los requerimientos ciudadanos para
que lo hagan dentro de la oportunidad legal y de forma cdlida, amable mediante la utilizacién de
lenguaje claro.

8. Procurar la vinculacion de las 45 Unidades de Apoyo Normativo a la Plataforma Distrital de
Quejas y Soluciones — “Bogota Te Escucha”.

Resultados:

Logramos el fortalecimiento de la imagen y la credibilidad de los ciudadanos hacia el trabajo desempefado por el
Concejo de Bogota, D.C.

2. Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones
ciudadanas por parte de las entidades distritales

Acciones:

A través de la participacion en las capacitaciones de los diferentes Nodos Intersectoriales adelantados por la
Veeduria Distrital de Bogota, D.C., conjuntamente se ha logrado fortalecer el servicio a la ciudadania logrando un
reconocimiento de la gestidn publica capitalina por los diferentes sectores que integran la ciudadania capitalina.

Resultados:

Existe un reconocimiento de las comunidades a la labor desempefiada por las diferentes entidades del orden
distrital. Asi mismo. Se ha evidenciado el fortalecimiento de la comunicacién con los diferentes sectores de la
administracién distrital. El Concejo de Bogotd, como tal es una marca posicionada en la ciudad y el ciudadano
satisfecho ayudara a la cualificacién y precepcién de la misma.
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3. Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos
de la entidad, asociadas a la identificacion de los riesqos sobre la vulneracion de
derechos a la ciudadania

Acciones:

Esta Defensoria contando con el apoyo incondicional de la Mesa Directiva de la Corporacién, ha venido trabajando
en el fortalecimiento del proceso de Atencién al Ciudadano, asi como en la capacitacién constante de cada uno de
los funcionarios de la entidad, responsables de dar oportuna respuesta a las peticiones y/o requerimientos de los
ciudadanos de Bogota, D.C.

Resultados: Se ha evidenciado la disminucidn de en los requerimientos hechos a cada uno de los procesos para
dar respuesta a las peticiones de los ciudadanos.

Implementamos un sistema de Alerta, que avisa a los funcionarios sobre las fechas de vencimiento de las
comunicaciones a fin de que se emitan oportunamente las respuestas.

4. Recomendar vy participar en la elaboraciéon de estrategias que lleven a la
entidad a incorporar dentro de sus areas misionales la dependencia de servicio a la
ciudadania.

Acciones:

El Concejo de Bogotd, D.C., ya cuenta con la dependencia de Atencién a la Ciudadania, fuimos dotados de un
espacio digno con todas las herramientas necesarias para brindar una adecuada Atencién a la Ciudadania asi a
como a los diferentes grupos de interés.

Resultados: Contamos con unas instalaciones adecuadas para la atencion a la ciudadania.

Asi mismo se vienen enviando piezas comunicativas por medio de comunicaciones internas promoviendo el
Servicio al Ciudadano
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5. Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la
ciudadania, con base en el sequimiento y mediciéon a la calidad del servicio
prestado en la entidad.

Acciones:

Teniendo en cuenta el trabajo realizado por el Proceso de Atencién al Ciudadano de la Corporacién, se ha
venido haciendo un juicioso seguimiento a la calidad de las respuestas dadas a las peticiones radicadas por
la ciudadania y los diferentes grupos de interés, esta labor ha permitido que en forma oportuna se hayan
expedido los requerimientos del caso y se hayan impartido las directrices necesarias para garantizar el
cumplimiento de los términos y la calidad de las respuestas a la ciudadania.

Resultados:

Se ha evidenciado el mejoramiento en la atencion oportunidad y calidad de las respuestas de las peticiones
presentadas por los ciudadanos.

Teniendo en cuenta las observaciones de la Red Distrital de Quejas y Reclamos de la Veeduria Distrital, se han
incrementado los seguimientos a las Dependencias, con el fin de que los tiempos promedios de respuesta, que
se presentaron en forma superior a los establecidos en la norma, se aseguren dentro de los parametros
sefialados.

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la
prestacion de tramites y servicios, con base en el informe que sobre el
particular elabore la Oficina de Servicio ala Ciudadania o quien haga sus veces,
e identificar las problematicas gue deban ser resueltas por la entidad.

1!
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a. Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.

A continuacidn reportaremos la informacion que contiene la relacion de los 867 derechos de
peticidn que ingresaron a la entidad del 1° de enero al 30 de junio del aifio 2022,
correspondientes a solicitudes de ciudadanos, lo cual, demuestra el compromiso de la entidad
para dar cumplimiento a todas las acciones contempladas en el Plan Anticorrupcién de Atencién
al ciudadano, asi como al PAAC, ademads del cumplimiento de los preceptos de la Politica Nacional
de Servicio al Ciudadano, los cuales estan ligados al fortalecimiento de la cultura de brindar
respuesta oportuna a la ciudadania. A continuacidn, se discrimina mes a mes el total recibido:

MES TOTAL MES
ENERO 82
FEBRERO 130
MARZO 125
ABRIL 157
MAYO 191
JUNIO 182
TOTAL 867

En el cuadro superior podemos observar que el procedimiento de Atencién a la Ciudadania
recepciond y clasificd 867 requerimientos en el sistema SDQS los cuales se trasladaron en su
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totalidad a cada una de las entidades del distrito, el sector privado y a cada una de las
dependencias de la Corporacién, como son la Mesa Directiva, la Secretaria General de Organismo

de Control, la Comision Primera del Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, la Comision
Segunda Permanente de Gobierno, la Comisién Tercera de Hacienda y Crédito Publico la Direccién
Administrativa, la Direccion Financiera, las Oficinas Asesoras de Planeacién y de Comunicaciones y

la Oficina de Control Interno, segln su competencia.

ANALASIS DE LA GESTION ANALES DE INGRESO DE PETICIONES

Teniendo en cuenta la hoja de ruta peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del primer semestre
2022, a continuacion, se relacionan los casos recibidos y gestionados a través de cada uno de los
canales de ingreso de peticiones y se presenta un analisis de su utilizacion por parte de los
ciudadanos peticionarios.

El proceso de Atencidn a la Ciudadania recibié y clasific6 867 requerimientos en el sistema SDQS y
siendo éstos trasladados en su totalidad a cada una de las Entidades del Distrito, Empresa Privada
6 a cada una de las Dependencias de la Corporacién, como la Mesa Directiva, la Secretaria General,
LaComisidn Primera del Plan de Desarrollo, La Comision Segunda de Gobierno, La Comision Tercera
de Presupuesto y Hacienda Publica, Direccion Administrativa y Direccidon Financiera, Oficina
Asesora de Planeacion, seglin su competencia.

CANALES DE ATENCION ANO 2022

RECHAZADA
MES ESCRITO BUZON EMAIL | PRESENCIAL | TELEFONICO sgi?:l.sss AL‘gffm n cg;ﬂg;‘,’m TOTAL PWC,;]"WE
1A

ENERO 16 0 40 0 0 0 26 0 82 9%
FEBRERO 21 0 85 0 0 0 24 0 130 15%
MARZO 27 0 65 0 0 0 33 0 125 14%
ABRIL 18 0 117 0 0 0 22 0 157 18%
MAYO 52 0 28 0 0 0 51 0 191 22%
JUNIO 21 0 138 0 0 0 23 0 182 21%

TOTAL 155 0 533 0 0 0 179 0 867 100%
% POR CANAL 18% 0% 61% 0% 0% 0% 21%

Cuadro No. 2
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PORCENTAJE DE
PARTICIPACION

18%

0%

61%

0%

0%

0%

21%

0%

CANALES DE ATENCION PRIMER SEMESTRE
CANALES DE TOTAL
2021 ATENCION PETICIONES
WEB ALCALDIA;
170 ESCRITO; 155 ESCRITO 155
TELEFONICO; 0 ‘ BUZON 0
PRESENCIAL; 0 EMAIL 533
REDES SOCIALES; PRESENCIAL 0
0 TELEFONICO O
REDES SOCIALES O
WEB ALCALDIA 179
RECHAZADASPOR
EMAIL; 533 NO COMPETENCIA 0
TOTAL SDQS 867

100%

En el Cuadro No. 1, podemos observar que el medio mas utilizado por los ciudadanos en el

primer semestre de 2022 el E-MAIL, correo atencionalciudadano@concejobogota.gov.co, con
533 peticiones que corresponden al 61%, seguido del aplicativo WEB de la Alcaldia Mayor
de Bogota, con 179 peticiones que corresponden al 21% y el medio escrito con 155 solicitudes
gue corresponde al 18% de las solicitudes de los ciudadanos, lo que indica que la facilidad,
rapidez y lavariedad de los recursos son utilizados cada dia mas, los medios digitales se
establecen como herramientas de punta, efectivas y de facil utilizacién para el ciudadano.

Su pluralidad hace que un gran namero de personas se inclinen por ellos para expresar,

informar y comunicar sus inquietudes.
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Canal
Telefonico
Canal
Canal . Virtual -
Correspondencia Email 533
Canal Web 867 Canal
Alcaldia SOLICITUDES RECIBIDAS Escrito
POR LOS CANALES
179 OFICIALES 153
Canal Linea Buzc:::sl de
Whatsapp Sugerencias
Canal Redes
Sociales

Por lo que podemos analizar que el mes que mds se recepcionaron y clasificaron Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias porcentualmente fue mayo; ubicandose en un 22%, equivalente a
191 requerimientos presentados por los ciudadanos ante el Concejo de Bogota, D.C.

Asi mismo, se visualiza el porcentaje de utilizacidon de cada medio de entrada de las peticionesy su
participacion por parte de los ciudadanos, alguna de ellas en porcentajes muy bajos y/o sin
utilizacidn, como buzdn, telefénico y redes sociales. Esto permite al Defensor realizar seguimiento
y evaluacién de la efectividad de los canales.
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TIPOLOGIAY PORCENTAIJE DE LAS PETICIONES

En el Cuadro No. 2 se detalla la cantidad de SDQS segun su tipologia y el porcentaje de participacion
de cada uno de los requerimientos segun su clasificacién que ingresaron al Concejo de Bogotd, D.C.
mes a mes y el total Semestral.

CONSLTALE ACESOA
OENNCIPOR
NES CONSUTA | ACTOSIE I|3NEIMEEHHE:L TERES PANTCUL FLCTACON | U | RECLAMD 3'%%’:&"&3; ﬁ%ﬁ:ﬂglgﬁ SGERENCH | 0T DIJI:LIL:ES;HIJS T;EASI' % PART
CORRLPCH ECOPS PUELCTS
ENERO ] b 1 B ] § | | ] 0 0 il 9
FEBRERO | ] | 69 | 12 ] ] ] ] 0 10 15
NARZO 5 4 Jii 5 0 13 1 ] 15 5 0 1 1
ABRIL | 0 i 5 ] § 0 5 5 | 0 1 18
MAYD 5 1 3 69 | 13 ] ] 0 ] 0 | gt i
JUNIO 4 1 18 114 0 i ] ] 13 0 0 0 18 Jil
TOTAL 18 Py 19 i} § B2 9 i 166 1l 0 1 | 8% 100
% PARTICIPACION % % 1% | 4 % | % | % % 10% 1% 0 100%

Cuadro No. 2

Se observa que el mayor nimero de requerimientos que ingresaron a la Entidad por parte de los
Ciudadanos durante el primer semestre 2022, son los derechos de peticion de Interés Particular
con 404 requerimientos, con un 47% de participacion; Solicitudes de informacién con 166
solicitudes y 19% de participacién; los derechos de peticién de Interés General con 129 solicitudes
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para un 15% de participacion; Quejas 82 y un porcentaje de participacidén del 9%, de participacion;
los demas requerimientos, suman el restante del 100% de la tipologia.

TIPOLOGIA Y PORCENTAJE SDQS JUNIO 30 DE 2022

INTERES PARTICULAR;
404;47%

INTERES GENERAL;
129;15%

DENUNCIAPORAC
CORRUPCION; 2

SOLICITUD DE
INFORMACION; 166;
19%

CONSULTA;

ISUGERENCIA; 11; 1%

TIPOLOGIA Y PORCENTAJE 5DQS
JUNIO 30 DE 2021

CANT s5DQs %

COMNSULTA

18

2%

DENUNCIA POR ACTOS DE
CORRUPCION

21

2%

INTERES GENERAL

129

15%

INTERES PARTICULAR

404

47%

FELICITACION

1%

QUEJA

82

9%

RECLAMO

1%

CONSULTA DE
DOCUMENTOS Y
EXPEDICION DE COPIAS

20

2%

SOLICITUD DE
INFORMACION

166

19%

SUGERENCIA

1%

OTRO

0%

ACCESOALOS
DOCUMENTOS PUBLICOS

TOTAL

100%

PORCENTAJE DE LOCALIDADES ATENDIDAS

En relacion a la informacidn de participacion de Localidades, se evidencia que de los ciudadanos
que georreferencian sus peticiones, de las 867 solicitudes, 370 ingresaron sin identificar la
procedencia, esto corresponde al 43% de participacion entre el 100% de solicitudes atendidas; por
otro lado la Localidad de Teusaquillo con un porcentaje del 13% y un numero de 113 solicitudes,
fue la localidad quese pudo identificar con mds participacion, la sigue la Localidad de Kennedy con

102 solicitudes y un porcentaje de participacion del 12%;

las demds localidades presentan

porcentajes bajos de participacién. Es de anotar que estos porcentajes no son permanentes y
varian de mes a mes y en el consolidado de cada semestre.
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LOCALIDADES ATEMDIDAS ENERO 1 A JUNIO 30 DE 2021
LOCALIDADES ENERO |FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL % PART
Antanio Narifio 0 0 0 2 0 2 4 0%
Barrios Unidos 0 1 0 1 3 2 7 1%
Bosa 0 4 7 8 " 19 49 6%
Chapinero 1 1 3 3 2 1 " 1%
Ciudad Bolivar 0 2 3 4 4 1 14 2%
Engativa 1 3 4 6 9 2 25 %
Fontibén 0 1 2 0 1 0 4 0%
Kennedy 4 7 7 6 4 74 102 12%
La Candelaria 3 1 ] 0 2 3 14 2%
Los Martires 1 1 1 3 1 0 7 1%
Puente Aranda 1 2 2 0 0 0 5 1%
Rafael Uribe Uribe 0 2 3 3 0 2 10 1%
San Cristbal 0 2 2 3 8 2 17 2%
Santa Fe 2 4 1 5 2 4 18 2%
Suba 4 ] 4 3 7 9 35 4%
Sumapaz 0 0 0 0 0 0 0 0%
Teusaquillo 10 17 20 13 kT 16 13 13%
Tunjuelito 0 2 1 0 0 3 6 1%
Usaquen 1 2 7 3 27 3 43 5%
Usme 1 0 3 4 2 1 il 1%
Soacha 0 0 0 0 0 0 0 0%
Sin identificar 52 70 50 89 7 38 370 43%
Fuera de Bogota 1 0 0 1 0 0 2 0%
TOTAL 82 130 125 157 191 182 867 100%
Cuadro No. 4

La grafica niUmero 4, muestra las diferentes variaciones y diferencias entre las solicitudes que se
realizan de las Localidades, las cuales varian mes a mes, para este periodo semestral se resalta la
gran cantidad de solicitudes sin identificar, seguidas de las demas localidades.
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LOCALIDADES
TOTAL % PART
PRIMER SEMESTRE 2022 LOCALIDADES PRIMER SEMESTRE 2022 PORCENTAJE
Antanio Narifio 4 0% PARTICIPACION
Barrios Unidos 7 1%
Bosa 49 6% TOTAL
Chapinero " 1% Fuera Bogoti
Sin idenfificar
Ciudad Bolivar 14 2% | ,,‘O_a:ha
Engativa 2 Y Ustre
Fontibdn 4 0% Usauen
Kennedy 102 12% Tt
La Candelaria 14 2% TEUEEQU\'HO
Los Martires 7 1% Sumapaz
Puente Aranda 5 1% Sk
Santafe
Rafasl Uribe Uribe 10 1% 5 :’1:“7
SanCristdba
istd 17 2%
San Ciist6bal ’ Rafael Uribe Uribe
0,
Santa Fe 18 k Puente Aranda
Suba 3 4% Los Mirtires
Sumapaz 0 0% La Candelria
Teusaqu\”g 13 13% KEﬂﬂEd\'
Tunjuelito 6 1% Fontidn
Usaquen 43 59 Engativa
Usme " 1% Ciudad Bolivar
Soxcha 0 % Chepinero
Bosa
Sin identiicar I 4% Rarrios Unidos
Fuera Bogota 2 0 Antonio Narifio
TOTAL 867 100% 0% 0% 0% 0% 0%
Grafica 4

Las demas localidades mantuvieron una estabilidad en sus solicitudes y por lo menos generaron

una solicitud durante el primer semestre del 2022.




NUMERO Y PORCENTAJE DE PARTICIPACION DE
REQUERIMIENTOS PORDEPENDENCIAS
PRIMER SEMESTRE 2022

Durante el primer semestre de 2022 ingresaron 867 requerimientos, los cuales fueron
tramitados en su totalidad y fueron asignados a las diferentes dependencias de la
Corporacién o trasladados a las instituciones que por competencia deben dar
respuesta de fondo; como se puede observar en el siguiente cuadro.

ATENCION AL CIUDADANO 750

PRIMERA COMISICION 21 2%
SEGUNDA COMISION 8 1%
TERCERA COMISION 9 1%
CONTROL INTERNO 0 0%
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 4 0%
DEFENSOR DEL CIUDADANO 10 1%
DIRECCION ADMINISTRATIVA 80 9%
DIRECCION FINANCIERA 44 5%
DIRECCION JURIDICA 0 0%
MESA DIRECTIVA 568 64%
OFICINA A. COMUNICACIONES 3 0%
OFICINA DE PLANEACION 0 0%
PRESIDENCIA 3 0%
SECRETARIA GENERAL 139 16%

Para el primer semestre de 2022, la dependencia con mayor numero de
requerimientos gestionados corresponde a la Mesa Directiva con 568 requerimientos
y un porcentaje de participacidon del 64% dentro del total; esto, teniendo en cuenta
gue en ella se realiza el cierre de las comunicaciones dadas al ciudadano, donde se le
informe si fue trasladada a otra entidad o sera respondida por el Concejo de Bogota.

En segundo lugar, tenemos la Secretaria General con 139 solicitudes y un porcentaje
de participacién del 16%; seguida de la Direccion Administrativa con 80 solicitudes
tramitadas y un porcentaje de participacidon del 9%, y la Direccidn Financiera con 44
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solicitudes y un porcentaje de participaciéon del 5%. Esto dentro de las mas
representativas.

PARTICIPACION DEPENDENCIAS

MESA DIRECTIVA; 568;
64%

0. COMUNICACIONES;
3; 0%

ALANEACION; 0; 0%

D.ADMINISTRATIVA ; PRESIDENCIA; 3; 0%
D. JURIDICA; 0; 0% 80; 9%

SECRETARIA; 139; 16%
D. FINANCIERA; 44; 5%

COMISION
DEFENSOR DEL COMISION PRIMERA; 21; 2%

CIUDADANO; 10; 1% C.INTERNO SEGUNDA; 8; 1%
DISCIPLINARIO; 4; 1% COMISION
TERCERA; 9; 1%
C.INTERNO; 0; 0%

Grafica No. 5

En la gréfica No. 5 se observa la proporcidn que le corresponde a cada dependencia en
relacion con las 867 solicitudes recibidas durante el presente mes. Asi mismo es
preciso aclarar que el total de requerimientos gestionados por las dependencias,
regularmente es superior, teniendo en cuenta que una solicitud ciudadana, puede ser
de competencia de dos o mas dependencias del Concejo, por lo que se esta repitiendo
la solicitud, con una respuesta es diferente.
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HOJA DE RUTA PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIASPRIMER SEMESTRE
2022. ANEXO PDF

v PROCESO ATENCION AL CIRIDUWDUMND

Lae

HOUA DE RUTA PETICIDNES, QUEMIAS, RECLANMOS Y SUMGERENCIAS - MES FEBRERO 2022

NO PQRS REPORTADAS POR LAS
DEPENDENCIASPARA EL
PRIMER SEMESTRE DE
2022

Durante el primer semestre de 2022, la informacién referente con la circular
20191E4382 del 22 de marzo de 2019, de las PQRS tramitadas por fuera del sistema fue
reportada por la Direccidon Financiera, con cero tramites; y la Secretaria General
reportd 33 solicitudes tramitadas como NO PQRS,




DERECHO DE PETICION 0 0 0 0 0 0 0 0
DERECHO DE PETICION DE

INTERES GENERAL 0 1 0 0 0 0 0 1
DERECHO DE PETICION DE 0 1 0 0 0 0 0 1
INTERES PARTICULAR

DERECHO DE PETICION DE ) 22 0 0 0 0 0 22
INFORMACION

DERECHO DE PETICION DE

CONSULTA 0 5 0 0 0 0 0 5
DOCUMENTOS Y EXPEDICION

DE COPIAS 0 8 0 0 0 0 0 8
DERECHO DE PETICION DE

ACCESO A LOS DOCUMENTOS 0 0 0 0 0 0 0 0
PUBLICOS

QUEJA 0 0 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 0 0 0 0
OTRO 0 13 0 0 0 0 0 13

ACTIVIDAD
ES
ADELANTADAS
DURANTE EL
PRIMER
SEMESTRE DE
2022

Proceso de Atencion a la Ciudadania, apoya las diferentes actividades
desarrolladas desde laadministracion, encaminadas al desarrollo 6ptimo
en todos los aspectos posibles.

Es de anotar que para las actividades que se realizan en la Corporacion,
los integrantes de Atencion a la Ciudadania, estan dispuestos a brindar
su colaboracion en las convocatorias tanto en la logistica de ingreso a
las actividades programadas.

En el mes de marzo, se atendieron convocatorias de la Veeduria
Distrital, reunidn virtual, nodo intersectorial comunicaciones y lenguaje
claro, nodo intersectorial de formacién y capacitacion, mesa de trabajo
calidad y oportunidad de las respuestas, Participacién en la capacitacion
virtual de ComparTIC, Bogota, Seguridad Digital.

Se atendié Audiencia Publica sobre el Proyecto de Acuerdo No. 163



de 2022 “por medio del cual se aprueba el ingreso del Distrito Capital a
la region metropolitana Bogota Cundinamarca el proceso de Atencién al
Ciudadano, apoyo en la atencion integral en la Audiencia Publica de
Bogotd Region Metropolitana, realizada el 19 y 20 de abril de 2022 en
el IDRD - Palacio de los Deportes, prestando todo el apoyo a los
participantes, = Honorables  Concejales, funcionarios de la
Administracion, participantes y ciudadania en general que acudi6 a la
convocatoria realizada por el Concejo de Bogota

Se atendio, Sesion Plenaria, Debate de control politico en desarrollo
de las proposiciones: Abuso sexual en colegios y jardines del Distrito
/ Violencia, riflas, abuso y acoso sexual en Colegios Distritales,
desarrollada el miércoles 15 de junio de 2022 a las 9:00 a.m. en el
Colegio Femenino Mercedes Narifio Av. Caracas No 23-24 Sur,
prestando todo el apoyo a los participantes, Honorables Concejales,
funcionarios de la Administracion, participantes, nifios y nifias y
ciudadania en general que acudié a la convocatoria realizada por el
Concejo de Bogota.

Recomendaciones y Conclusiones.

1. El proceso de Atencion al Ciudadano seguira realizado algunos
ajustes que apuntan a mejoras en el manejo y control de las
PQRS. Destacando la promocion de la “cultura de autocontrol
“para todas las dependencias del Concejo de Bogota, D.C., lo que
implica una cultura organizacional arménica con la eficiencia y
proteccion del medio ambiente. Cero papel.

2. Continuar con la implementacién de mecanismos e instrumentos
que permitan garantizar el cumplimiento normativo de términos de
la gestion y la consolidacion y oportuna presentacion de informes,
sugiriendo escenarios de control integrados, vinculando a los
diferentes grupos de interés, garantizando los principios de
igualdad y transparencia.

3. El proceso de Atencion al Ciudadano, recomienda conocer el uso
y el aplicativo, “Bogota TeEscucha” Sistema Distrital para la
Gestidn de Peticiones Ciudadanas de forma 6ptima,dando tramite
a las peticiones dentro de los términos legales, utilizando un
lenguaje claro, sencillo, respondiendo especificamente lo que el
peticionario requiere y/o solicita.

4. En razon al andlisis mencionado, el proceso de Atencién al
Ciudadano, hace énfasis en la calidad de las respuestas a los
ciudadanos, teniendo en cuenta los criterios de coherencia,
claridad, calidez y oportunidad.
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5. Envirtud de lo anterior, es importante para el Concejo de Bogota
D.C., seguir los lineamientos establecidos en la Guia de
Seguimiento y Analisis de la Calidad y Calidez de las respuestas
a los Requerimientos Ciudadanos (2212100-GS-021), toda vez
que, al efectuar la evaluacion a través del muestreo aleatorio, la
Veeduria Distrital, proyectara los respectivos porcentajes de
cumplimiento y de no cumplimiento en la evaluacion de calidad y
calidez y oportunidad de cada entidad.

6. Realizar en conjunto con la Oficina Asesora de Comunicaciones,
campafias masivas a la ciudadania a traves de redes sociales que
permitan a los ciudadanos hacer uso del servicio de Atencion al
Ciudadano y los canales para acceder a él.

7. Unavez decretada a partir del 28 de junio de 2022 por el Gobierno
Nacional el fin de la emergencia por Covid 19, Debemos
capitalizar las lecciones aprendidas tanto en lo operacional como
en lo tecnoldgico para ponerlos al servicio del ciudadano y hacer
que las solicitudes sean cada vez mas expeditas y accesibles.

8. Con el propésito que la ciudadania de los diferentes grupos de
interés pueda tener acceso a la informacién de la Corporacion,
hemos venido adelantando algunas estrategias comunicativas
tales como, habilitar nuestra pagina web, para que laspersonas
con discapacidad visual puedan acceder a la misma, asi mismo,
se encuentraen proceso de contratacién la vinculacién de un
experto en lengua de sefias, quienes nos permitiran transmitir la
informacion a este grupo de interés.

Esperamos que el ciudadano se sienta cada vez mas interpretado por la Administracion y
mejor atendido por todos los servidores publicos.

CARLOS ERNESTO SEGURA HORTUA
Asesor 105-02
Defensor del ciudadano



