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INFORME DE GESTION ANO 2020.

Los funcionarios de la Oficina de Atencién a la Ciudadania, nos permitimos presentar el
informe de Gestidn, con corte al 31 de diciembre de 2020 del Procedimiento de Atencion a la
Ciudadania, donde se recepcionan y clasifican cada una de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias recibidas por cualquier medio de comunicacion dispuestas para la
ciudadania y las reportadas por la oficina de Correspondencia, las cuales son incluidas en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS). Asi mismo las que estan determinadas
hacia el interior de la Corporacibn como NO SDQS que son todas aquellas que no se
registran en el sistema SDQS y son atendidas directamente por cada una de las
dependencias del Concejo.

Para el presente afio, reportaremos la informacién que contiene la relacion de los 2187
derechos de peticion que ingresaron a la entidad del 1° de enero al 31 de diciembre del afio
2020, correspondientes a solicitudes de tramites ciudadanos, lo cual demuestra el
compromiso de la entidad para dar cumplimiento a todas las acciones contempladas en el
Plan Anticorrupcion, ademas del cumplimiento de los preceptos de la Politica Nacional de
Servicio al Ciudadano, los cuales estan ligados al fortalecimiento de una cultura de respuesta
oportuna a la ciudadania. A continuacion, se discrimina mes a mes el total recibido:

REQUERIMIENTOS MES A MES ANO 2020
MES TOTAL MES |% PART
ENERO 86 4%
FEBRERO 352 16%
MARZO 247 11%
ABRIL 126 6%
MAYO 172 8%
JUNIO 165 8%
JULIO 207 9%
AGOSTO 172 8%
SEPTIEMBRE 195 9%
OCTUBRE 174 8%
NOVIEMBRE 177 8%
DICIEMBRE 114 5%
TOTAL 2187 100%
PROMEDIO 182,25

Cuadro No. 1
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En el cuadro No. 1 podemos observar que el procedimiento de Atencion a la Ciudadania
recepciond y clasificé 2187 requerimientos en el sistema SDQS y se trasladaron en su
totalidad a cada una de las Entidades del Distrito, Empresa Privada y a cada una de las
Dependencias de la Corporacién, como son la Mesa Directiva, la Secretaria General, La
Comisién Primera del Plan de Desarrollo, La Comision Segunda de Gobierno, La Comision
Tercera de Presupuesto y Hacienda Publica, Direccion Administrativa y Direccion Financiera,
Oficina Asesora de Planeacion, segun su competencia.

REQUERIMIENTOS ATENDIDOS POR EL CONCEJO DE BOGOTA
MES A MES ANO 2020
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Grafica No. 1

A la vez, podemos notar que el mes en que mas se recepcionaron peticiones fue febrero con
352 peticiones, y un porcentaje de participacion del 16%, esto debido a la falla presentada
por la plataforma del Sistema Distrital para la Gestiébn de Peticiones Ciudadanas, toda vez
gue se represaron requerimientos del mes anterior; seguido de marzo con 247 peticiones y
un 11% de participacion.

De las PQRS recibidas durante el afio 2020, se puede determinar que el promedio de
requerimientos presentados por la ciudadania se ubica en 182 peticiones por mes.
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CANALES DE ATENCION ANO 2020

El medio de entrada mas utilizado por los ciudadanos durante el afio 2020, fue el E-mail, a
travées del correo electronico Atencidnalciudadano@concejobogota.gov.co, con 1.221
peticiones, seguido del canal escrito con 535 peticiones; asi mismo por la Web de la Alcaldia
Distrital, ingresaron 428 solicitudes, como lo podemos analizar en la siguiente tabla.

CANALES DE ATENCION ANO 2020
REDES WEB RS,E ggARzrﬁgA Porcentaj

MES ESCRITO BUZON EMAIL PRESENCIAL| TELEFONICO[ <o~ e | Al carpia [comperenal TOTA e

A %
ENERO 46 0 15 0 0 0 25 0 86 4%
FEBRERO 295 0 16 1 0 0 40 0 352 16%
MARZO 194 0 16 0 0 0 37 0 247 11%
ABRIL 0 0 59 0 0 0 67 0 126 6%
MAYO 0 0 114 0 0 0 58 0 172 8%
JUNIO 0 0 139 0 0 0 26 0 165 8%
JULIO 0 0 177 0 0 0 30 0 207 9%
AGOSTO 0 0 145 0 0 2 25 0 172 8%
SEPTIEMBRE 0 0 168 0 0 0 27 0 195 9%
OCTUBRE 0 0 137 0 0 0 37 0 174 8%
NOVIEMBRE 0 0 159 0 0 0 18 0 177 8%
DICIEMBRE 0 0 76 0 0 0 38 0 114 5%

TOTAL 535 0 1221 1 0 2 428 0 2187 100%

Cuadro No. 2

Cabe precisar que a cada peticion, se le creo su correspondiente expediente fisico que
reposa en este proceso donde se encuentra cada uno de los documentos aportados por los
peticionarios asi como los oficios mediante los cuales se les informa del traslado de su
peticion a la Entidad pertinente y la forma de acceder al Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones.

PORCENTAJE DE PARTICIPACION DE CADA CANAL
DURANTE EL ANO 2020

Teniendo en cuenta la atencién prestada por parte del Proceso de Atencion al ciudadano era
en forma presencial, se estaba apostando por que fuera mas calida y personalizada, esto
refleja que en los meses de enero se recibieran 46 peticiones; en el mes de febrero 295, y en
el mes de marzo 194 , para un gran total durante este trimestre de 535 solicitudes atendidas
por el canal escrito; y un porcentaje de participacion anual del 24%, llevandonos a la
conclusién que los ciudadanos optaban por ir a llevar sus solicitudes a la Corporacién, no
solo para que le fueran respondidas, sino para que fueran atendidos por los funcionarios del
Proceso.
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CANALES DE ATENCION
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Grafica No. 2

Por otro lado, el correo institucional atencionalciudadano@concejobogota.gov.co, fue la

puerta de entrada para el recibo de gran parte de las comunicaciones ingresadas en el afo
2020, con 1221 peticiones y un porcentaje de participaciéon dentro del gran total del 56%,

con.

Asi mismo el canal de la Web de la alcaldia mayor, fue apoyo institucional para resolver las
solicitudes de los ciudadanos, teniendo en cuenta que por este canal se recibieron 428

solicitudes y un porcentaje de participacion del 20%.

No obstante, los efectos de la cuarentena Decretada por el Gobierno Nacional, afectaron
considerablemente todos los items de solicitudes y peticiones por parte de la ciudadania, en

las canales de los SDQS registrados.
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TIPOLOGIA Y PORCENTAJE PARTICIPACION
DE LAS PETICIONES DURANTE EL ANO 2020

En el Cuadro No. 3 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 Bogota, D.C. mes a mes, la cual también se ve afectada por el inicio de la
pandemia Covid19.

TIPOLOGIA DE PETICIONES ANO 2020
DE";‘(J)’;C'A opDe | DPDE SOLICITUD
. INTERES |FELICITACI SOLICITUD DE SUGERENCI TOTAL
MES CONSULTA égl’R%i;)(I:El :;NSNE;;ASL PART'I?CULA ON QUEJA RECLAMO DE COPIA INFORNMACIO A OTROS MES % PART
ON
ENERO 0 0 2 30 2 10 1 11 23 2 5 86 4
FEBRERO 0 5 72 145 2 19 4 9 80 10 352 16
MARZO 1 4 67 45 5 70 2 10 26 12 5 247 11
ABRIL 6 8 40 35 1 7 7 0 15 7 0 126 6
MAYO 2 3 46 61 0 14 3 2 31 9 1 172 8
JUNIO 2 2 20 88 0 9 0 1 14 18 11 165 8
JULIO 3 5 18 70 0 10 6 2 82 11 0 207 9
AGOSTO 1 7 27 57 0 15 1 6 49 9 0 172 8
SEPTIEMBRE 52 4 36 37 1 11 2 7 36 8 1 195 9
OCTUBRE 4 5 30 59 0 19 3 6 42 6 0 174 8
NOVIEMBRE 7 5 27 46 2 41 2 3 38 6 0 177 8
DICIEMBRE 4 11 9 38 0 19 6 5 20 2 0 114 5
TOTAL 82 59 394 711 13 244 37 62 456 96 33 2187 100
Cuadro No. 3
TIPOLOGIA ¥ En el cuadro No. 4, se observa que el mayor
SO aUNIO 1 DE | CANT sDQS % nimero de requerimientos que ingresaron a la
2020 Entidad por parte de los Ciudadanos durante el
afo 2020, son los Derechos de Peticion de
CONSULTA 82 4% p . ..
CORRLPCION 0 % Interés Particular con 712 solicitudes y un
. AN 0 .
NTERES GENERAL 304 18% porcentaje (_je_z participacion del 33,/0, seguidos
INTERES PARTICUL 11 o de las solicitudes 0de informacion con 456
FELICITACION 13 1% solicitudes y un 21%; y complementando los
QUEJA 244 11% méas altos porcentajes se encuentran los
RECLAMO 37 2% Derechos de Peticion de Interés General con
COPIAS 62 3% 384 solicitudes y un porcentaje del 18% vy
INFORMACGION 456 21% cerrando esta clasificacion encontramos las
SUGERENCIAS 96 1% guejas con 244 solicitudes y un porcentaje de
OTROS 33 2% participacion del 11%, El resto de tipologias
ToTAL o 100% suman el 17% restante.

Cuadro No. 4
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Los efectos de la cuarentena Decretada por el Gobierno Nacional, afectan

considerablemente todos los items de solicitudes y peticiones por parte de la ciudadania, en

las tipologias de los SDQS registrados por los diferentes medios de comunicacion

TIPOLOGIA DE PETICIONES ENERO A NOVIEMBRE 2020
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En la Grafica No. 3, podemos
notar que los problemas que
surgen en nuestra ciudadania
durante el afio 2020, los
derechos de interés particular
y de informacion, sobresalen,
teniendo en cuenta que, a raiz
de la situacion mundial, los
ciudadanos generan
solicitudes de este tipo, tales
como requerimientos de
ayudas personales; y
preguntas como ¢A dodnde
acudir para poder combatir los

problemas en la comunidad?
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Grafica No. 3

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 incégnitas
es en las que podemos hacer uso de la participacién ciudadana y poder dar solucion.

Desde una perspectiva colectiva, se requiere de un cierto nimero de ciudadanos cuyos
comportamientos se determinan reciprocamente. De acuerdo a esto, participar es sinénimo
de intervencion colectiva. La participacién ciudadana referenciada en la Grafica No, 3 se
entiende como la intervencion de los ciudadanos en la esfera publica en funcion de intereses
sociales de caracter particular, en una época que despierta muchas necesidades por la
cuarentena que se debe guardar.
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SECTORIZACION DE LAS PETICIONES ANO 2020

ORGANIZACION TOTAL

SECTORIAL RO 1A
ADMINISTRATVA ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE DICIEVBRE % PART

DEL DISTRITO 1 DE 2020
CAPITAL

Publica o
Administrativa 68 214 159 38 39 42 71 78 128 117 150 66 1170 53%
Sector Gestion
Pablica. 1 10 7 6 5 4 5 2 6 5 2 5 58 3%
administrativo de o B o i 5 s R . s s . . - »
Seguridad, o
Sector Hacienda 0 9 5 5 7 1 6 4 1 9 1 2 50 2%
Sector Planeacion 2 5 7 0 34 7 5 2 0 0 1 0 64 3%
Econémico, 2 . = N N ”
Industria y Turismo. 0 0 0 9 0 0 0 0 6 6
Sector Educacion 0 4 5 4 1 0 1 1 1 1 0 0 18 1%
Sector Salud 0 1 3 1 6 19 31 5 1 0 2 1 70 3%
Sector Integracion o
Social 4 52 29 31 30 13 30 31 3 7 6 8 244 11%
Recreacion y N
Deporte 0 0 0 0 3 0 3 0 2 0 1 1 10 0%
Sector Ambiente L 8 12 1 8 5 7 4 2 0 1 5 54 2%
Sector Habitat. 0 5 3 4 3 4 5 4 20 3 2 2 55 3%
Sector Mujeres o 13 o 1 0 0 1 0 1 2 0 0 18 1%
Administrativo [
Gestion Juridica 4 15 5 0 1 1 0 1 0 0 0 1 28 1%
Sector Movilidad 3 1 6 3 4 1 6 8 9 3 5 9 78 4%
Sector Gobierno 1 3 0 30 26 43 34 14 16 20 5 13 205 9%

TOTAL .

86 352 247 126 172 165 207 172 195 174 177 114 2187 100%
GENERAL
Cuadro No. 5.

En el Cuadro No. 5 se especifica la clasificacién de los dos mil ciento ochenta y siete (2187)
SDQS, segun los Sectores Administrativos de Coordinacién de conformidad con el (Acuerdo
257 de 2006), los asuntos y sectores mas solicitados fueron:

e Sector Corporacion Publica Administrativa, con 1170 peticiones, equivalente al 53%
del total de requerimientos ingresados y tramitados, situacion esta que lo genera un
estado de confianza en el Concejo de Bogota. D.C.

e Sector Integracién Social con 244 y un porcentaje del 11% del total de requerimientos
ingresados. Si hacemos un analisis, podemos decir que debido a la pandemia
presentada en este afio, las necesidades de los ciudadanos, tales como Materializar la
garantia, proteccion y restablecimiento de derechos, ha hecho que este sector se
incremente notablemente.

e Sector Gobierno, con 205 requerimientos, y un 9% de participacion en el total,
evidencia las solicitudes realizadas por la ciudadania, en cuanto a solicitar apoyo por
parte del Gobierno Distrital.
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Grafica No. 4

e Los otros sectores, equivalentes al 27% restante, ocupan, con bajos requerimientos, el
total del porcentaje en cuanto a esta descripcion.

ORGANIZACION SECTORIAL
ADMINISTRATIVA DEL DI-E:(I)EI\(/)IQEI’EAZS&ZO % PART
DISTRITO CAPITAL
Corporacion Publica o
Administrativa 17 5%
Sector Gestion Publica 58 3%
Sector administrativo de o
Seguridad, Convivencia y Justicia % % AI Observa el Cuadro N-O. 6’
Sector Hacienda 50 2% podemos analizar que debido al
Sector Planeacion 64 % estado de cuarentena y las
Sector Desarrollo Econémico, o H H
Industria y Torismo. 26 19% necesidades de los ciudadanos,
Sector Educacion 18 1% se incrementa notablemente los
Sector Salud 70 3% sectores que apoyan a la
Sector Integracién Social 244 11% materlal|zaC|én del Soporte para
Deporta o ecreaiony 10 on las garantias, proteccion 'y
Sector Ambiente 54 2% restablecimiento de derechos, de
Sector Habitat. 55 3% |OS Ciudadanos_
Sector Mujeres 18 1%
Sector Administrativo Gestion 28 1%
Juridica
Sector Movilidad 78 4%
Sector Gobierno 205 9%
TOTAL
0,
GENERAL 2187 100%

Cuadro No. 6
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LOCALIDADES ATENDIDAS DURANTE EL ANO 2020

MES A MES
LOCALIDADES ATENDIDAS ENERO 1 A DICIEMBRE 31 DE 2020
LOCALIDADES | ENERO | FEBRERO [ MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE NOVIEMBR chll_\’EEMB TOTAL % PART
Antonio Narifio 0 1 0 0 3 3 21 29 1 3 0 0 61 3%
Barrios Unidos 0 5 1 0 3 2 0 3 1 0 1 1 17 1%
Bosa 7 10 3 4 5 0 3 0 3 1 3 0 39 2%
Chapinero 1 9 2 2 9 13 7 5 8 7 3 1 67 3%
Ciudad Bolivar 0 2 2 0 7 3 0 3 0 2 2 3 24 1%
Engativa 3 12 6 4 7 4 2 3 10 6 1 2 60 3%
Fontibon 0 4 1 1 1 20 7 2 3 1 2 2 44 2%
Kennedy 4 16 8 7 6 4 2 3 1 11 5 3 70 3%
La Candelaria 1 55 4 4 7 4 14 2 1 1 0 2 95 4%
Los Martires 4 2 0 2 2 1 2 11 3 1 0 1 29 1%
Puente Aranda 2 1 5 5 2 6 3 3 2 2 3 2 36 2%
Rafael Uribe Uribe 0 4 3 2 1 4 28 1 2 0 0 0 45 2%
San Crist6bal 0 7 1 2 2 2 2 0 3 0 1 0 20 1%
Santa Fe 4 56 33 2 8 5 7 5 5 4 4 5 138 6%
Suba 4 18 14 2 5 2 6 7 4 12 3 0 77 4%
Sumapaz 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 1 3 0%
Teusaquilo 25 49 80 5 36 20 20 17 2 14 17 9 294 13%
Tunjuelto 0 0 1 2 2 1 1 2 1 1 0 3 14 1%
Usaquen 2 8 2 6 4 3 0 4 8 7 3 4 n 3%
Usme 0 3 1 4 2 0 2 3 16 11 0 0 52 2%
Soacha 0 0 1 4 0 0 1 0 0 0 0 0 6 0%
Sin identificar 29 0 49 67 59 68 79 69 120 84 125 75 914 42%
Fuera de Bogota 0 0 0 0 0 0 0 0 1 6 4 0 1 1%
TOTAL 86 352 247 126 172 165 207 172 195 174 177 114 2187 100%
Cuadro No. 7

En El cuadro No. 7, observamos lo relacionado con la informacion de participacion de
Localidades, en el cual se evidencia que la gran mayoria de solicitudes no permite
determinar la posicion dentro del esquema de localidades, toda vez que, al ingresar al
sistema 0 enviar sus requerimientos por el correo institucional, no georreferencian sus
peticiones.
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LOCALIDADES ATENDIDAS
ENERO 1 A DICIEMBRE 31 DE 2020
LOCALIDADES TOTAL %% PART
S ——— o1 v En el cuadro No. 8.
Barrios Unidos 17 1% Observamos que, de las 2187
2osa. == 220 solicitudes, 914 ingresaron sin
Chapinero 67 3%06 ) . )
Ciudad Bolivar za 190 identificar la procedencia, esto
Engativa 6o 3% corresponde al 42% de
Fontibon 44 2206 .. ., .
p———— — vy participacion; seguida de la
La Candelaria o5 496 Localidad de Teusaquillo con
Los Martires 29 126 ..
e Aroran = —oc 294 sql,lcnudes y una
Rafacl Uribe Uribe a5 2% participacion del 13%. El 45%
San cristobal 20 120 restante  correspondiente al
Santa Fe 138 620 )
Suba 77 250 resto de localidades y que
Sumapaz 2 0o presentan porcentajes bajos de
Teusaquillo 294 13206 - .,
e ——— T o0 participacion.
Usaquen 71 320
Us me 52 2%%06
Soacha 6 [e %)
Sin identificar o014 A42%6
Fuera Bogota 11 1%06
TOTAL 2187 100206
Cuadro No. 8

LOCALIDADES ATENDIDAS
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La grafica muestra las variaciones y
diferencias entre las solicitudes que se
realizan desde las Localidades que
conforman Bogota, estd estadistica
varia mes a mes y se resalta la no
identificacion de la localidad desde
donde se hace la solicitud. Las
localidades identificadas mantienen un
porcentaje similar y estable a
excepcion de Teusaquillo y Santafé.
Lo anterior teniendo en cuenta que los
requerimientos se han recibido por
medios electrénicos, lo que hace que
los peticionarios, presten menos
importancia a la geo-referenciacion,
toda vez que suponen, se debe enviar
las respuestas a los correos de donde
sali6 el requerimiento.

En la Hoja de Ruta adjunta, se podra encontrar toda la informacién correspondiente a los

requerimientos recibidos, durante el afio 2020.

PROCESOQ ATENCION AL CIUDADANO R
[——
HOJA DE RUTA PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS - MES DICIEMBRE 2020 [
ORGANEZACION SECTORAL
Looapan
CAPITAL { Asword 26 de 2008
CONCEJO DE 0
23-12.20| x 23-12.20| BOGOTA EL23DE  |Wesacasi  |sniensnear sector Sosiems 8/02/2020 23/12/2020
2968672020 A 13
WEB 05-12-20 x 051320 EN ATENCION A SU Cwes scauom  |omimenencar secnr Gooeme 5/01/2020 22/12/2020,
3332372020 ; 31
wES 01220 x 021220 EN ATENCION A 5U Cwes stcasis |ssmze corporacicn Bubics sominerst 5/01/2021 2/01/2021
3358982020 B 13
wes 021220 x 02-12-20 EN ATENCION A SU Cwes scaiom |smiensncar <orperacin pupica Aomnarae 19/01/2021 15/12/2020
3406312020 ) 5
wES or1220] x 021220 EN ATENCION A 5U CQWES ALGAom  |smiensrcar Sorsorscien Pubicn Asminizrato 25/01/2021 7/12/2020
3406322020 ; 5
wEs 011220 x 021220 EN ATENCION & SU Cqwes svcaioin  |smimsnencar corperacien putiza sominaraa [01/2021 122020
3408612020 31
wes 021220 x 02-12-20 RESPETUOSAMENTE wes acaioi  |samee 2o s 15/01/2021 2/01/2021
3413612020 . 5
EmaiL 02.12 30, x 02.12.20 EN ATENCION A 5U C=sae chsciers Sector Gabiermo 15/01/2021 112/2020
3414032020 A as
EnaaiL 011220 x 021220 EN ATENCION A SU Cglmae e serancar cormeracien putiza sominara 19/01/2021 6/01/2021
3415942020 1
EMAIL 011220 x 021220 SE CIERRA TENIENDO |sune. s mencar e coniems 15/01/2021 2/12/2020)
3416012020 B 21
Enai 011220 x 021220 EN ATENCION A SU Cglear renneay secr cosiems 19/01/2021 22/12/2020
3416832020 ) 21
EnAIL 011220 x 021220 EN ATENCION A SU CfJmne s enancar secuc wama 15012021 22/12/2020
3425572020 2
EMAIL 05-12-20 x 05-12-20 SE CIERRA EL PRESEN|=ar. rrene corseracien Pusiza Adinzrate 21/01/2021 7/12/2020
3435952020 . 1
EnaaiL 041220 x 041220 EN ATENCION A SU Clme reussans secwr Gesten Pusiza &/01/2021 a/12/2020|
3438052020 ) 11
EnaIL 041220 X 041220 EN ATENCION A SU C e s censrcar orporacice mupscs somnera /0172021 15/13/3000
3438472020 ; 19
Enai 03-12.20 x 041220 EN ATENCION A SU CjEvar reussans cormeracien putiza sominara 1/01/2021 2122020
3438652020 B 3
EmaiL 031220 x 041220 EN ATENCION A SU Cg=ae s cenercar |orporscicn mupacs somnerams 6/01/2021 /12/2020
3443332020 i 9
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INFORME CONTRALORIA 2020

Durante el afio 2020 las diferentes Dependencia de la Corporacion como son Presidencia,
Mesa Directiva, Secretaria General, Comision Primera del Plan de Desarrollo, Comision
Segunda de Gobierno, Comision Tercera de Presupuesto y Hacienda Publica, Direccion
Administrativa y Direccion Financiera; presentaron los diferentes informe mensuales donde
se reflejan los PQRS recibidos y atendidos directamente por cada una de ellas; cabe precisar
gue estas peticiones no ingresaron al SDQS, llegando a 2698, como podemos observar en el
siguiente cuadro.

CONSOLIDADO PQRS REPORTADOS POR LAS COMISIONES Y DIRECCIONES
QUE NO INGRESARON AL SDQS EN ELANO 2020 FORMATO CB-0405
COMISION COMISION
MESA SECRETARIA DIRECCION DIRECCION DE COMISION DE
TIPO DIRECTIVA | GENERAL |ADMINISTRATIVA | FINANCIERA | GOBIERNO | DELPLAN | HACIENDA | TOTALES
DERECHO DE PETICION
D.P. DE INTERES GENERAL| 0 30 0 0 0 0 0 30
D. P. DE INTERES PARTICU 0 24 0 0 0 0 0 24
D.P. DEINFORMACION 0 10 0 0 0 0 1 11
D.P. DE CONSULTA 0 1 0 0 0 0 0 1
D.P. EXPEDICION DE COPIA 0 6 0 0 0 0 0 6
D.P. DE ACCESO A LOS DO( 0 0 0 0 0 0 0 0
QUEJA 0 0 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 0 0 0 0
OTRO MASIVA 2626 0 0 0 0 0 0 2626
TOTAL 2626 71 0 0 0 0 1 2698
Cuadro No. 9
DERECHO DE PETICION Teniendo en cuenta el cuadro No. 9 vy la
LIRS P LIFOBIIE EObTTRALoE informacién suministrada por cada Direccion,
(98'405) se observa que las dependencias continlan
- NOlP020 acatando la circular mediante la cual se di6
D.P. DE INTERES GENERAL 30 pautas para mejorar el Registro y Control de
D. P. DE INTERES PARTICULAR 24 Derechos de Peticion que llegan a la
D.P. DE INFORMACION 11 Corporacién, en lo pertinente a los temas
D.P. DE CONSULTA 1 relacionados, de igual forma y como se
D.P. EXPEDICION DE COPIAS 6 puede observar en el cuadro No. 10, se
D.P. DE ACCESO A LOS DOCUME. PUBLICOS | O recibieron 30 D.P. de interés general, 24
QUEJA 0 D.P. de interés particular, 11 D.P. de
RECLAMO 0 solicitud de informacion; y 6 de solicitud de
OTRO MASIVA 2626 copias.
TOTAL 2698

Cuadro No. 10.
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Vale la pena resaltar el compromiso de la Corporacion, en el sentido de dar cumplimiento a la
clasificacion dada por la Contraloria segun el formato CB - 0405 - relacion de peticiones,
guejas y reclamos, expidiendo memorandos recordatorios a este aspecto y dando alcance a
circulares con referencia de las PQRS tramitadas y atendidas directamente por las
dependencias y que no ingresaron al Sistema “Bogota te escucha” SDQS.

REPUBLICA DE COLOMBIA

CONCEJO DE BOGOTA D.C
CIRCULAR

PARA: Mesa Directiva
Secretaria General
Direccién Administrativa
Direccidn Financiera
Comisién Primera Permanente del Plan de desarrollo
Comisién Segunda Permanente de Gobierno
Comisién Tercera Permanente de Hacienda

DE Direccién Juridica

ASUNTQ:  Alcance Circular IE 1971 de 2019 Procedimiente registro y control
Derechos de Peticién

Teniendo en cuenta la recomendacién dada por la Oficina de Control Interno de la
Corporacién segin memorando |IE 3763 de 2019; en lo referente al numeral 2 de la
circular de la referencia me permito aclarar que este reporte se debe remitir a la
Oficina de Atencién al Ciudadano de la Direccién Juridica de la Corporacién; dentro
de los cinco primeros dias habiles de cada mes en el formate CB-405; con su debido
memorande de remisién y el formato anexo firmados por el Jefe de la Dependencia
y por correo electrénico al email direccionjuridica@concejobogota.gov.co

Cordialmente

ARLEZ DONELLY MOGOLLON ZUNIGA
Director Juridico

Es de aclarar que se recibieron 2626 D.P. con la observacién otro, que equivale a una
masiva que ingreso por el correo de atencionalciudadano@concejobogota.gov.co; asi mismo,
ingresaron en un principio de a uno por uno, los cuales fueron ingresando en su orden de
llegada a la plataforma SDQS, pero al ver que siguieron llegando ya en forma masiva, se
optd, por instruccion de la Alcaldia Mayor, dar una sola respuesta a cada uno de los
peticionarios y responder por el mismo correo por el cual ingresé.
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VISITA A BUZONES

Se realizaron 11 visitas a los buzones que se encuentran ubicados en sitios estratégicos de
la Corporacion en acompafiamiento con la funcionaria de correspondencia y se elaboré acta
de visita a cada una, y las peticiones encontradas alli fueron radicadas en correspondencia y
clasificadas en el SDQS. Lo anterior teniendo en cuenta las medidas adoptadas por el
Gobierno Nacional de confinamiento a partir del 13 de marzo.

Por ultimo estamos adjuntado una grafica, donde podemos observar los numeros de
requerimientos atendidos por cada una de las dependencias del Concejo de Bogota D.C.,
durante el afio 2020.

TOTAL PETICIONES ATENDIDAS POR DEPENDENCIAS DEL
CONCEJO DE BOGOTA 2020
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OTRAS ACTIVIDADES

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE FEBRERO DE 2020

Proceso de Atencién a la Ciudadania, apoya las diferentes actividades desarrolladas desde
la administracion, 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
como en la logistica de ingreso a las actividades programadas.

e En tal sentido, en el mes de febrero se apoyaron las convocatorias de eleccion de
Secretaria General y Subsecretarios, orientando las dudas en las inscripciones y demas
dudas de las convocatorias.

e Actualizacion de la Guia Telefonica. Segun los informes enviados por cada oficina tanto
Misional como Administrativa. Para tal efecto, se incluyeron INICIO donde se puede ir a
cada dependencia con un clic sobre el nombre, GUIA TELEFONICA H.CONCEJALES,
GUIA TELEFONICA POR DEPENDENCIA y GUIA TELEFONICA ALFABETICAMENTE

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE MARZO DE 2020

Con el fin de dar continuidad a las acciones que el Concejo de Bogota, D.C., ha venido
adelantando con el Instituto Nacional para Ciegos — INCI, se realizé recorrido por las
instalaciones de la sede de la Corporacion - Sede principal y CAD, el dia 12 de marzo de
2020.

Se verificaron las condiciones de accesibilidad y sefalizacion en el espacio fisico para las
personas con discapacidad visual, con el fin de atender las sugerencias y de esta manera
tomar las decisiones pertinentes en cuanto al cumplimento de la normatividad que se exige
en las instituciones publicas para la poblacién con esta discapacidad.

Para tal fin, se recibio la Orientacion del Instituto Nacional para Ciegos — INCI en cuanto a la
organizacién, planeacién y ejecucion de las politicas publicas, dirigidas a la inclusiva de las
personas con discapacidad visual y el fortalecimiento de la movilizacion y su participacion
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para el ejercicio de los derechos de esta poblacion. El resultado de la visita sera enviado por
parte de la Asesora de INCI, a la oficina de Atencion al Ciudadano.

Atendiendo los requerimientos realizados por la Veedurias Distrital, se realiza solicitud de
asignacion de una linea de atencion Telefénica movil con plan de datos para la participacion
ciudadana, la cual se encuentra en el Plan de Accion de 2020, para fortalecer la gestion y
participacion ciudadana.

Capacitacién y Asignacion de usuarios SDQS a la Alta Direccién, con la entrada en
vigencia del nuevo periodo constitucional en el Concejo de Bogot4, se asignan usuarios a los
funcionarios elegidos para ocupar los cargos de Secretario General, subsecretarios de las
Comisiones primera Segunda y Tercera, asi como los asignados como Directores, de
procesos; Directores Administrativo, Financiero y Juridico y los Jefes de oficinas asesoras
Planeacién y Comunicaciones.

Reinduccion Funcionarios, se realizd capacitacion a los funcionarios segun solicitud del
Grupo de Atencion al Ciudadano y la cual fue programada con la subdireccién de
Capacitacion de la Alcaldia Mayor el 12 de Marzo de 2020 via correo electrénico. Se entregd
informacion e induccién al personal ingresado al Grupo de Atencién al Ciudadano con
respecto al sistema de Bogota te escucha - Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas (SDQS).

ACTIVIDADES DURANTE LOS MESES DE ABRIL Y MAYO DE 2020

El Grupo de Atencién al Ciudadano, a pesar de las medidas de confinamiento establecidas por el
Gobierno Nacional y Distrital para afrontar la pandemia de Covid 19, siguid prestando atencién a
la ciudadania con el mismo compromiso. Mediante la modalidad de trabajo en casa realizo el
respectivo seguimiento y respondi6é las solicitudes de la ciudadania, ingresadas mediante el
sistema de Bogota te escucha - Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas y las
enviadas al correo Institucional de atencion al ciudadano

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE JUNIO DE 2020

Con el propésito de presentar el informe de gestion en la rendicibn de cuentas de la
Corporacion, primer semestre de 2020, los funcionarios del proceso de Atencion a la
Ciudadania, elaboraron desde sus hogares, un video para dar a conocer las actividades
adelantadas durante el primer semestre y los avances adelantados para mejorar el servicio
a la ciudadania durante el primer semestre de 2020.

De igual forma, se elaboré el protocolo de atencion telefonica, herramienta que permitird que
todos los funcionarios y contratistas vinculados a la entidad, manejen un lenguaje claro,
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amable y respetuoso a la ciudadania y demas grupos de interés, con el propésito de brindar
informacion clara, en cumplimiento de los principios de transparencia, eficacia, eficiencia y
buen gobierno que deben regir en la administracién. De igual forma, se adelantaron ajustes
a los informes y formatos de seguimiento a los SDQS.

Con el propdsito de verificar los avances y ajustar la informacién a publicar, se llevo a cabo
reunioén con los funcionarios de la Oficina Asesora de Planeacién, siempre con el propdsito
de mejorar la calidad de la informacién dirigida a la ciudadania.

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE JULIO DE 2020

El Grupo de Atencion al Ciudadano, adelanto las siguientes actividades en este mes
Se realizaron ajustes a los informes y formatos de seguimiento a los SDQS.

Todas aquellas peticiones que se resuelven directamente por el Concejo de Bogot4, tanto en su
parte Administrativa, Direccion Financiera y Juridica, Secretaria General y las Comisiones, se
venian colocando en el item Gestidn Administrativa/Gestion Juridica, teniendo en cuenta que la
estructura no contemplaba la Corporacién pero al visualizar la regla de los sectores y
confrontando con el Organigrama Distrital de Sectores, pudimos detectar que han ingresado un
nuevo item denominado Corporacion Publica Administrativa, por tanto se hard el respectivo
ajuste en la Hoja de Ruta para incluir los requerimientos que corresponden a la Corporacion.

INFORME DE SEGUIMIENTO A LA AUDICENCIA PUBLICA DE RENDICION DE
CUENTAS PRIMER SEMESTRE 2020

El Proceso de Atencion al Ciudadano en el marco de la construccion del informe de
seguimiento de la Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas y Visibilidad de la Gestion del
Concejo de Bogota, D.C., correspondiente al primer semestre de la vigencia 2020, realizado
el pasado 27 de julio, presenta la informacion y datos relevantes, relacionados con las
actividades adelantadas por el Proceso, coadyuvando a la materializacion del evento.

Se elaboraron materiales audiovisuales de apoyo para brindar informacién sobre los
resultados o avances de la gestion, teniendo en cuenta el estado de confinamiento en el que
en este momento estamos, por los que integrantes del proceso, cada uno en modo trabajo en
casa, elabord un video con un lenguaje claro de los avances que tiene el proceso y se
informd sobre los datos relevantes.

Asi mismo se realiz6 el informe del Defensor del Ciudadano, el cual sirvié de insumo para la
presentacion, del video



https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/organica/tabla_organigrama.html
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Entre las actividades realizadas para convocar a los ciudadanos y grupos de interés los
funcionarios del proceso de Atencion a la Ciudadania, debidamente capacitados, se
dispusieron a invitar a la ciudadania y los diferentes grupos de interés, por medios
electronicos, para lo que se retomaron los diagndsticos realizado para la Rendicion de
cuentas del segundo semestre del 2019 y se complementaron con nuevos actores y datos .
Se segmentaron los publicos agrupandolos en categorias por intereses y necesidades, a
partir de sus preocupaciones, sus necesidades, sus expectativas como grupo poblacional;
adicionalmente a esto, se tomaron nuevos actores para ser informados sobre la Rendicion de
Cuentas.

Ya en la parte de la elaboracion de las bases de datos, sistematizamos y preparamos la
informacion necesaria para el proceso de rendicion de cuentas, con los actores y grupos de
interés. Se anexa archivo de los grupos y personas invitadas formalmente en forma virtual,
se convocaron grupos de interés como LGBTI, Victimas, Sindicatos, Personas en Condicion
de Discapacidad, Grupos de Jévenes, Grupos Etnicos, ONG’s, Grupos Gremiales,
Veedurias, entre otras. En total se invitaron 58 grupos de interés.

GRUPOS DE INTERES

GRUPOS INVITADOS CORREOS DE CONTACTO
1 Afralider afrolider@yahoo.com
2 ALTIUS OPC-JOVENES altiusopc@yahoo.com
3 Asoc Mototrabajadores sunmcol@gmail.com
4 Asociacién de Mujeres Afrocolombianas -AMUAFROC amuafro@hotmail.com
5 Asociacion NIMUAFRO nimuafro2000@hotmail com
6 ASOCIACION RENACER JUVENIL lelopez19@hotmail com
7 Asodiverso fitogu2009@hotmail.com
3 Cabildo Menor Indigena Villa Fatima covizenu@hotmail com
9 Casa de Juventud/WOKA casajuventudkennedy@gmail com
10 Casa de la Mujer Trabajadora casa.mujer trabajadora@gmail com
11 Catdlicas por el derecho a decidir eliana_rvivas@gmail com
12 Colectivo Red Monarca redmujerespuentearanda@gmail.com
13 Comité Mpal De Mujeres Inza comitermujeres@gmail.com;
14 Comunitar Comunitarcomunitarong@yahoo.es; comunitarong@comunitar.org.co;
15 Consejo Municipal De Juventud hellsinjuanpablo@hotmail com
16 Corporacidn Casa de la Mujer coordinacion@casmujer.com
17 Corporacion Centro de Apoyo Popular - CENTRAP centrapd7@gmail.com
18 Corporacién Humanas / Centro Regional de DDHH y Justicia de Género adrianabenjumea@yahoo_com abenjumea@humanas_org.co
19 DeGeneres-E contacto@degenerese.org
20 EcoMujeres para el Mundo ecomujeresB@gmail.com
21 elplacard comercial@elplacard.net
22 Esperanza del Presente anabenildabrisas@hotmail.com.

Por ultimo y con el fin de establecer sinergias entre los grupos identificados y el Concejo de
Bogota, se invitaron aproximadamente 737 Juntas de Accion comunal, en cabeza de su
presidente y los diferentes dignatarios, esto con el fin de utilizar el canal mas directo que se
tiene a la mano para llegar a los ciudadanos y la comunidad en general. (Se anexa listado
de invitados.)
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JUNTAS DE ACCION COMUNAL INVITADAS A LA RENDICION DE CUENTAS DEL PRIMER SEMESTRE 2020
No. [-| Nom localidai-|  Nombrejunta - Nombres |- Apellidos - Cargo B Nombre UPZ '~ E-mail -
1 |UsAQUEN AINzUCA MAYERLY GARZON MORA PRESIDENTE SAN CRISTOBALNORTE maye3208@hotmail.com.com
2 |USAQUEN [ALFONSO ARAUIO GRACIELA GUTIERRES PRESIDENTE SAN CRISTOBALNORTE cnelagutierrez332@gmail.com
3 |UsAQUEN ARAUQUITA JAIRD MARTINEZ PRESIDENTE SAN CRISTOBAL NORTE 1264carlosjairo@gmail.com
4 |usaquen BABILONIA JULIAN CAMILO BELLO PRESIDENTE TOBERIN I inal.edu.co
5 |usaauen BARRANCAS MARIA ESPERANZA RIAND GONZALEZ PRESIDENTE SAN CRISTOBAL NORTE barrancasjac@gmail.com
6 |USAQUEN BUENAVISTA MARIA EUGENIA SALGADO PRESIDENTE VERBENAL JUNTAACI009@GMAIL.COM
7 |usaquen BUENAVISTAIISECTOR | MARIA MARCELA CASTILLO REVES PRESIDENTE VERBENAL IUNTAmarce1715@hotMAILCOM
8 |usaquen canaIMA JOSEANTONIO CRUZ PRESIDENTE PASEO DE LOS LIBERTADORES |juanantonio-510@hotmail.com
9 |usaquen CEDROGOLF CIUR RAFAEL MAZ PONCE DE LEON PRESIDENTE 105 CEDROS mazsata@tutopias.com
10 |UsAQUEN ELCHAPARRAL MARIA EVA MORA ARCIA PRESIDENTE VERBENAL EVAMORALS51@HOTMAILCOM
i USAQUEN ELCODITO MARIO CARO PRESIDENTE VERBENAL jacmarioalfonso@autlook.com
12 |UsAQUEN ELPANTANITO LILIA LANCHEROS MARTINEZ __|PRESIDENTE TOBERIN liliancho1@gmil.com
13 |UsAQUEN FRANCISCOMIRANDA  |MARLENY RICO VASQUEZ PRESIDENTE USAQUEN mar juez@gmail com
14 |UsAQUEN HORIZONTES CARLOS ORLANDO GOMEZ PRESIDENTE VERBENAL co.gomez 1@hotmail.com
15 |UsaQuen JARDIN NORTE DORA EDILIA LEON S, PRESIDENTE TOBERIN doralson-64@hotmail com
16 |UsAQUEN LA PERLA ORIENTAL HERLENY URREGO AGUILERA PRESIDENTE SAN CRISTOBAL NORTE HERLENYURREGO1@hotmail.com
17 |UsAQUEN LA URIBE FANNY GARCIA MENESES PRESIDENTE LA URIBE estefannymeneses@hotrail.com
18 |UsAQUEN LAS ORQUIDEAS FANNYLUCIA FOREROTORO PRESIDENTE TOBERIN lorenciesfo@hotmail.com
13 |UsAQUEN LOS CEDRITOS CESAR ERNESTO PERA VELASQUEZ PRESIDENTE L0S CEDROS cepena@gmail.com
0 |UsAQUEN SAN ISIDRO Il SECTOR VICTORIA Mufloz PuLIDo PRESIDENTE ek hotmail.com
A |UsAQUEN SANTA TERESA ALVARD SUAREZ MENDOZA PRESIDENTE LA URIBE alvar otmail.com
2 |UsAQUEN EL REFUGI0 DE SAN ANTONIJANGELICA RODRIGUEZ PRESIDENTE VERBENAL ica076@hotmail.com
B |UsAQUEN SANANTONIONORTE |CARLOS ALIRIO PRIETO ALFONSO PRESIDENTE VERBENAL carlost7prieto@hotmail com
u |usaquen AN ANTONID NORTE Il SECTELBA MALAGONDEROMERO |PRESIDENTE VERBENAL ELBAMALAGON@HOTMAILCOM
5 |usaquen SAN CRISTOBALNGRTE | JAVIER FRANCISCO CORREDOR PRESIDENTE SANCRISTOBALNORTE |jcarredorseg@hotmail.com

Asi mismo, se dio tramite al recibo, consolidacion de bases de datos, gestion ante la
Comisién correspondiente, diligenciamiento de correos electréonicos y demds, de las
respuesta de las 2.626 peticiones allegadas al Proceso y de las cuales anexamos archivo
tanto de la solicitud como de la base de datos.

RESPUESTA A CORREO ELECTRONICO

1 Rosa Jattin rjattin@gmail.com

2 Lenin Alarcon lenin.alarcon@gmail.com

3 Yolanda Cuevas Santos yolandacuevassantos@gmail.com
4 Maria Teresa Abondano valaboncaro@gmail.com

5 Isabella Loprea isabella.loperal8@gmail.com
6 Olga Dossman Ruiz dossman213@gmail.com

7 Szymon Wojciechewicz szymon2793@o02.pl

8 Martha Arcila Osorio mlarcila@yahoo.com

9 Pedro Benavides benavipd5@yahoo.es

10 Ronald Dugand ronald.dugand@gmail.com
11 Pedro Justo Berrio Zafra pjberrio@gmail.com

12 Muriam Restrepo myrestrepo@gmail.com

13 Mario Fonseca marioabeto@gmail.com

14 ORLANDO CLAVIJO orlando@nutralco.com

15 Yobana Olivares yobanaolivares@gmail.com
16 Maria Victoria Pérez Aldana mvperezaldana@gmail.com
17 Rodman Alvarez ahoratumovil@gmail.com

18 Leda Zaragoza Iczarag@gmail.com

19 Nancy Feliciano nancyfeliciano@msn.com

20 Jose Trujillo raultrjll@yahoo.com
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ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE AGOSTO DE 2020

Se radicaron peticiones recibidas por las redes sociales, concernientes a la Rendicién de
Cuentas del primer semestre, las cuales fueron respondidas.

Se vienen adelantando las reuniones para definir las actividades de cumplimiento de la Politica
de Proteccion de Datos, por medio de Webex. Se adelanta el cronograma.

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE SEPTIEMBRE DE 2020

Se atendieron reuniones institucionales en mejoramiento de los procedimientos y
capacitaciones con la Veeduria

e Reunidén sobre seguimiento de control interno a informe de SDQS del primer semestre
realizada el 1 de septiembre de 2020.

e Reunidn de webex: aplicacion herramienta autodiagnéstico servicio al ciudadano.

e Alcance -solicitud monitoreo y seguimiento: plan anticorrupcién y mapas de riesgo de
corrupcion y de gestion.

e Reunion revision y/o actualizacion de los indicadores del proceso.

e Informacién importante para participaciéon en Concurso de Conocimientos Rendicidon
de Cuentas Senda de Integridad.

e Se vienen adelantando las reuniones para definir las actividades de cumplimiento de la
Politica de Proteccion de Datos, por medio de Webex. Se adelanta el cronograma.

e Asistencia a taller de clima laboral. el jueves 10 de septiembre.

Tercera sesion del nodo intersectorial de comunicaciones y lenguaje claro a desarrollarse en
el marco de la red distrital de quejas y reclamos vigencia 2020.

e Nodo intersectorial formacion y capacitacion 30 de septiembre
e Nodo intersectorial articulacion PQRS y ciudadania mar 29 de sept
¢ Nodo intersectorial comunicaciones y lenguaje claro lun 28 de sept
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Con el fin de prestar un servicio eficiente y efectivo a la ciudadania en condiciones
de equidad, transparencia y respeto, asi como la racionalizaciéon de los tramites, la
efectividad de los mismos y el facil acceso a nuestros canales, el proceso de
Atencion al Ciudadano, a partir del mes de septiembre cuenta con un celular, por
medio del cual se recibiran wasaps de los ciudadanos, canal este que estara a
disposiciéon de todos los Bogotanos para su servicio, de lunes a viernes, en horario
de 8:00 AM a 5:00 PM., y que fue entregado al Defensor del Ciudadano,

jConoce nuesfro

NUEVO CANAL

de Atencion a la
Civdadanial?

Q"@% Linea de WhatsApp
t"_,\ﬂ__w @. 3012796506

Podras inferactuar con la
Oficina de Atencion al Civdadano de
Lunes o Viernes de 8:00 a.m a 5:00 pm

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE OCTUBRE DE 2020

Se actualizaron las carpetas de la Red interna con la informacion a la fecha. Lo anterior,
teniendo en cuenta que se habia venido solicitando la asignacion de los permisos y en este

mes se pudo realizar esta labor.

PROTOCOLO DE ATENCION TELEFONICA

tercer timbre
‘if
y Tono de voz
LR rorodevor | -
3 ¥ g
PSS “ n 3 o
y c
-
; Locecn
s
pregantar
~

Fin de la llamada

Se hizo la publicacion del Protocolo de
Atencion Telefénica, con el fin de ofrecer
una herramienta que facilite la mejora de
la calidad en la atencion al ciudadano, a
través de la estandarizacion de pautas y
comportamientos que refuercen nuevas
conductas y destrezas frente a los
ciudadanos y que es importante todos los
funcionarios del Concejo de Bogota, D.C.,
tengan en cuenta.
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El pasado 22 de octubre. Se llevé a cabo la actividad denominada “Simulacro Distrital de
Autoproteccion”, en la que el Concejo de Bogota D.C. participd a nivel Distrital, en este
evento el Proceso de Atencion al Ciudadano presté su apoyo, en la recepcion y radicacion
de parte de la informacion requerida para el informe Final que presentaria la Corporacion.
Esto se llevd a cabo por medio de la linea wasap.

Se elaboraron las diapositivas de capacitacion del Proceso para la induccion y reinduccion de
los funcionarios de la corporacion.
REUNIONES

e Octubre 2 de 2020, Reunioén Virtual, (https://meet.google.com/fko-ihwj-fgt) No
conformidad al proceso de Atencion al Ciudadano en el Informe Final de Auditoria del
Proceso de Comunicaciones e Informacion.

e Octubre 19 de 2020, Reuniéon de Webex: Reunion Virtual,
(https://concejobogota.webex.com/concejobogota-sp/j.php?MTID=mcc2768fa34e6a05e62761f496e79891¢c)

formulacibn PAAC- 2021 Componente 4. Mecanismos para mejorar la atencion al
ciudadano.

e Octubre 26 de 2020, Se convoca reunion virtual (https://meet.google.com/phy-kouv-
iwd) a los integrantes de Atencion al Ciudadano con el fin de dar a conocer respuesta
al Informe de No conformidad al proceso de Atencion al Ciudadano en el Informe Final
de Auditoria del 19 de octubre de 2020.

e Octubre 27 de 2020, Grupo de Atencién al Ciudadano — Revision Procedimientos de
actualizacion.

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE NOVIEMBRE DE 2020

El Grupo de Atencién al Ciudadano, a pesar de las medidas de confinamiento establecidas
por el Gobierno Nacional y Distrital para afrontar la pandemia de la Covid 19, sigui6
prestando atencién a la ciudadania con el mismo compromiso. Mediante la modalidad de
trabajo en casa realizo el respectivo seguimiento y respondio las solicitudes de la ciudadania,
ingresadas mediante el sistema de Bogota te escucha - Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas y las enviadas al correo Institucional de atencion al ciudadano.



https://meet.google.com/fko-ihwj-fqt
https://concejobogota.webex.com/concejobogota-sp/j.php?MTID=mcc2768fa34e6a05e62761f496e79891c
https://meet.google.com/phy-kouv-iwd
https://meet.google.com/phy-kouv-iwd
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o Noviembre 18 de 2020, Reunion Capacitacion Virtual sobre Derecho de Peticion,
(https://concejobogota.webex.com/concejobogota-sp/j.php?MTID=mc5f5bdca5211471b7cbeec424e31144a)

e Noviembre 19 de 2020, Formulacion de estrategias de validacion Grupos de interés
(Componente RdC del PAAC) (https://concejobogota.webex.com/concejobogota-
sp/j.php?MTID=m4cf5a49591a361f7ec120b42c80ffb45

e Noviembre 24 de 2020, Actividades del Nodo Intersectorial Formacién y Capacitacion
— Veeduria Distrital. (meet.google.com/fda-skfn-urh)

e Noviembre 26 de 2020, Actividades Nodo Intersectorial Articulacion PQRS vy
Ciudadania — Veeduria Distrital. (meet.google.com/svi-rtkx-raa)

« Noviembre 30 de 2020, Actividades del Nodo Intersectorial Formacion y Capacitacion
— Veeduria Distrital (meet.google.com/bff-jngi-dwb).

Se adelantaron las modificaciones al Procedimiento de Atencion al Ciudadano, asi como a
los formatos del Proceso, siendo socializados al interior del grupo. Asi mismo, fue enviado
para su respectiva aprobacion.

Fue elaborado el documento para iniciar la capacitacion por parte del Proceso de Atencion al
Ciudadano, del cual se adjunta la presentacion.

CAPACITACION DERECHO
DE PETICION

Se llevé a cabo la capacitacidon sobre Derechos de Peticion liderado por el Proceso de
Atencion al Ciudadano, esta capacitacion fue virtual, debidamente informada a todos los



https://concejobogota.webex.com/concejobogota-sp/j.php?MTID=mc5f5bdca5211471b7cbeec424e31144a
https://concejobogota.webex.com/concejobogota-sp/j.php?MTID=m4cf5a49591a361f7ec120b42c80ffb45
https://concejobogota.webex.com/concejobogota-sp/j.php?MTID=m4cf5a49591a361f7ec120b42c80ffb45
https://meet.google.com/fda-skfn-urh
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funcionarios el Concejo de Bogot4 y realizada los dias 18 y 25 de noviembre y 2 de
diciembre de 2020.

iudadano de la
vita a participar en la

Capacitacién Virtual sobre
Derecho de Peticion

Noviembre 18 de 2020 - 9:00 a 11:00 am
Direccién Administrativa y Direccién Financiera
Unidades de Apoyo Normativo Pisos 4y 5

Noviembre 25 de 2020 - 9:00 a 11:00 a
Secretaria G al y Comisi Per h

Diciembre 2 de 2020 - 9:00 a 11:00 am
Oficina Asesora de Comunicaciones
Oficina Asesora de Planeacién
Oficina de Control Interno
Unidades de Apoyo
Normativo Pisos 4y 5

A esta capacitacion asistieron funcionarios de las diferentes dependencias, como se puede
evidenciar en la siguiente imagen.

Q) Cinco Wenes Mesings O kormacide el seurmén  Ccutar ' bams de mend O Comcsde s = O X

Mo dtw Compete Ve Audoyvideo Partiperts Rewnidn hivdal Ayuds

Habhands Maere 0 o

Gonzalo Vaibusna Martene Doger Daza
@ ) or
CARLOS MUROZ Aleicds Moya Hetrera Augusto Moscarells
o o o
LDCARDENAS Luisa Pefiaranda Luz Dory Cdrdenas Figuer...
L o
MARIA BERNARDA CASTL. Maria Jimena Acosta | Maria demarda Castilic M.
o L2

Fueron admitidos los documentos que se relacionan a continuacion, aprobados en la sesion
del Comité Institucional de Gestion y Desempefio realizada el pasado 26 de noviembre,
fueron publicados en la red interna: U:\Manual de Procesos y Procedimientos\7-Atencion al
Ciudadano\8_Formatos
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1. ATC-FO-001 Recepcion de PQRS
2. ATC-FO-002 Hoja de ruta PQRS
3. ATC-FO-008 Hoja de Asistencia

Se solicito a la Oficina Asesora de Comunicaciones la elaboracion de piezas comunicativas
con el fin de informar acerca de los servicios de Atencion al Ciudadano a los diferentes
grupos de interés - Lengua de Sefias

Se solicito la elaboracién de un video en lengua de sefas para facilitar la comunicacion con
este grupo de interés.

| BB https://www.youtube.com/watch?v=Gpbdllegow&feature=youtu.be ~@ad

3 LSC El defensor del ciudada... > ||

=  E3YouTube Buscar

LSC El defensor del ciudadano

65 visualizaciones + 10 nov 2020 iy 0 &0 ) COMPARTIR =} GUARDAR

Va—a ¢ 2

£ 8 )\

( & El Concejp de Bogotaen TV SUSCRIBIRSE
'\Wﬂ"y 593 suscriptores

r=

Se reitero a la Direccion Administrativa la necesidad de sefializar los espacios publicos de la
Corporacién en lenguaje braille, ademas de la adecuacién de las instalaciones para permitir
una apropiada atencion a las personas con discapacidad visual y motora.
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El Proceso de Atencion al Ciudadano adelantd las gestiones pertinentes para la realizacion

por parte de la Oficina Asesora de Comunicaciones

adjunta imagen.

la elaboracion de la linfografia.

Se

ATENCION AL CIUDADANO

iSabe qué hace la Oficina
de Atencién al Ciudadano
del Concejo de Bogotd,
DC?

€l Proceso de Atencion al Ciudadano del
Concejo de Bogoth, DC., s la dependencia
encargada de establecer comunicacién
permanente y brindar atencién 2 la
cludadania, asi como a los demds grupos
deinters, all, son atendidas kas peticiones,
quejas, reclamos, felicitaciones ylo y
sugerencias de fa comunidad.

la radicacién de peticiones son:

&

Sabe  cémo radicar
peticiones en el Concejo
de Bogota, D.C?

.gov. 5

ESCRITO:  Solicitudes

©)

Ciudadania, on el sistema SDQS.

Correos electronicos:

iConoce  donde estd
ubicado el Proceso de
Atencion al ciudadano
del Concejo de Bogota?

“Boged

Nuestros canales de atencién para

Requerimientos que interponen los
ciudadanes ingresando directamente
por la pégina de la alcaldia
http:/fbogota.

directamente por el ciudadano a la
ventanilla  de  comespondencia  del
Concejo de Bogota, ubicada en nuestra
sad Calla 36 No. 28 Aw&l, primer piso

3 stenclonalciudadano@concelobogota goveo
a :

Sabe mo puede
comunicarse con
nosotros?

3

Respetado Ciudadano, el Proceso de
Atencion a la cuenta con los siguientes
canalos da comunicacién, a través de
los cuales podrd usted comunicarse:

La Oficina del Proceso de Atencion al
ciudadano funciona en el primer Piso
de la Sede principal de la entidad,
ubicada en la Calle 36 No. 28 A-41.

5

iSabe a quién acudir en
caso de presentarse
alguna inconformidad con
la respuesta dada a su
peticion?

£l Concejo de Bogota, D.C. cuanta con la figura
del Defensor del Ciudadano, guien tendra la

TELEFONICO: Todos los requerimientos
que Ingresan por medio de la linea
2088210 oxt. 500 / 77 y la linea
01B000TNIEI8. s0n tomados y reglstrados
por los funclonarios de Atancién o la

¢Conoce como
acudir al defensor?

(@) PRESENCIAL: Atencion personalizada,
A& onnuestra sede Calle 36 No. 28 A4

£ anticorrupciongiconcejobogeta govco

BUZON: Los usuarios estén en su derecho

do depositar on o Buzén do Sugarencias
sus roquarimiento y demds. los cuales
serdn recolectadas y feglstradas en ol

SDQS por los funcionarios del Proceso do
Atencion a la Ciudadania de la entidad.

Podré comunicarse con el defensor a través del
correo : _ ‘
o por cualquiera de nuestros canales de

atencién antes descritos. o

NOTA:
Ll medidas preventivas tomadas
L} por los gobiernos nacional y
distrital, las peticiones, quejas,
reclamos, felicitaciones y/o y
sugerencias solo seran recibidas

" Mgttt e il .
| Lineas telefonicas: | o, ;q0n®
| 1 Conmutador: )

2088210 Ext, 500/ 717
1 Ylalineacigooomets

Linea Directa:
2088120

3 Linea Anticorr

B e

@ 10‘2796506

,’ Correos electronicos: \,

-0 r

<]

£ anticorrupcion@concejobogota govco J

funcién de garantizar que las respuestas a sus g \
paticiones sean resueltas oportunamenta, de 1 Redes Soclales: ]
fondo conforme a la Grbita de las ‘ '
i i o 9 Facebook.com/ConcejoDeBogota
allegadas trasladas a la entidad competente para su _O ' '
: rosolucion do fondo. Siempre procurando ' o @ConcejoDeBogota '
ganantizar al ciudadano el respeto a la ‘
dignidad h
S ignidad humana. .@ @ConcejoDeBogota '
. () concejodebogotagov.co

O Se reciben solicitudes _de lunesa
vieme! en horario de 8.00 AM a

Mientras  dure las

-- -

de manera virtual a través de los
canales ya citados.

Se solicitd a la Direccién Administrativa informar al Proceso de Atencion al Ciudadano las fechas
en las cuales se realizaria la actividad de induccion y reinduccion, con el fin de asistir y dar la

informacion pertinente.

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE DICIEMBRE DE 2020

Se adelantaron diversas sesiones virtuales para llevar acabo las actualizaciones y
modificaciones al Procedimiento y formatos de Atencion al Ciudadano, en reuniones

armonizadas con

la oficina Asesora de Planeacion,

incluyendo los respectivos ajustes

necesarios para la correcta funcionalidad de los procedimientos llevados para una correcta
atencioén al ciudadano, siendo socializados al interior del grupo. Asi mismo, fue enviado para
Su respectiva aprobacion con el Comité del Sistema Integrado de Gestion.
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El Proceso de Atencion al Ciudadano, participd activamente en la Rendicién de cuentas del
segundo semestre del 2020, se realizo €l envié de correos y tarjetas de invitacion para la
activa participacion de los ciudadanos.

iinformacion importante! ¥
La rendicion de cuentas sirve para que la ciudadania pueda “Bogotd
conocer la gestion de los Concejales durante el segundo
semestre del ano

iTd puedes hacer parte de esta
rendicion de cuentas!

EnviGndole tus preguntas al Concejo
Al correo electrénico

Concejorindecuentas2020@concejobogota.gov.co

Diciembre | pz0 hasta
17 el jueves
17 de diciembre

#ConcejoRindeCuentas

“Bogota

La Mesa Directiva en cabeza de su Presidente,
Carlos Fernando Galan
tiene el gusto de invitarlo (a) a la

Rendicion de cuentas
del segundo semestre del afo 2020,
que se transmitird de manera virtual

| Fecha: | '|8| m

Viernes 18 9:00a.m
Diciembre

Sigue la transmisién a través de:

Q80 © =

té concejodebogota.gov.co

#ConcejoRindeCuentas

Se presentaron en el informe de Rendicion de cuentas, los informes y reportes respectivos
evidenciando la atencion a las solicitudes y peticiones recibidas en los diversos canales de
ingreso tanto para la atencion al ciudadano como para el Defensor del Ciudadano.

e Se atendieron y se acudio a las siguientes capacitaciones:




CONCEJO DE BOGOTA D.C.

PROCESO GESTION DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

CODIGO: GDE-PR002-FO2

INFORME DE GESTION

VERSION: 00

FECHA: 16 JUL. 2014

Miércoles, 2 de diciembre de 2020, invitacién a la reunién de Webex: Capacitacion virtual

sobre derecho de peticion, 9:00 a. m.-11:00 a. m. https://concejobogota.webex.com/concejobogota-
sp/i.php?MTID=mb3c9991aa4hbc94c370242ec4e8a52316

Jueves 3 de diciembre de 2020, Sensibilizacion en Seguridad de la informacion, donde
abordaremos temas actuales en seguridad informatica, asi como tips para nuestra vida

laboral y personal.

https://concejobogota.webex.com/concejobogota-sp/j.php?MTID=m12db47067989e9521a4117b7bc5a6db5

Jueves 10 de Diciembre de 2020, Veeduria - Plenaria Final Red Distrital de Quejas y
Reclamos RDQYR, jue 10 de dic de 2020 9am — 11:30am - meet.google.com/zfj-dewc-vju.

Asistencia Plenaria Final - Red Distrital de Quejas y Reclamos

(10-12-2020)

- l;D RIA

DISTRITAL
" a codatonis

Entdad

Correo

TeT )

50l cort 0N, QOV.CO

90V €O

o Movilidad
Alcaldia Mayor de Bogot.
o

os@parcy
Secretaria martnezd @ ©
L] ila ara retaria Distrital d mguev:
[—15] Jessica Patncia Rodriguez Anza Secretaria Distrtal del Habitat __ ingue:
16[Narda Lizeth Rodriguez 1S Educacin del Disirito o
17 Aideo Morales. 0 |Secrotaria Detrital do Integracion Social @0
Ik I Isgomeznglipes Qov co
| —151John Jairo Roa Agudelo Unvdad Admerustrativa Especial de Rehabiitacidn y Mantersmiento Vial hn roaghumy gov.co
20 Marco Antorwo Machado Admrustrativo del Servicio Civil S0rVicioavil Qov 00
1] Vimm; nicas s P) ybenay OV €O
ana i Wietro do SA s qrcemetnd s Y
otaria dol jhonnatan espitagha T 000 Ce Do IR
24[ Adnana Gonzdlez Secretaria Distntal de Ambiente adnana ©
o 1cios de Salud SuESE jole. 1al i OV €O
[a Andrea Harmache. larmanica do govco
27 Cristina N Instituto Distrital de Gestion de F Cambio Climatico [IDIGER) gov <o
Luss Formando Lizcano L rod Integrada do Servicios o Sake S Occidonis ESE )
29[ Amilde [ Jardin Botdmico José Celesting Mutis ar €0
it strativa ‘e Servicios PUbicos (UAESP) tor 90V 0
1| Sandra Mdena Cepeda Paez \‘i+ 2 y Aseo de - Lt acueducto com co_
U orm Tansportes \@lormnaldet ©
33[Diego Constain [Secretaria Distrtal com
M 0 Navarro Coc rotaria Jo Hacienda @
a 7T Secretaria o S [ Fusbaa 36 90V O
‘speranza Guaniiva G Secretaria o Intecracion Social 0
Angela Likana Mordes Uridad Adminvstraiva. il do RehobiRacion y Mantersmiento Vial angola malagon@umy.gov co
Martha Patr Admunistraty W: Vial agularumy gov co
mpresa ackn mz: )
40 Ana Midena Gual Secrotaria Disttal do Ambiente ana gualg ambe =)
[—41[Viviana Ortiz Bemal Instituto Distrital de las Ates (IOARTES] ———————————————————vivanaor lizggidartes gov co
[} guez Vega Sonceio de fonvs conc )
i Tat taria D Ta Muger thermal @ sdmuer gov co
44 Gerardo Esteban iquez Rico Secretaria Destrtal de grodnguez@sdp gov co
4E[Andrés Foly o Admenstrativa Especial de Rehabiitacion y Mantersmeento Vial [andres lozanoumv gov co
Leandro arazona Totar| VSt Qov o
a7 [T T de SwESE 1ol subredsur gov co
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5* RELATORIA
EEDURIA

DEPENDENCIA: Delegada para la Atencion de Quejas y Reclamos.

PROCESO: Control Preventivo de Servicio al Ciudadano

RESPONSABLE DE LA RELATORIA: Alvaro David Tovar Rodriguez

LUGARDE LA | Reunion Virtual - MEET FECHA:

ACTIVIDAD: https://meet.google.com/zfi-dewc-vju 10 de diciembre de 2020
TEMA: Plenaria Final Red Distrital de Quejas y Reclamos

ASISTENTES
Se anexa base de datos con pantallazos de asistencia (pdf).

Agenda:
Siendo las 9:00 a.m. del dia 10 de diciembre de 2020, se reunieron las entidades relacionadas en base de datos de
asistencia adjunta, con el fin de realizar la Plenaria Final

Desarrollo:

Luego de dar unos minutos para que mas convocados se vinculasen, el doctor Juan Carlos Valdés de la Veeduria Distrital,
lider del grupo de control preventivo de servicio al ciudadano de la Delegada para la Atencion de Quejas y Reclamos,
agradece a los participantes su asistencia e indica que la diligencia a desarrollar se configura en plenaria final de la Red

La Veeduria Distrital desarrollé espacios de interlocucion con la entidad del distrito bajo una
estrategia que consiste en la realizacidbn de nodos; en esta capacitacién participamos la
mayoria de los funcionarios del Proceso de Atencién al ciudadano. Lo nodos en los que se
participé durante el afio 2020, fueron: Nodo Intersectorial Formacion Y Capacitacién, Nodo
Intersectorial Articulacion PQRS y Ciudadania y Nodo Intersectorial Comunicaciones y

Lenguaje Claro

NODO INTERSECTORIAL FORMACION Y CAPACITACION

= X B g fa 3=

Yy o ) Q
o A
2., - Himinar Archive  Responder Responder Reenviar [ - Maver — Leeren Zaom
atodos - B voz ahta
sssssss Mover Vor | zoom -~
ércoles 2312
RD @ Red De Quejas <serviciociudadania@veeduriadistrital.gov.co>

Documentos Nodo Intersectorial Formacion y Capacita,

u-‘_- SDDesarrello Ecandmice.pp R u-‘_- SDIntegracién Social
Z2MB

Buenos dias,

De conformidad con el tercer ciclo de Nodos Intersectoriales, especificamente el correspondiente al de Formacién y Capacitacién, se adjuntan los
siguientes documentas soporte:

1. Asistencia Nodo

2. Relatoria Nodo

3. Presentacién Nodo

4. Presentacién Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico
5. ién Secretaria Distrital de ion Social

Quedando atentos a sus comentarios y desedndoles unas felices fiestas, nos despedimos respetuosamente.

Cordialmente,
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NODO INTERSECTORIAL ARTICULACION PQRS Y CIUDADANIA

X = < B 3=

Buenos dias,

De conformidad con el tercer ciclo de Nodos

by
= &
P RSN e L
#todos : .
e S Pt (R
RD : ,
De Nodo

, especificamente el

« faMacwcomonoleido wd £
I Categoricar - &2 5. A Q

Tradue Leeren  Zoom
* P Seguimiento + . vor sha
thiquetas toasn Vor  Zoom

sigulentes documentos soporte:

1. Asistencia Nodo
2. Relatoria Nodo
3. Presentacién Nodo

Cordialmente,

alde PQRS y Cludadania, se adjuntan los

Quedando atentos a sus comentarios y desedndoles unas felices flestas, nos despedimos respetuosamente.

NODO INTERSECTORIAL COMUNICACIONES Y LENGUAJE CLARO

X =

Pl
2, - Elmioar Archo Responder Respondes Resmvir -
#todos =

Ehminar Responder

RD

Buenos dias,

De conformidad con el tercer ciclo de Nodos

2 iudadania
Documentos Nodo Intersectorial Comunicaciones y Lenguaje Claro

juriadistrit

& B Categoriza -

Marcar como no leido

2 AQ

Tiaducw Leeten  Zoom
« |* Seguimiento 3 B oot
Etquetes o Eobn Ver  Zoom

los siguientes documentos soporte:

1. Asistencia Nodo
2. Relatoria Nodo
3. Presentacién Nodo

Cordialmente,

al de Comunicaciones y Lenguaje Claro, se adjuntan

Quedando atentos a sus comentarios y desedndoles unas felices flestas, nos despedimos respetuosamente.
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ACTUALIZACION DE LA INTRANET

De igual forma se actualizaron los informes de gestion, y los diferentes formatos aprobados,
asi como el Manual de Procesos y Procedimiento de Atencion al Ciudadano y del Defensor

del Ciudadano.

La actualizacion de la informacion de las carpetas para red interna de Atencion a la
Ciudadania permite establecer los lineamientos y procedimientos que le permitan al Concejo
de Bogota, D.C. cumplir con la produccion, recepcion, distribucion y seguimiento de los
documentos. Asi mismo facilita la organizacién y mantenimiento de los archivos de gestion
con miras a la sensibilizacion de los funcionarios de la Entidad, toda vez que estos elementos
forman parte de la Memoria Institucional de la Corporacion.
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Por ultimo, nos permitimos presentar un comparativo anual de las SDQS recibidas por el
Proceso de Atencién a la Ciudadania, del afio 2012 al 2020, donde se observa claramente el
incremento de peticiones recibidas y por ende, la atencion que se ha venido prestando a la
ciudadania en general.
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Este crecimiento se da particularmente por el interés de los ciudadanos de participar de las
gestiones y los debates adelantados en la Corporacion, asi como, solicitar apoyos
interinstitucionales.

CONCLUSION

Las acciones desarrolladas durante la vigencia 2020, se orientaron en el marco de las
competencias, producto de lo enunciado, el Proceso de Atencion a la Ciudadania logré un
avance acumulado de cumplimiento, del informe presentado se evidencia que se incremento
el niumero de personas atendidas, asi como solicitudes resueltas, ya sea por respuesta
definitiva, parcial o traslado. Al finalizar la vigencia se logré que las cifras superaran las que
se venian teniendo en afios anteriores.

Es asi, como se han venido fortaleciendo los diferentes escenarios e instancias hacia el
interior de la Corporacion; y por ende, hacia los ciudadanos, que son los directamente
beneficiados, con un trato digno, personal capacitado, y atencion respetuosa por parte de los
funcionarios del Proceso, garantizando la proteccion de la dignidad humana a partir de un
enfoque diferencial, asi como la consolidacion de espacios incluyentes, plurales y
respetuosos, considerando las libertades civiles, religiosas y politica, asi como, promoviendo
los valores de una ciudadania activa y responsable.

Asi mismo, el proceso se enfocd en fortalecer el trabajo en equipo hacia el interior de la
entidad, con el animo de construir mejores iniciativas, asi como, la gestién del procedimiento
se centr6 en el fortalecimiento del principio en la transparencia.

Por otro lado, la modernizacién de la oficina de Atencién a la Ciudadania, ha dado un nuevo
aire al Concejo de Bogota, D.C., haciéndolo mas amable y cercano a la comunidad. Otra
dimension que se fortalecié durante la vigencia 2020, fue el tema de las competencias en las
funciones, capacitdndose en forma efectiva para el logro de los objetivos.

Cordialmente,
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