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INTRODUCCION

El presente informe de gestion 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 informacion para el seguimiento a la
implementacién y los resultados de dicha labor.

Obrando dentro del marco de las competencias que como Defensora del Ciudadano del Concejo de
Bogot4, D.C., me concede el articulo 13 del Decreto 847 de 2019, presento informe sucinto de las
actividades mas relevantes adelantadas por la Corporacién para garantizar una atencién a la Ciudadania.

En primer lugar decir que el Concejo de Bogota, D.C., como Corporacion politico-administrativa de eleccion
popular; y maxima autoridad politica de la capital, segunda autoridad administrativa mas importante de la
ciudad después de la Alcaldia Mayor. Ejecuta principalmente dos funciones: Gestiébn normativa y control
politico integrada por 45 Concejales elegidos democraticamente por un periodo de cuatro afios con
posibilidad de reeleccion.

Nuestra corporacion trabaja armoénicamente 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. Nuestros cabildantes adelantan un trabajo de gestibn normativa'y control
politico de manera oportuna guiados bajo los principios de 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
gue es obligatorio facilitar la participacion de todos los ciudadanos sin distingo de raza, condicién o grupo
representativo de interés, en las decisiones que los afectan, ha puesto a disposicién de la ciudadania
diferentes canales de comunicacion 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 Bogota, D.C., se ha comprometido con la ciudadania en brindar espacios de participacion
presencial y virtual, cumpliendo con los principios que guian la funcién 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 Corporacion puso a disposicién de la ciudadania
y de los diferentes grupos de interés diferentes canales de comunicacion a través de los cuales la
ciudadania interactda con la entidad.

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

El Concejo de Bogot4, D.C., acogio la Politica de Atencién al Ciudadano, adoptada a través del Decreto
197 de 2014, maodificado por el Decreto 847 de 2019.

Laentidad consiente de la enorme responsabilidad que tiene frente ala ciudadania, ha venido trabajando
en la 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 Administraciéon el cual se
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materializa mediante la presentacion de cualquier tipo de solicitud, conforme a lo ha establecido en la Ley
Estatutaria 1755 de 2015.

Aunado a lo anterior, La Mesa Directiva del Concejo de Bogot4, D.C., havenido dirigiendo la ampliacién
de los diferentes canales de participacion ciudadana y es asi como el Proceso de Atencion al ciudadano,

junto con el Laboratorio DEMOLAB
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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 a la Ciudadania asi como de las
metas de internas de la entidad, establecidas en el Plan de Accion, 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 utilizacion 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.

Resultados:
Con enorme satisfaccion se puede decir 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.

Acciones

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

Se adelantd la solicitud respectiva a la Direccion Financiera de la Corporacion para que sea incluida la
correspondiente linea presupuestal.
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Resultados:

Se ha logrado un gran indice de participacién ciudadana en cada una de las actividades programadas
por la entidad con el acompafiamiento 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 Accidon 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 Atencion a la Ciudadania del Distrito Capital, através de esta defensoria se surtieron comunicaciones
a la Oficina Asesora de Planeacion, a la Oficina Asesora de Comunicaciones, a la Direccién Administrativa
de la Corporacién, solicitando la elaboracion de piezas comunicativas para invitar a la ciudadania a
participar en las actividades programadas por la entidad, Asi mismo, se solicité a Planeacién incluir en
el Plan de Accion actividades que tiendan a fortalecer la atencién a la Ciudadania , ademas se requirié
a la Direccion 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 articulacién de los procesos en torno a garantizar los derechos de los ciudadanos
estableciendo diferentes canales de comunicacién através de los cuales se reciben las peticiones quejas
y/o sugerencias de los diferentes grupos de interés.

4, Verificar v promover la actualizacién _de la normatividad, requlaciones vy
lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadania, y su coherencia con
la informacién documentada y emitir recomendaciones que asequren la efectividad
requerida para el servicio a la ciudadania.

Acciones:

Hemos estado atentos a promover y garantizar la implementacion de la normatividad vigente en materia
de servicio a la ciudadania asi como a la implementacion 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.
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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 Corporacion, dando a conocer
sus inquietudes logrando un reconocimiento a la labor de misional y de control politico adelantada por el
Concejo de Bogot4, D,C.

5. Seqguimiento 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 disposicién de la ciudadania todos los mecanismos
necesarios para brindar una oportuna atencion.

Es asi como ya 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 interés y se han generados
amplios espacios de participacién ciudadana, con el propésito de garantizar los derechos de la
ciudadania.

Resultados: Se 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 vy
simplificacioén.

Acciones:

Con ocasion alaimplementacion 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 comunicacion dispuestos por la entidad con el
proposito de garantizar los derechos de la ciudadania a interponer sus peticiones, radicar documentacion
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.
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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.

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 comunicacion constante con la Mesa Directiva de la Corporacion, situaciéon que permite que
las recomendaciones impartidas desde esta defensoria cuenten con el respaldo y apoyo requerido para
su implementacion.

1. Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicion de los
recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de
Accioén de la Politica

Acciones:

Se han fortalecido las relaciones con cada una de las dependencias del Concejo de Bogotéa, D.C., lo que
ha permitido que conjuntamente se venga adelantando un trabajo seria, arménico y 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.

Asi mismo, se ha contado con el acompafiamiento 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 ahan redoblado sus esfuerzos para trabajar por las diferentes necesidades de los ciudadanos
de Bogot4, D.C.

A continuacion, se plasman las recomendaciones hechas a la Mesa Directiva de la Corporacion:

RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES.

1. Se recomienda usar el aplicativo, “Bogota Te Escucha’ Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas de forma Optima, 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.

2. En virtud 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.
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Con el proposito que la ciudadania de los diferentes grupos de interés pudiera tener acceso

a la informacion de la Corporacién, se adelantaron estrategias comunicativas tales como,
habilitar la pagina web, para que las personas con discapacidad visual puedan acceder a la
informacion de la pagina web, asi mismo, se encuentra en proceso de contratacion la
vinculacion de un experto en lengua de sefias, quien nos permitira transmitir la informacién
a este grupo de interés.

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.

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

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

Ante la avalancha de peticiones recibidas con ocasion del estudio de temas relevantes para la
ciudad (POT- presupuesto de la ciudad), atencion presencial de ciudadanos y salidas a sesiones
fuera de la Corporacion, se hace necesario contratar personal de apoyo para responder las
peticiones y /o cubrir las sesiones.

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

Procurar la vinculacion de las 45 Unidades de Apoyo Normativo a la Plataforma

Distrital de Quejas y Soluciones — “Bogota Te Escucha’.

Se requiere la dotacion del teléfono celular para el proceso y la habilitacién de un

chat interactivo.

Resultados:

Logramos el fortalecimiento de la imagen y la credibilidad de los ciudadanos hacia el trabajo desempefiado
por el Concejo de Bogoté, 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 gestiéon publica capitalina por los diferentes sectores que integran la
ciudadania capitalina.

Resultados:
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Existe un reconocimiento de las comunidades a la labor desempefiada por las diferentes entidades del
orden distrital. Asi miso. Se ha evidenciado el fortalecimiento de la comunicacién con los diferentes
sectores de la administracion distrital.

3. Formular recomendaciones relacionadas con los procesos vy procedimientos
de la entidad, asociadas a la identificacion de los riesgos 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 capacitacion
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 Bogoté, D.C.

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

Asi mismo, igualmente se han adelantado varias capacitaciones al interior de la entidad, tendientes a
implementar buenas practicas para responder las peticiones recibidas en la entidad, promoviendo el uso
de un lenguaje claro, sencillo e incluyente.

4. Recomendar y participar en la elaboracién 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 Bogot4, 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 Atencion 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



PROCESO GESTION DIRECCIONAMIENTO

ESTRATEGICO CODIGO: GDE-PR002-FO2

VERSION: 00

INFORME DE GESTION
CONCEJO DE BOGOTAD.C. FECHA: 16 JUL. 2014

EL SERVICIO AL CIUDADANO
ESTA INMERSO
EN LOS FINES DEL ESTADO COLOMBIANO

SERVIR A LA COMUNIDAD

PROMOVER LA PROSPERIDAD GENERAL

GARANTIZAR LA EFECTIVIDAD DE LOS
- PRINCIPIOS, DERECHOS Y DEBERES
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'L FINES ESENCIALES
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l.:'FACIUTAR LA PAR.T.ICIPAGON DE TODOS
EN LAS DECISIONES QUE LOS AFECTAN
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5. Recomendar estrategias para mejorar laprestacion del servicio alaciudadania,
con base en el sequimiento y medicion 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 vy 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.
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3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la
prestacion de tramites y servicios, con base en el informe gue sobre el particular
elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar
las problematicas que deban ser resueltas por la entidad.

a. Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.

A continuacion reportaremos la informacion que contiene la relacion de los 1066 derechos de
peticion que ingresaron a la entidad del 1° de julio al 31 de diciembre del afio 2021,
correspondientes a solicitudes de ciudadanos, lo cual, demuestra el compromiso de la entidad
para dar cumplimiento a todas las acciones contempladas en el Plan Anticorrupcion de
Atencion al ciudadano, asi como al PAAC, ademas del cumplimiento de los preceptos dela
Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, los cuales estan ligados al fortalecimiento de la
cultura de brindar respuesta oportuna a la ciudadania. A continuacion, se discrimina mes a
mes el total recibido:

MES TOTAL MES
JULIO 118
AGOSTO 172
SEPTIEMBRE 133
OCTUBRE 265
NOVIEMBRE 262
DICIEMBRE 116
TOTAL 1066

Cuadro No. 1

En el cuadro No. 1 podemos observar que el procedimiento de Atencion a la Ciudadania
recepciono y clasifico 1066 requerimientos en el sistema SDQS los cuales se trasladaron en
su totalidad a cada una de las entidades del distrito, el sector privado y a cada una de las
dependencias de la Corporacion, como son la Mesa Directiva, la Secretaria General de
Organismo de Control, la Comisién Primera del Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial,
la Comision Segunda Permanente de Gobierno, la Comision Tercera de Hacienda y Crédito
Pablico la Direccion Administrativa, la Direccion Financiera, las Oficinas Asesoras de
Planeacion y de Comunicaciones Yy la Oficina de Control Interno , segin su competencia.
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REQUERIMIENTOS ATENDIDOS POR EL CONCEJO
DE BOGOTA MES A MES 2021
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Grafica No. 1

En la gréfica anterior podemos evidenciar que los meses en los que mas se radicaron
peticiones, fueron en octubre y noviembre de 2021, con 265 y 262 peticiones respectivamente.
Lo anterior, debido a la radicacion de solicitudes, observaciones y sugerencias hechas por los
ciudadanos con ocasion del estudio del Plan de Ordenamiento Territorial (POT), por parte del
Concejo de Bogot4, D.C.

ANALASIS DE LA GESTION

INGRESO DE PETICIONES DISCRIMINADAS POR CANAL DE COMUNICACION
RECIBIDAS, DURANTE EL ANO 2021

Teniendo en cuenta la hoja de ruta de las peticiones, gquejas, reclamos y sugerencias, a
continuacion, se relacionan los casos recibidos y gestionados por nuestros canales deingreso
de peticiones con el respectivo analisis de su utilizacion por parte de los ciudadanos:

Podemos observar que el procedimiento de Atencion a la Ciudadania, recibio y clasificé en el
sistema SDQS, 1066 requerimientos, en el periodo 1 de julio al 31 de diciembre 2021,
peticiones que fueron trasladadas en su totalidad a cada una de las entidades del distrito
capital, a empresas privadas o a cada una de las dependencias de la Corporacién, segun el
caso, de acuerdo a la 6rbita de las competencias.
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CANALES DE ATENCION ANO
2021
REDES WEB RS?DI;';ZSSA Porcentaj
MES ESCRITO BUZON EMAIL PRESLENC|A TELEFONICO) sociates | ALcaipia COMPlIETENC TOTAL oe/o
A

JULIO 9 0 81 0 0 4 24 0 118 11%
AGOSTO 11 0 107 0 0 28 26 0 172 16%
SEPTIEMBRE 0 0 % 1 0 0 36 0 133 12%
OCTUBRE 0 0 196 23 0 0 16 0 265 25%
NOVIEMBRE 101 0 117 1 0 0 43 0 262 25%
DICIEMBRE 30 0 64 0 0 0 22 0 116 11%

TOTAL 151 0 661 25 0 32 197 0 1066 100%

% 14% 62% 2% 3% 18% 100%

Cuadro No. 2

En el Cuadro No. 2, podemos observar que el medio mas utilizado por los ciudadanos durante
el afio 2021 fue el E-MAIL, - correo: atencionalciudadano@concejobogota.gov.co, con 661
peticiones que corresponden

al 62%, seguido de el aplicativo WEB
de la Alcaldia Mayor de “Bogota Te

CANALES DE ATENCION SEGUNDO

Escucha” con 197 peticiones que SEMESTRE 2021
corresponden al 18% y el medio R zons
escrito con 151 solicitudes que . COMPETENGIA

BUZON
0%

corresponde al 14% de las solicitudes SOCIALES
de los ciudadanos, lo que indica que la
facilidad, rapidez y la variedad de los
recursos son utilizados cada dia mas,
los medios digitales se establecen
como herramientas depunta, efectivas
y de facil utilizacion para el ciudadano.
Su pluralidad hace que un gran

nimero de personas se inclinen por | |" 5
ellos para expresar, informar vy
comunicar sus inquietudes.

WEB ALCALDIA
19%
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2021

CANALESDEATENCION
SEGUNDO SEM ESTRE

TOTAL

P ET IC ION ES

% DE PARTICIP ACION

ESCRITO

151

14%

BUZON

0%

EM AIL

661

62%

PRESENCIA L

25

2%

TELEFONICO

0%

REDES SOCIALES

32

3%

WEB ALCALDIA

197

18%

RECHA ZADAS P OR NO
COM P ETENCIA

0

0%

TOTAL SDQS

1066

100%

Cuadro No. 3

Es de resaltar que el correo atencionalciudadano@concejobogota.gov.co, fue la puerta de
entrada para el recibo de gran parte de las comunicaciones ingresadas durante el segundo

semestre del afio 2021, con 661 peticiones y un porcentaje de participacion dentro del gran
total del 62%.

TIPOLOGIA'Y PORCENTAJE DE LAS PETICIONES

En el cuadro No. 4, se detalla la cantidad de SDQS segun su tipologia y el porcentaje de
participacion de cada uno de los requerimientos segun su clasificacion que ingresaron al

Concejo de Bogot4, D.C. mes a mes y el total durante el segundo semestre de 2021.

TIPOLOGIA DE PETICIONES SEGUNDO SEMESTRE ANO 2021
DE';‘:)';C'A g | 1P SOLCITID
MES  |CONSULTA|ACTOSDE | INTERES PlANRTTElgEfA FEUS:‘TACI QUEJA | RECLAMO %%Lé%;:f INF(;)REMAC SUGE: Lt OTROS [TOTALMES| % PART
CORRUPCI | GENERAL
R [ON
ON
JULIO 3 3 3 40 1 9 5 0 15 } 0 118 11
AGOSTO 9 1 % 4 1 12 4 4 I 4 0 1n 16
SEPTIEMBRE 3 5 4 4 0 10 4 § 10 4 0 133 12
Cuadro No. 4
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PORCENTAESORS| oo soas . Se observa que el mayor nimero de

SEMEOTRE 20 requerimientos que ingresaron a la Entidad

por parte de los Ciudadanos, durante el

CONSULTA 2 2% segundo semestre de 2021, son los

CORRUPCION 2 % derechos de peticion de Interés General con

INTERES GENERAL 434 4% 434 requerimientos, y un porcentaje de

INTERES PARTICUL 363 2% participacion del 41%, seguido de los

“ELICITACION s 0% derechos de peticidon de Interés Particular

QUEJA 69 6% con 363 solicitudes para un 34% de

RECLAID 1 1% participacion; Solicitudes de informacion

P = m con 97 solicitudes y 9% de participacion;

SOLCTTUDES DE Quejas 69 y un porcentaje de participacion

INFORHACION 7 o del 6%, de participacion; los demas

SUGERENCIAS 17 2% requerimientos, suman el restante del 100%
OTROS 0 0% de la tipologia

TOTAL 1066 100%

TIPOLOGIA DE PETICIONES SEGUNDO SEMESTRE En la Grafica, podemos notar que los

A0 2021 problemas que surgen en nuestra

G S oo OB ciudadania durante el segundo semestre

h " B de 2021, los derechos de interes

— M\\ -y particular y derechos de peticion de

Ly = interés general, sobresalen, teniendo en

cuenta la situacion de pandemia mundial,

y, a nivel local, el estudio del Plan de

Ordenamiento  Territorial  POT, los

ciudadanos generan solicitudes de este

tipo, tales como requerimientos de

ayudas personales; observaciones vy

sugerencias hacia el POT.

Las necesidades de la ciudadania durante la cuarentena, han debilitado a varios sectores y
particularmente las personas con condiciones especiales, por tanto, este tipo de incognitas es
en las que podemos hacer uso de la participacion ciudadana y poder dar solucion.
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De acuerdo a esto, participar es sindnimo de intervencion colectiva. La participacion ciudadana
referenciada en la Gréfica, se entiende como la intervencion de los ciudadanos enla esfera
publica en funcion de intereses sociales de caracter general y particular, en una época que
despierta muchas necesidades por la cuarentena que se debe guardar y la modificacion del
POT para el periodo 2022 - 2035.

PORCENTAJE DE LOCALIDAD ATENDIDAS 2021

En el cuadro podemos observar lo relacionado con la informacion de participacion de la
ciudadania discriminada por localidades, asi:

LOCALIDADES ATENDIDAS SEGUNDO SEMESTRE 2021
1 JULIO AGOSTO SEPT:EEMBR OCTUBRE NOVIEMBR DICIEMBRE| TOTAL % PART
Antonio Narifio 1 2 0 1 1 1 6 1%
Barrios Unidos 0 6 4 10 3 2 25 2%
Bosa 3 4 2 3 0 3 15 1%
Chapinero 2 ] T 5 33 3 58 5%
Ciudad Bolivar 1 1 3 6 9 0 20 2%
Engativa -] 9 0 9 6 ] 36 3%
Fontibon 3 4 1 5 40 2 55 5%
Kennedy L] 2 2 13 4 10 45 5%
La Candelaria 1 2 5 2 1 1 12 1%
Los Mértires 1 2 0 4 3 1 11 1%
Puente Aranda 3 3 1 1 1 1 10 1%
Rafael Uribe Uribe 3 18 1 5 3 3 33 3%
San Cristobal 4 4 2 5 35 2 56 595
Santa Fe 4 1 0 4 3 3 15 1%
Suba ] 7 7 39 6 7 75 To%
Sumapaz 0 0 0 0 0 0 0 0%
Teusaquillo 9 23 15 13 3 37 128 12%
Tunjuelito 1 3 0 2 1 0 7 1%
Usaguen 3 5 14 11 10 3 48 5%
Usme 3 2 0 1 0 0 G 1%
Spacha 0 2 0 0 0 0 2 0%
Sin identificar 55 58 83 122 72 29 359 3T%
Fuera de Bogota 0 0 0 0 0 0 0 0%
TOTAL 118 172 133 265 262 116 1066 100%
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La grafica 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 la localidad de Teusaquillo,
Kennedy, Bosa, Suba, con los
mayores porcentajes de
participacion.

Las demas localidades
mantuvieron una estabilidad en sus
solicitudes y todas generaron
solicitud durante el afio 2021.

LOCALIDADES ATENDIDAS SEGUNDO SEMESTRE 2021

FueraBogotd
Antonio Narifio 0%.
1%

Barrios

Unidos gy, ) Ciudad Bolivar
%y Chapinero 2%

Y 5%

Engativa
3%
Fontibon
Sinidentificar
37%

Usaquen
5%

En relacion a la informacién departicipacion

de Localidades, se evidencia que de los

ciudadanos que (georreferencian sus

peticiones, de las 1066 solicitudes, 399

ingresaron sin identificar la procedencia,

esto corresponde al 37% de participacion

entre el 100% de solicitudes atendidas; por

otro lado la Localidad de Teusaquillo con un

porcentaje del 12% y un numero de 128

solicitudes, fue la localidad que se pudo

identificar con mas participacion, la sigue la

Localidad de Suba con 75 solicitudes y un

porcentaje de participacion del 7%,

Chapinero con 58 y un 5% de patrticipacion;

San Cristébal con 48 y 5% de participacion,

Kennedy con 49 solicitudes y un porcentaje

de participacion del 5%; Las demas

LOCALIDADES TOTAL %= PART
Antonio Marifno & 1%
Barrios Unidos 25 2%
Bosa 15 1%
Chapinero =] 5%
Ciudad Bolivar 20 2%
Engativa 35 239
Fontibén 55 5%
Kennedy 45 5%
La Candelaria 12 1%
Los Martires 11 1%
Puente Aranda 10 1%
Rafael Uribe Uribe 33 3%
San Cristdbal 56 5%
Santa Fe 15 1%
Suba 75 7%
Sumapaz o 0%
Teusaguillo 128 12%
Tunjuelito 7 1%
Usaquen 48 Sog
Usme [ 1%
Soacha 2 0%
Sin identificar 399 3IT%
Fuera Bogota o 0%

TOTAL 1066 1005

localidades presentan porcentajesbajos de
participacion.
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Barrios Unidos

r======133 Mdrtires
Svba - - _ < San Cristobal

Engativd — — Usme

Laae

Puente Aranda -

En la Hoja de Ruta adjunta, se podra encontrar toda la informacién correspondiente a los
requerimientos recibidos, durante el segundo semestre del afio 2021.

¢ PROCESO ATENCION AL CIUDADANO ” -
HOJA DE RUTA PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS - MES DICIEMBRE 2020 Fecte: 20OV 2018
oresnzscoNn
tocaunan | acusisTRaTNA
CaPAL [ Asuerse 257 g S0se)
2827882020 | CONCEIO DE B
EMAIL 231330 x 231220 BOGOTA EL23DE |wesmcaom |smmmnencar secor Gonems £/02/2020 23/12/2020
2968672020 ) 13
wES ©9-12-20 x 05-12-20| EN ATENCION A SU Cwes scasin  |smisensncar secmromems /0142020 22/12/2020
3332372020 ) 31
WES 013220 x 0212 20| EN ATENCION A SU cwes scaon  |semre Corpsracin pustes Az /01/2021 2/01/2021
3358582020 . 13
wes 02-12-30 x 03-12-30| EN ATENCION A SU CWES Acaiom  |smicentncar csrmorscizn pasica somnazan 19/01/2021 15/12/2020
3406312020 . 6
wes 014220 x 03-12.30| EN ATENCION A SU CqWES ACAIDI |simicenttcar Sororaciin Pasica Aozt 25/01/2021 1242090
3406322020 ) 6
wes or1220 x 0212-20| EN ATENCION & SU Cf wes mcaoim|smioenencar corocraci pusscs aomnezacs /01/2021 /12/2020
3408612020 31
WES 02-12-20| ® 02-12-20| RESPETUDSAMENTE Jwes srcaiom  [sarm e secriisna 15/01/2021 2/01/2021
3413612020 . 5
EmaL 02-12-30 x 03-12-30| EN ATENCION A SU cEvar Crscrers secur Gonems 15/01/2021 1242090
3414032020 . 35
EMAIL 01-12-20| x 02-12-20| EN ATENCION A SU cqeuas S aentncar Sororaciin Pasica Aozt 15/01/2021 6/01/2021
3415942020 1
|Eman 011220, x 02-12.30| SE CIERRA TENIENDO |suas s omrncar secor Gonems 15/01/2021 2/12/2020
3416012020 ) 21
EmaAL 01-12-20) x 02-12-20| EN ATENCION & SU Cuar rerraz; seemromems 13/01/2021 22/12/2020
3416832020 ) 21
EMAIL 01-12-20| x 02-12-20| EN ATENCION A SU oq=uan Skt Secir o 15/01/2021 22/12/2020
3425572020 2
EMAIL 05-12-20| x 05-12-30| SE CIERRAEL [rurcns Sororacien paoica nomnzzas 21/01/2021 7/12/2020
3435992020 . 1
EmAIL 041220 x 04-12.20| EN ATENCION A SU s [reumsame secoroesten rucs &/01/2021 4/12/2000
3438052020 ) 11
EmaL ©4-12-20) x 04-12-20| EN ATENCION & SU Cuae. cmisensnear cormerscien pusses asmnezans 6/01/2021 15/12/2020
3438472020 ) 19
EmAIL 03-12-20 X 0412-20| EN ATENCION A SU og=vae. [reuacme |Corperacien pasaca Asmnsrae 1/01/2021 22/12/2020
3438652020 . 3
EmAIL ©3-12-20, x 04-12-30| EN ATENCION A SU cvar Sinlceitcar Sarmeraciin Pitica gzt /01/2021 1242090
3443392020 ) 9
Eman 041220 x 04-12.20| EN ATENCION & SU o s sarmre Sororacien paoica nomnzzas 1/01/2021 13/12/2020
3453642020 ) 4
Eman 0512 20 x 07-12.20| EN ATENCION & SU e moar vssamn corocraci pusscs aomnezacs /01/2021 10/12/2020
3453992020 ) 4
EmAIL 05-12-20) x 07-12-20| EN ATENCION A SU og=vae. Formotn |Corperacien pasaca Asmnsrae /01/2021 10/12/2020
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NUMERO Y PORCENTAJE DE PARTICIPACION DE REQUERIMIENTOS POR
DEPENDENCIAS DEL CONCEJO DE BOGOTA, D.C., A DICIEMBRE 31 DE 2021

Durante este periodo ingresaron 1066 requerimientos, los cuales fueron tramitados en su
totalidad y asignados a las diferentes dependencias de la Corporacion o trasladados alas
instituciones, que por competencia deben dar respuesta de fondo; como se puedeobservar en
el siguiente cuadro.

Durante este periodo, la dependencia con mayor numero de requerimientos gestionados
corresponde a la Mesa Directiva con 559 requerimiento, lo anterior teniendo en cuenta que 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., D.C.

DEPENDENCIA TOTAL
CONSOLIDADO REQUERIMIENTOS ATENDIDOS POR DEPENDENCIAS
ATEMCION AL CIUDADANO 1073 A7i0 2021
COMISION PRIMERA 173
COMISION SEGUNDA 30 SEGRETARIA |
COMISION TERCERA 17 it
CONTROL INTERNO 0
COMTROL INTERNO DISCIPLIMARIO 4
DEFEMNSOR DEL CIUDADANC 1
DIRECCION ADMIMISTRATIVA 73
DIRECCION FINAMCIERA 46
DIRECCION JURIDICA 0
MESA DIRECTIVA 559
OFICINA DE COMUNICACIONES b
OFICINA DE PLANEACION 1
PRESIDENCIA 45
SECRETARIA 145
TOTAL MES X MES 2.182

En segundo lugar, tenemos la Comision Primera con 173 requerimientos y la Secretaria
General con 145 requerimiento; esto dentro de las mas representativas.
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Es de aclarar que el numero de solicitudes varia, teniendo en cuenta que
algunas de ellas son asignadas a mas de una dependencia, de acuerdo con las
competencias y lo que haya solicitado el ciudadano. Al finalizar el presente afio
y teniendo en cuenta el Debate del Plan de Ordenamiento Territorial 2022 —
2035, las peticiones recibidas se inclinaron hacia este tema, por lo que la
Comision Primera Permanente del Plan de Ordenamiento Territorial, sevio
abocada por una gran cantidad de solicitudes.

Alavez, el Proceso de Atencion al Ciudadano tiene la mayoria de tramites, como
se puede observar en los consolidados, teniendo en cuenta que este Proceso
maneja y administra el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas, Bogota te escucha.

d. Andlisis de Calidad y Calidez.

Desde la defensoria del ciudadano y por instrucciones de la Mesa directiva de la
Corporacion, se ha venido trabajando en el mejoramiento de la calidad de las respuestas
dadas a la ciudadania, reiterando la necesidad de utilizar un lenguaje sencillo, claro,
asequible a todos los grupos de interés.

e. Conclusiones y recomendaciones.

El Defensor del 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., asi como la implementacion de
mecanismos e instrumentos que permitan garantizar el cumplimiento normativo de términos
de la gestién 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.

En cumplimiento de las funciones como defensor, se plantearon a la Mesa Directiva de la
entidad, las siguientes recomendaciones:

4. Diseflar e implementar estrategias de promocion de
derechos y deberes de la ciudadania, asi como de los canales de
interaccion con la administracion distrital disponibles, dirigidos a
servidores publicos y ciudadania en general:
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1. Realizar recomendaciones para que a través de las areas de

comunicaciones de las entidades se implementen estrategias para la

divulgacion de los canales y derechos y deberes de la ciudadania.

Acciones:

Se ha solicitamos a la Oficina de comunicaciones y al Web Master, la publicacion de los
informes, los canales de atencién, asi como de los derechos y deberes de los Ciudadanos.

A continuacion, presentamos algunas piezas comunicativas con respecto a este tema, las

cuales han sido divulgadas.

DERECHOS Y DEBERES DE LOS CIUDADANOS
Un servicio de calidad la realizacion y Itecimiento de los d hos de la ciud

DERECHOS DEBERES

Actuar de forma transparente y de
buena fe y entregar de manera
voluntaria y oportuna informacion
a la Administracion Distrital en

el marco del servicio

unb P y una
actitud petu mientras recibe
el servicio que le presta la
Administracion Distrital

Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital (1.6) - Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. Secretaria General - Julio 2019

DERECHOS Y DEBERES DE LOS CIUDADANOS
Un servicio de calidad la realizacion y i

de los derechos de la civdadania

DERECHOS DEBERES

Exigir la proteccion ¥
confidencialidad de su informacion
personal ¥y el tratamiento de la
misma, bajo las condiciones
definidas en las leyes ¥y normas
existentes

Acceder a canales formales,
provistos por la Administracion
Dristrital, para presentar peticiones,
reclamaciones, guejas y sugerencias
¥ recibir respuesta a las mismas de
forma oportuna y en los terminos de
ley

Manual de Servicio a la Cludadania del Distrito Capital (1.6) - Alcaldic Mayor de Bogotd, D.C. Secretaria General - Julio 2019
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Resultados:

Se promueve y garantiza el cumplimiento de los derechos y deberes tanto a la poblacion
en general, asi como al interior del Concejo de Bogota, D.C.

2. Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de
induccion y reinducciéon, sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania y su Plan de Accion.

Acciones:

Dentro de los procesos de induccion y re induccion de la entidad se encuentran
establecidos temas relacionados con la Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su
Plan de Accion.

Resultados: Se garantiza la capacitacion en Politica Publica de Atencion al Ciudadano.
Asi mismo se ha socializado la politica de atencion al ciudadano, la carta de trato digno.

Estamos a la espera de iniciar capacitacion del protocolo de atencién de peticiones a través
de redes telefénicas.

3. Promover la sensibilizacion, cualificacién, entrenamiento v
capacitacion de los servidores de servicio a la ciudadania.

Acciones:

La Mesa Directiva del Concejo de Bogota, D.C., a través del Proceso de Atencion al
Ciudadano ha venido adelantando capacitacion de los funcionarios en temas relacionados
con el servicio a la ciudadania. Asi mismo, hemos participado en los nédulos de
capacitacion impartidos por la Veeduria Distrital.

Resultados:

Se avanza en la sensibilizacion de los funcionarios de la Corporacibn en temas
relacionados con la adecuada atencion y el servicio a la ciudadania.




PROCESO GESTION DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

CODIGO: GDE-PR002-FO2

VERSION: 00

INFORME DE GESTION

CONCEJO DE BOGOTA D.C. FECHA: 16 JUL. 2014

4. Promover la adecuacion de la informacion publica de tramites vy
servicios en la pagina Web de la entidad, con el fin de garantizar el
acceso universal de las personas con vy en situacion de discapacidad.

Acciones:

El Concejo Bogot4, D.C., cuenta con los diferentes canales de comunicacion en la pagina
web, dispuestos para que la ciudadania conozca el que hacer institucional y tenga la
oportunidad de interactuar con la entidad o radicar quejas, peticiones y/o sugerencias.

Asi mismo y con el propésito que la ciudadania de los diferentes grupos de interés pueda
tener acceso a la informacion de la Corporacion, hemos venido adelantando algunas
estrategias comunicativas tales como, habilitar nuestra pagina web, para que las personas
con discapacidad visual puedan acceder a la misma, asi mismo, se encuentra en proceso
de contratacion la vinculacion de un experto en lengua de sefias, quien nos permitira
transmitir la informacion a este grupo de interés

Resultados:

Los ciudadanos pueden obtener informaciéon confiable e interactuar con la Corporacién a
través del siguiente link:

-https://concejodebogota.gov.co/cbogota/site/edic/base/port/inicio.php
-defensordelciudadano@concejobogota.gov.co
-atencionalciudadano@concejobogota.gov.co.

5.  Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la
ciudadania, su integracion y la utilizacion de Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los
ciudadanos.

1. Promover en la entidad la implementacion de una estrateqgia para
el uso de tecnologias de informacién y comunicaciones para el servicio
ala ciudadania.



https://concejodebogota.gov.co/cbogota/site/edic/base/port/inicio.php
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Acciones:

Se vienen adelantando formatos para ser presentados a los ciudadanos tanto externos
como internos de los canales de comunicacion, asi mismo, ya se adelant6 el Protocolo a
Redes Sociales, el cual se encuentra para ser aprobado por la Oficina de Planeacion en
conjunto con la Oficina de Comunicaciones.

Resultados:

Activacién de todos los protocolos para la atencion de Redes Sociales, wasap, etc.

2. Promover la implementacion de planes de virtualizacion de
tramites en la entidad.

Acciones y resultados:

La virtualizacion de trdmites por medio del uso de herramientas tecnolédgicas se viene
incrementando, esta actividad y la utilizacion de las existentes se ha promulgado al interior
de la entidad, en estos momentos se adelanta una campafa para visualizar el uso del
Wasap, lo que nos aporta modernidad y transparencia, asi como una eficiente gestion de
las peticiones.

Resultados.

Visualizacién del nimero del WASAP con todos los ciudadanos y funcionarios del concejo
de Bogota, D.C., asi mismo, de forma virtual mediante formulario en la plataforma Google
Forms se vienen recibiendo solicitudes.

3. Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los
diferentes canales de servicio dispuestos por las Entidades v
Organismos distritales.

Acciones:

Se han adelantado acciones por medio de la Pagina del concejo de Bogotd, con el fin de
promover el uso de la infraestructura que ha desplegado para facilitar la presentacién de
SDQS, asi como la realizacion de tramites y servicios en linea.
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Resultados:

Se ha creado el Programa DEMOLAB al interior del Concejo, asi mismo, la creacion de un
formulario virtual de la plataforma Google Forms, por medio de la cual venimos recibiendo
solicitudes ciudadanas

4. Promover la interaccion del o los sistemas de informacién por le
cual se gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Bogota Te Escucha

Acciones:

Mediante la Circular 2019IE4382, la cual se esta actualizando teniendo en cuenta la
virtualidad, al interior de la Corporaciéon se crea la obligatoriedad de que todos los
requerimientos que sean Derechos de Peticién ciudadana, sean ingresados al aplicativo del
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, Bogota te escucha

Resultados:

Gran parte de los requerimientos que ingresaban por otros medios, estan siendo radicados
en el aplicativos por el Proceso de Atencion al ciudadano.

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las
funciones del Defensor de la Ciudadania que requiera la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y la
Veeduria Distrital

En cumplimiento a la funcién 6 del Defensor de la Ciudadania, definidas en el Decreto 847
de 2019, se elabora el presente documento como resumen de la gestion realizada al interior
de la entidad por la figura ya referida.

Durante el primer semestre de 2021, fueron remitidos en forma oportuna cada uno de los
informes de gestion.

7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las
funciones asignadas

1. Informe anual de buenas préacticas implementadas por la entidad
para mejorar la prestacion del servicio
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Acciones:

La Mesa Directiva de la Corporacién, en aras de garantizar una adecuada atencion a las
necesidades de la ciudadania y los diferentes grupos de interés ha venido trabajando en
la implementacién de diferentes estrategias para facilitar la participacion de la ciudadania
en los diferentes grupos de interés.

Resultados:

Se ha evidenciado un incremento en la participacién de la ciudadania en los diferentes
temas de estudio por la Corporacion.

2. Participar en la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania.
Acciones:

El Concejo de Bogota, D.C., a través del proceso de Atencion al ciudadanoy el defensor
del ciudadano, particip6 activamente en cada una de las jornadas de capacitacion citadas
por la veeduria Distrital, siempre en procura de brindar herramientas a los servidores de
la Corporacion para una adecuada atencion de la ciudadania, garantizando su derecho a
obtener una respuesta oportuna, clara a cada una de sus inquietudes, garantizando los
principios de transparencia, eficiencia, eficacia , igualdad y oportunidad, respetando la
dignidad humana de nuestros queridos ciudadanos .

Resultados:

Se ha obtenido el reconocimiento de la ciudadania al arduo trabajo de la corporacion de la
solucién de las necesidades de la sociedad en Bogot4, D.C.

Cordial saludo,
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OLGA MARLENE RODRIGUEZ VEGA
Asesor 105-02
Defensor del ciudadano.
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CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES

Tenemos la obligacion legal de dar respuesta oportuna, a cada una de las
peticiones recibidas en la Corporacién, dentro de los términos establecidos en la
Ley 1755 de 2015.

Es importante, tener en cuenta la reglamentacion interna para el tramite de las
peticiones.

La respuesta a las peticiones, sugerencias y/ o reclamos, deberd ser dada en un
lenguaje claro ,sencillo, de facil comprension para el ciudadano, de igual manera,
la respuesta debe atender directamente lo pedido sin incurrir en formulas evasivas
o elusivas.

En caso de no ser competente para emitir respuesta de fondo, se deberd indicar
esta situacién al ciudadano y remitir la peticién dentro de la oportunidad legal a la
autoridad competente.

Sise trata de una peticién andnima ésta debera ser resuelta dentro de los términos
legales establecidos en la ley 1755 de 2015, descargarse en la plataforma y remitir
via correo electronico copia al Proceso de Atencion al Ciudadano para la
publicacion del correspondiente aviso.

Reiterar que TODOS somos responsables de dar oportuna respuesta a las
peticiones. En el caso de Secretaria General de Organismo de Control y
Subsecretarias de Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, Gobierno y
Hacienda y Crédito Publico, estas dependencias deberan resolver las peticiones
que por competencia les correspondan, asi mismo es importante tener en cuenta
qgue por solicitud de la ciudadania algunas peticiones a pesar de no ser de su
competencia les son enviadas debiendo ser respondidas dentro de la oportunidad
legal.

Se recomienda revisar constantemente las bandejas de entrada de las peticiones
asignadas con el propésito de dar respuesta oportuna o trasladar a otro proceso
la peticion.

Cabe sefalar que estamos siendo calificados mensualmente por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y la Veeduria respecto de la
oportunidad y calidad de las respuestas, siendo entonces, una obligacién de todos
velar porque ésta calificacién se mantenga en un puntaje alto.




