


Proceso de Atencion al Ciudadano

Respecto del Proceso de Atencion a la Ciudadania, nos permitimos presentar el
informede Gestidn, correspondiente al segundo semestre de 2022, relacionado
con la recepcion y clasificacion de cada una de las Peticiones, Quejas, Reclamos
y/o Sugerencias recibidas en la Corporacion, a través de cualquier medio de
comunicacion dispuesto por la entidad para la ciudadania, asi como las
reportadas por la oficina de Correspondencia, todas ellas incluidasen el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS). “Bogota Te Escucha’.

A si mismo, se reportan las actividades adelantadas al interior del Proceso.

Se reportara la informacion que contiene la relacion de los requerimientos que
ingresaron a la entidad por diferentes canales, durante el segundo semestre, con
corte al 31 de diciembre, los cuales ascienden a setecientos noventa (790)
solicitudes de tramites ciudadanos lo que 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, detallamos la informacion de manera consolidada y discriminada
teniendo en cuenta los diferentes canales de recepcion, los tipos de peticion, los
medios de atencidn y el numero de ciudadanos atendidos durante el segundo
semestre de 2022.

1. Canal de ingreso de peticiones

WEB: Son los requerimientos que interponen los
ciudadanos ingresando directamentepor la pagina de la
alcaldia http://bogota.gov.co/sdgs. En el segundo
Semestre serecibieron 174 peticiones que ingresaron
por la web de la Alcaldia, equivalente al 22% del total
recibida en el periodo.



http://bogota.gov.co/sdqs

ESCRITO: Son aquellos requerimientos que se registran
en el SDQS, soportadas por un documento escrito que
@ trae el requirente, el cual se adjunta en la peticion al
momentode ser registrados en correspondencia. En este

item se recibieron 112 peticiones escritas,equivalentes al
14% del total de requerimientos recibidos.

_ TELEFONICO: Se recibié una solicitud telefénica.
| 2

@

CORREO ELECTRONICO: Requerimientos que se
registran a través del Correo Institucional de Atencion al
Ciudadano en la direccion:
atencionalciudadano@concejobogota.gov.co, las cuales
son registradas en el sistema SDQS Podemos evidenciar
que se recibieron 453 peticiones via correo electronico,
equivalen al 57% del 100% de peticiones recibidas.

N
%)F&f,ﬁ PRESENCIAL: Durante este periodo se recibieron
cincuenta (50) solicitudes, equivalentes al 6% de
peticiones recibidas.

SUINIE en el Buzon de Sugerencias susquejas, las cuales seran

J{

\-l g BUZON: Los usuarios estan en su derecho de depositar
SUb recolectadas y registradas en el SDQS por los
funcionarios del Proceso de Atencion a la Ciudadania de
la entidad.

- REDES SOCIALES: Algunos usuarios interponen sus
0006 quejas por medio de Facebook o Twitter de la entidad,
(oG] estas se registran en el SDQS y se tramitan desde alli.
(BIe] Para el segundo semestre, no fueron reportadas por la

Oficina de Comunicaciones, solicitudes que hayan
ingresado por estos canales.

2. Analisis de la gestion canales de ingreso de peticiones

Teniendo en cuenta la hoja de ruta de peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias del segundo semestre 2022, a continuacién, se relacionan
las solicitudes recibidas y gestionadas a través de cada uno de los canales
de ingreso de peticiones y se presenta un analisis de su utilizacion por
parte de los ciudadanospeticionarios.


mailto:atencionalciudadano@concejobogota.gov.co

El proceso de Atencion a la Ciudadania recibio y clasificé 790
requerimientos en el sistema SDQS, siendo éstos trasladados en su
totalidad a cada una de las Entidades del Distrito, Empresa Privada o a
cada una de las Dependencias de la Corporacién, como la Mesa Directiva,
la Secretaria General, LaComision Primera del Plan de Desarrollo, La
Comisién Segunda de Gobierno, La Comision Tercera de Presupuesto y
Hacienda Publica, Direccion Administrativa y Direccion Financiera, Oficina
Asesora de Planeacién, segun su competencia.

CANALES DE ATENCION ANO 2022
RECHAZADA: )
MES ESCRITO BUZON EMAIL  |PRESENCIAL| TELEFONICO S:;E;DIAES AL‘gATDI a | WHaTSAPP (F:’OR NO * TOTAL P°'°f/:“a’e
COMPETENCIA
JuLIo 13 0 76 3 1 0 24 0 0 117 15%
AGOSTO 16 0 85 19 0 0 36 0 0 156 20%
SEPTIEMBRE 26 0 68 1 0 0 27 0 0 132 17%
OCTUBRE 14 0 76 13 0 0 30 0 0 133 17%
NOVIEMBRE 2 0 103 2 0 0 31 0 0 158 20%
DICIEMBRE 21 0 45 2 0 0 26 0 0 Y 12%
TOTAL 112 0 453 50 1 0 174 0 0 790 100%
% POR CANAL 14% 0% 57% 6% 0% 0% 2% 0% 0%

Podemos observar que el medio mas utilizado por los ciudadanos en el segundo
semestre de 2022 es el E-MAIL, con 453 peticiones que corresponden al 57%,
correspondiente al correo atencionalciudadano@concejobogota.gov.co, seguido

del aplicativo WEB de la Alcaldia Bogota te Escucha con 174 peticiones que
corresponden al 22% y el medio escrito con 112 solicitudes que corresponde al
14% de las solicitudes 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 de punta, efectivas y de facil utilizacion para el
ciudadano.

CANALES DE ATENCION SEGUNDO SEMESTRE 2022 PORCENTAJE
CANALES DE TOTAL
ATENCION PETICIONES PARTICIPACI
ON
FECHAZADASPORNO ESCRITO; 112; 14% ESCRITO 112 14%
NCIA: 0 0% 112,14 0
WEB ALCALDIA; 174; COMPETENCIA; 0; 0%
% BUZON 0 0%
TELEFONICO; 1; 0%, BUZON; 0: 0%
EMAIL 453 57%
PRESENCIAL 50 6%
TELEFONICO 1 0%
REDES SOCIALES 0 0%
WEB ALCALDIA 174 22%
EMAIL; 453; 5% RECHAZADAS POR NO
COMPETENGIA
0 0%
TOTAL SDQS 790 100%
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Su pluralidad hace que un gran numero de personas se inclinen por ellos para
expresar, informar y comunicar sus inquietudes.

Por lo que podemos analizar que el periodo en el que mas se recepcionaron y
clasificaron Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias porcentualmente fueron
los meses de agosto y noviembre; ubicandose en un 20% dentro del gran total y
equivalente a 158 y 156 requerimientos, respectivamente, presentados por los
ciudadanos ante el Concejo de Bogota, D.C. Asi mismo, se visualiza el porcentaje
de utilizacion de cada medio de entrada de las peticiones y su participacién por
parte de los ciudadanos, alguna de ellas en porcentajes muy bajos y/o sin
utilizacidén, como buzon, telefonico y redes sociales.

Canal
Telefénico
1
Canal Presencial Vﬁ-?ﬂ:Ll -
Email 453
Canal Web 790 Canal
Alcaldia SOLICITUDES RECIBIDAS Eserito
POR LOS CANALES
174 OFICIALES 112
2do. semestre 2022
Canal Linea
Canal
Whal{:}sapp Buzones 0

Canal Redes
Sociales 0

3. Tipologia y Porcentaje de las Peticiones

En el Cuadro 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 Semestral.

NNNNNNNN o ACCESO A LOS TOTAL
MES CONSULTA GEREED RUERES JERES PARTICULAR | FELICITACION QUEJA RECLAMO  |DOCUMENTOS ’°”°"““'g: SUGERENCIA oTRO DOCUMENTOS % PART
GENERAL 1T | | |vexeepic 1N INFORMACI PUBLICOS MES
CORRUPCION copiAs

JULIO 1 4 13 63 0 12 1 1 17 1 2 2 17 15
AGOSTO 4 5 23 94 0 9 1 4 15 1 0 0 156 20
SEPTIEMBRE 0 4 21 67 0 18 2 5 10 5 0 0 132 17
OCTUBRE 1 1 18 80 0 18 1 2 11 1 0 0 133 17
NOVIEMBRE 3 0 16 111 0 14 5 2 5 2 0 0 158 20
DICIEMBRE 0 1 13 55 0 15 0 4 4 2 0 0 94 12
TOTAL 9 15 104 470 0 86 10 18 62 12 2 2 790 100

% PARTICIPACION 1% 2% 13% 59% 0% 11% 1% 2% 8% 2% 0% 0% 100%




Se observa que el mayor numero de requerimientos que ingresaron a la Entidad
por parte de los Ciudadanos durante el segundo semestre 2022, son los
derechos de peticién de Interés Particular con 470 requerimientos, con un 59%
de participacion; los derechos de peticion de Interés General con 104 solicitudes
y un 13% de participacion; Quejas 86 y un porcentaje de participacion del 11%,
de participacidon; Solicitudes de informacién con 62 solicitudes y 8% de
participacion; los demas requerimientos, suman el restante del 100% de las
tipologias.

TIPOLOGIA Y PORCENTAJE CANT SDQS %
SDQS DICIEMBRE 31 DE 2022 ° TIPOLOGIA Y PORCENTAJE SDQS DICIEMBRE 31
CONSULTA 9 1% DE 2022
DENUNCIA POR ACTOS 15 29,
DE CORRUPCION °
INTERES GENERAL 104 13%
INTERES PARTICULAR 470 59%
FELICITACION 0 0% TS IATENETS
470;60%
QUEJA 86 1%
RECLAMO 10 1% INTERES GENERAL;
(]
CONSULTADE )
DOCUMENTOS Y 18 2% e
EXPEDICION DE COPIAS M
SOLICITUD DE . 0 JFELICITACION: 0;0%
INFORMACION 62 8% "
SUGERENCIA 12 2%
OTRO 2 0%
ACCESOALOS 2 0% SOLICITUD DE
’ ° SUGERENCIA; 12; 2% VHMTY Cl
DOCUMENTOS PUBLICOS NFORMACION. £2:8%
TOTAL 790 100%

4. Porcentaje de localidades atendidas

En relacion a la informacion de participacion de Localidades, se evidencia que de
los ciudadanos que georreferencian sus peticiones, de las 790 solicitudes, 327
ingresaron sin identificar la procedencia, esto corresponde al 41% de
participacion entre el 100% de solicitudes atendidas; por otro lado la Localidad de
Teusaquillo con un porcentaje del 8% y un numero de 65 solicitudes, fue la
localidad quese pudo identificar con mas participacion, la siguen las Localidad de
Puente Aranda y Engativa con 63 solicitudes y un porcentaje de participacion del
8% cada una; asi mismo la Localidad de Bosa con un alza notable en
comparacion con las demas localidades con 49 solicitudes y 6% de participacion.



Las demas localidades presentan porcentajes bajos de participacion.

LOCALIDADES ATENDIDAS 2022

LOCALIDADES JuLio AGOSTO SEPTIEEMBR OCTUBRE NOVIEMBR DIC|I2EEMB TOTAL % PART
Antonio Narifio 1 o] o 1 [¢] o 2 0%
Barrios Unidos 1 [o] 3 2 1 o 7 1%
Bosa 6 13 8 6 10 6 49 6%
Chapinero o 2 2 3 3 [ 10 1%
Ciudad Bolivar 4 4 4 3 1 1 17 2%
Engativa 8 13 6 10 13 13 63 8%
Fontibon o 2 1 2 1 o 6 1%
Kennedy 4 1 7 1 1 5 19 2%
La Candelaria 3 1 o o 0o 1 5 1%
Los Martires 1 2 1 4 0o o 8 1%
Puente Aranda 1 4 4 2 51 1 63 8%
Rafael Uribe Uribe 1 1 3 0 1 1 7 1%
San Cristébal 4 5 2 4 6 6 27 3%
Santa Fe 1 6 2 3 5 1 18 2%
Suba 3 7 13 9 7 2 41 5%
Sumapaz 0 [5) 1 o o 1 2 0%
Teusaquillo 15 19 12 7 10 2 65 8%
Tunjuelito o 1 2 [¢] [ 0 3 0%
Usaquen 4 8 5 5 2 3 27 3%
Usme 1 5 4 ] 3 0 13 2%
Soacha 0 0 0 3] 2 3] 2 0%
Sin identificar 58 62 52 63 41 51 327 41%
Fuera de Bogota 1 o o 8 o o 9 1%
TOTAL 117 156 132 133 158 94 790 100%

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 las demas localidades tales como, Teusaquillo, Puente Aranda,
Engativa y Bosa, con los mayores porcentajes de participacion.

LOCALIDADES
LOCALIDADES SEGUNDO SEMESTRE 2022 PORCENTAIE
SEGUNDO TOTAL % PART PARTICIPACION
SEMESTRE
2022 TOTAL ? 100%
Antonio Narifio 2 0% Fuera Bogotd | 1%
Barrios Unidos 7 1% Sinidentificar |G 11%
Bosa 49 6% Soacha 0%
Chapinero 10 1% Usme fi 2%
Ciudad Bolivar 17 2% Usaquen 3%
Engativa 63 8% Tunjuelito | 0%
Fontibon 6 1% Teusaquillo
Kennedy 19 2% Sumapaz
La Candelaria 5 1% Suba
Los Martires 8 1% Santa Fe
Puente Aranda 63 8% San Cristobal
Rafael Uribe Uribg 7 1% Rafael Urib
San Cristébal 27 3% Puente Aranda
Santa Fe 18 2%
Suba 41 5% La Candelaria
Sumapaz 2 0% Kennedy
Teusaquillo 65 8% Fontibon t%
Tunjuelito 3 0% Engativa 8%
Usaquen 27 3% Ciudad Bolivar 2%
Usme 13 2% Chapinero 1%
Soacha 2 0% Bosa 6%
Sin identificar 327 41% Barrics Unidos 1 1%
Fuera Bogota 9 1% Antonio Narifio i (1174
TOTAL 790 100% 0% 20% 60% 80% 100% 120%




Las demas localidades mantuvieron una estabilidad en sus solicitudes y por lo
menos generaron una solicitud durante el primer semestre del 2022.

5. Numero y Porcentaje de Participacion de Requerimientos por
Dependencias segundo semestre 2022

Durante el segundo semestre de 2022 ingresaron 790 requerimientos, los cuales
fueron tramitados en su totalidad y fueron asignados a las diferentes
dependencias de la Corporacion o trasladados a las instituciones que por
competencia deben dar respuesta de fondo; como se puede observar en el
siguiente cuadro.

NUMERO Y PORCENTAIJE DE PARTICIPACION

POR DEPENDENCIAS SEGUNDO SEMESTRE 2022
DEPENDENCIA | CANTIDA | PORCENTAJE

COMISION PRIMERA 14 2%

COMISION SEGUNDA 6 1%

COMISION TERCERA 8 1%

C.INTERNO 0 0%

C. INTERNO DISCIPLINARIO 1 0%

DEFENSOR DEL CIUDADANO 23 3%

D.ADMINISTRATIVA 71 9%

D. FINANCIERA 51 7%

D. JURIDICA 0 0%

MESA DIRECTIVA 489 63%

0. COMUNICACIONES 10 1%

0. PLANEACION 0 0%

PRESIDENCIA 36 5%

SECRETARIA 68 9%

TOTAL 777 100%

Para el segundo semestre de 2022, la dependencia con mayor numero de
requerimientos gestionados corresponde a la Mesa Directiva con 489
requerimientos y un porcentaje de participacion del 63% dentro del total; esto,
teniendo en cuenta que en ella se realiza el cierre de las comunicaciones dadas al
ciudadano, donde se le informa si fue trasladada a otra entidad o sera respondida
por el Concejo de Bogota.

En segundo lugar, tenemos la Direccion Administrativa con 71 solicitudes
tramitadas y un porcentaje de participacion del 9%, seguida de la Secretaria
General con 68 solicitudes y un porcentaje de participacion del 9%; asi como, la



Direccion Financiera con 51 solicitudes y un porcentaje de participacion del 7%.
Esto dentro de las mas representativas.

PARTICIPACION DEPENDENCIAS SEGUNDO SEMESTRE 2022

MESA DIRECTIVA; 489;
63%

D. JURIDICA; 0; 0% _,

En la grafica se observa la proporcidn que le corresponde a cada dependencia
en relacién con las 790 solicitudes recibidas durante el segundo semestre 2022.

6. Hoja de ruta peticiones, quejas, reclamos y sugerencias segundo

PROCESO ATENCION AL CIUDADAND e |
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7. PQRS reportadas por las dependencias

Durante el segundo semestre de 2022, la informacion referente con la circular
20191E4382 del 22 de marzo de 2019, de las PQRS tramitadas por fuera del
sistema se reportaron unicamente por la Secretaria General 74 solicitudes
tramitadas como NO PQRS.



PQRS REPORTADOS POR LAS DEPENDENCIAS DEL CONCEJO DE BOGOTA, QUE NO INGRESARON AL SDQS EN EL
SEGUNDO SEMESTRE 2022 - FORMATO CB-0405
DIRECCION COMISION
MESA SECRETARIA DIRECCION | COMISION DE | COMISION
TIPO ADMINISTRAT DE TOTALES
DIRECTIVA GENERAL VA FINANCIERA GOBIERNO | DEL PLAN HACIENDA
DERECHO DE PETICION 0 0 0 0 0 0 0
DERECHO DE PETICION DE
INTERES GENERAL 2 0 0 0 0 0 2
DERECHO DE PETICION DE
INTERES PARTICULAR 0 5 0 0 0 0 0 5
DERECHO DE PETICION DE 0 30 0 0 0 0 0 30
INFORMACION
DERECHO DE PETICION DE
CONSULTA 0 0 0 0 0 0 0 0
DERECHO DE CONSULTA DE
DOCUMENTOS Y EXPEDICION DE 0 15 0 0 0 0 0 15
COPIAS
DERECHO DE PETICION DE
ACCESO A LOS DOCUMENTOS 0 0 0 0 0 0 0 0
PUBLICOS
QUEJA 0 0 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 0 0 0 0
TG 0 22 0 0 0 0 0 22
TOTAL 0 74 0 0 0 0 0 74

ACTIVIDADES ADELANTADAS DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE DE
2022

EL Proceso de Atencién a la Ciudadania, apoya las diferentes actividades
desarrolladas desde la administracion, encaminadas al desarrollo éptimo en todos
los aspectos posibles.

Es de anotar que para las actividades que se realizan en la Corporacién, 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.

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE JULIO DE 2022

Con el fin de desarrollar el tramite y seguimiento oportuno a las peticiones, quejas
reclamos y/o sugerencias recibidas en la Corporaciéon, se actualiza el
Procedimiento de Atencion a la Ciudadania, el cual queda aprobado el 29 de junio
de 2022 entrando en vigencia en el mes de Julio del presente afo.




e APOYO A LA SESION PLENARIA — RENDICION DE CUENTAS

Tema

Audiencia Publica de Rendicion de cuentas del Concejo de Bogota. Sesion
semipresencial, con un formato que dio lugar a la conversacién entre los
Honorables Concejales y Concejalas e integré a la ciudadania que los acompaino
al ejercicio de manera presencial o a través de los canales de Facebook y
YouTube del Concejo de Bogota.

== (Conéctate N

Trangmision por:
&%
g ’ g) %%:Capital
E A L Rk ol Conzp e bogpli. @O

05 odez 9:30 AM.

3. Fecha — Hora - Lugar

Audiencia Publica realizada el dia 28 de julio de 2022, hora 9:00 am, lugar Salén
Comuneros en la sede principal del Concejo de Bogota.

4. Difusion de la Audiencia Publica

Radio

Prensa

Redes Sociales: (Facebook, Twitter, Instagram, Youtube)
Pagina web del Concejo

Invitacion Directa

5. Invitados

En el salébn Comuneros de esta Corporacion, se presento la rendicion de cuentas
de la gestion del Concejo de Bogota D.C., primer semestre del 2022, en la que el
Proceso de Atencion al Ciudadano, prestd su apoyo para invitar a mas de 2922



entidades y ciudadanos en general, mediante comunicacion emitida por el Director
Juridico y socializada por el Proceso.

Se envid por correo electronico, la siguiente invitacion a los grupos de interés
relacionados a continuacion.

Asunto: Invitacion Rendicion de Cuentas Primer Semestre 2022
Respetado (a) sefior(a)

La Mesa Directiva del Concejo de Bogotd, D.C. tiene el gusto de invitarlo a la
Rendicion de Cuentas, correspondiente al Primer Semestre 2022,”, que se llevara
a cabo el proximo jueves 28 de Julio, a las 9:30 a.m. en la sede del Concejo de
Bogoté, o seguirnos por las redes sociales y/o pagina web.

=Y
T IO S~
e Conéctate \ =
Tromswmision por
P

Redes del Conce de Bogots. €

‘28 Juliode 2022  9:30 AM.

Asi mismo. agraaecernos diligenciar la evaluacion aue se encuentra on la pagina
del Con IACION DE LA AUDIENCIA
PUBLICA DE REND\GION DE CUENTAS Y VISIBILIDAD DE LA GESTION

Atentamente,

ROBERTO JOSE FUENTES FERNANDEZ
Director Técnico Juridico.

e Asociaciones
e Autoridades Indigenas
e Colegios
¢ [nstituciones, ONG, Comisiones de Derechos humanos
e Fundaciones
¢ Sindicatos
e Universidades
e Comunidad en general
e Funcionarios
S— Etiquetas de fila '~ Cuenta de ENTIDAD
GRUPOS DE INTERES INVITADOS
ASDCIACIONES a0
o, e ASDCIACIONES AMBIENTALES a1
wuss ﬂ\\\:\ Asp o ASOCIACIONES RECICLAJE 125
R AUTORIDADES INDIGENAS 12
raanes ' COLEGIOS 1607
oy ——___ COLEGIOS DISTRITALES 357
DERECHDS HUMANGCS 12
FUNDACIOMES ]
JUVENTUDES 422
MUJERES 13
SINDICATOS 14
SINDICATOS FEDERACIOMES 15
UMIVERSIDADES 226
Total general 2022




Actividades desarrolladas

El Proceso de Atencién al Ciudadano, convoco a todos sus integrantes, quienes
debidamente identificados con las chaquetas y carnets correspondientes,
acudieron para apoyar la logistica del evento.

El Concejo de Bogota decidié implementar una estrategia de rendicion de cuentas
integrando diferentes metodologias y canales de comunicacién que ampliaran el
alcance de este ejercicio de transparencia y vincularan a la ciudadania a lo largo
de la audiencia.

Entre los temas mas destacados durante este periodo estuvieron: Modificacién del
Reglamento Interno de Concejo de Bogota, autorizacion el cupo de
endeudamiento en Bogota y el control politico a la plataforma BogData.

Posteriormente, cada una de las bancadas informé sobre las proposiciones de
control politico radicadas, los proyectos de ley radicados y debatidos, y los que
fueron aprobados, asi como los principales temas que trataron.

Informe Defensor Del Ciudadano

Finalmente, el doctor Carlos Ernesto Segura Hortua, rindié informe sobre la
gestion realizada por parte de la oficina del Defensor del Ciudadano, - Atencion
al Ciudadano en el primer semestre del afo 2022 e informo que se han
respondido con eficiencia y eficacia todas las solicitudes de los ciudadanos,



respondiendo de forma oportuna, célida y clara al ciudadano sus peticiones y
sobre todo, buscar dar un solucién de fondo a las mismas.

Durante el segundo semestre del ano 2022, ha gestionado 752 peticiones
recibidas en la Corporacion, las cuales han sido asignadas a las diferentes areas
de la Entidad; siendo la Mesa Directiva la que mayor numero atiende. Dichas
peticiones, han sido trasladas a distintas entidades distritales, nacionales e incluso
privadas, a fin de buscar respuesta definitiva para el ciudadano.

El Proceso Defensor del Ciudadano, ha realizado 162 requerimientos de
seguimientos, a fin de que los términos de respuesta se cumplan cabalmente. El
informe de Rendicion de Cuentas hace parte integral del presente informe.

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE AGOSTO DE 2022

Con el fin de desarrollar el tramite y seguimiento oportuno a las peticiones,
quejas reclamos y/o sugerencias recibidas en la Corporacioén, se actualiza el
Procedimiento de Atencion a la Ciudadania, el cual queda aprobado el 29
de junio de 2022 entrando en vigencia en el mes de agosto del presente afio.

*REUNIONES GRUPO DE ATENCION CIUDADANO

1. Reuniones semanales de seguimiento de actividades proceso de Atencion
al Ciudadano

2. Reunion Servicio al Ciudadano — Direccidn Juridica PRESENCIAL,
martes, 30 agosto -8:30 am, lineamientos y cumplimiento de los
procedimientos.

3. Apertura de las actividades de Auditoria Interna, al proceso de Atencion al
Ciudadano para la vigencia 2022 viernes, 12 agosto.



4. Se gener6 comunicado con Cordis 2022IE12627, con asunto
Responsables Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, “Bogota te
Escucha”, con el fin de mantener la permanencia de un funcionario al
frente de las solicitudes ciudadanas e informar los cambios, habida cuenta
que los términos contemplados en la ley 1755 de 2015 delimita tiempo
especifico para la emitir respuestas.

5. Se realizo, solicitud para elaboracion de una campana dirigida a todos los
ciudadanos a fin de que conozcan y utilicen los canales que tiene el
Concejo de Bogota para Atenciéon al Ciudadano. Esta campana esta
dirigida a Describir claramente la funcion y los medios que desde el
proceso de Atencion al Ciudadano se prestan para atender las peticiones
que se generen por parte de la Ciudadania.

— Cormao do Concero da Hogota - ELABGHACION PILZAS GRALICAS | CAMAPARA
YOLANDA ROMERD GrRUZ <yromaro@cancajohagota.gav.co>
—Em

ELABORACION PIEZAS GRAFICAS - CAMAPANA

Cordial Saludo,

ATENCION AL CIUDADANO
“Bogerd | CONCEJO DE BOGOTA

Sede - Calle 26 No. 28 A - 41

PBX: 57+1-2088210 Ext. 8020 - 8021



ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE SEPTIEMBRE DE 2022

e Apoyo a la sesion plenaria extraordinaria. Audiencia Publica en el marco
del proyecto de acuerdo no. 462 de 2022 “por medio del cual se autoriza el
ingreso del distrito capital a la Regién Metropolitana Bogota -
Cundinamarca y se dictan otras disposiciones”

1. Objetivo

Otorgar un espacio de participacion a las autoridades nacionales, distritales y del
departamento de Cundinamarca, las organizaciones sociales, expertos,
académicos y a la comunidad en general, para que intervinieran en la sesion
en el marco del proyecto de acuerdo no. 462 de 2022.
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BGGOTA

METROPOLITANA

El Concejo de Bogota
Te invita

A participar de la
AUDIENCIA PUBLICA
del proyecto

28 y 29 de septiembre de 2022

LUGAR:
Concejo de Bogota

' Inscribase para participar

El proceso de Atencion al Ciudadano, apoyd en la atencion integral en la
Audiencia Publica de Bogota Regién Metropolitana, realizada el 28 y 29 de
septiembre de 2022 en las instalaciones de la Sede Principal del Concejo de
Bogota, prestando todo el apoyo a los participantes, concejales, funcionarios
de la Administracion, participantes y ciudadania en general que acudié a la
convocatoria realizada por el Concejo de Bogota.

Fecha: Miércoles 28 de septiembre de 2022 y Jueves 29 de septiembre de 2022
Hora Inicio Sesion 9:00 am

Lugar: La Audiencia Publica se realizé en la Sede Principal del Concejo de
Bogota - Salén los Comuneros



Direccién Juri
Atencion al Ciudadan
Puesto ltinerante

Phax: 206 52 10 Exiersiones 717
Lineo directa: 208 81 20

CONGCEIO DE BOGOTA D0

A este encuentro, la alcaldesa de Bogota, Claudia Lépez, acudié con gran
parte de su gabinete.




Difusion de la Audiencia Publica

Radio
Prensa
Redes Sociales: (Facebook, Twitter, Instagram, Youtube)

>
>
>
» Pagina web del Concejo y de la Alcaldia de Bogota D.C.

Lo anterior en consonancia con Proposicion 512 aprobada el 13 de
septiembre de 2022 en sesién Plenaria.”

Numero de asistentes

En el Concejo de Bogota, se reunieron aproximadamente 365 personas; ademas
de la audiencia que estuvo presente por las diferentes redes sociales. Lo anterior,
teniendo en cuenta la preinscripcion realizada por la pagina de la Corporacion.

(@ Concejo de Bogota & L
'\""_“’ @ConcejoDeBogota - Seguir

#AudienciaBogotaRegion | El Concejo de Bogota te invita
a la audiencia publica "Bogota Region Metropolitana”
Inscribete para participar en el siguiente enlace +ff:
bit.ly/3xxSpPT
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METROPOLITANA. |

El Concejo de Bogota
Te invita

A participar de la
AUDIENCIA PUBLICA
del proyecto

28 y 29 de septiembre de 2022

LUGAR:
Concejo de Bogots

s

% Inscribase para participar

7:26 p. m. - 18 sept. 2022 ®
W 15 @ Responder T, Compartir

Leer mas sobre este tema en Twitter

Por otro lado, podemos identificar que 535 personas se preinscribieron por la
pagina del Concejo de Bogota; de las cuales 247 personas asistieron el 28 de
septiembre y 118 el 29 de septiembre, para un total de 365 personas asistentes.



Inscripcion previa

Registro en sitio

indicando dia

28 de septiembre 100 247
29 de septiembre 86 118
sin identificar 349

total 535 365

Intervencioén de la Ciudadania

Uno de los componentes que se destacé fue el amplio espacio para las
inquietudes ciudadanas, recogidas a través de diversos espacios digitales y
presenciales en las que participaron tanto los ciudadanos como la administracion
publica.

El miércoles 28 de septiembre participaron en el evento 42 entidades, entre
citados e invitados, de acuerdo con el listado adjunto, asi mismo, intervinieron 56
ciudadanos para un total de 98 intervinientes.



INTERVINIENTES

28/09/2022 NUMERO
ADMINISTRACION 17
TRASMILENIO Y METRO 2
PERSONERIA DE
BOGOTA 2
VEEDURIA DISTRITAL 1
CONTRALORIA
DISTRITAL 1
ALCALDIAS LOCALES 1
GREMIOS 6
GOBERNACION DE
CUNDINAMARCA 1
ALCALDIAS
MUNICIPALES 4
CAMARA DE
REPRESENTANTES 1
CONCEJOS
MUNICIPALES 4
VEEDURIAS 1
ACADEMIA 1
CIUDADANIA 56
TOTAL 98

El jueves 29 de septiembre participaron en el evento 27 entidades, entre citados
e invitados y 26 ciudadanos intervinieron en la audiencia de este dia, de acuerdo
con el listado adjunto

INTERVINIENTES (29/09/2022 NUMERO
ADMINISTRACION 13

TRASMILENIO Y METRO
PERSONERIA DE BOGOTA
VEEDURIA DISTRITAL
CONTRALORIA DISTRITAL
GREMIOS

GOBERNACION DE CUNDINAMARCA
ASAMBLEA DE CUNDINAMARCA
CONCEJOS MUNICIPALES
VEEDURIAS

ACADEMIA

CIUDADANIA

TOTAL
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Numero de personas que presentaron solicitudes escrita

El Concejo de Bogota dispuso de una mesa para que los ciudadanos que
deseaban realizar una peticidn, queja, sugerencia o reclamo, pudieran hacerlo de
manera escrita, para lo cual se les suministraba un formato (Recepcion Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias — Codigo: ATC-FO-001) para la respectiva
compilacién de datos y el tipo de solicitud deseado.

Se recibieron 8 peticiones en forma presencial, las cuales se clasifican y
tramitaren dentro de los términos de Ley.

Por ultimo, las encuestas realizadas en forma presencial y virtual, fueron aplicadas
tanto en el Concejo de Bogota, como por el link que se dejo a disposicion de la
ciudadania por espacio de una semana, obteniéndose resultados muy
satisfactorios de la labor realizada, tal como podemos evidenciar en el informe
adjunto de INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION.

Reuniones Grupo De Atencién Ciudadano

e Participacion el dia 26 de septiembre en la SOCIALIZACION
DOCUMENTOS - PRESENTACION CIRCULAR No 002 DEL 2022.

* a1
0 -4 - H o)
¢Qué es el Lineamiento? . e
crcwswro,_002
Es un documento creado desde la AR
i I ADMINISTRATIVAS ESPECIALES CON Y SI:“P‘E‘I‘?@EJM‘:::‘;\DCE:
Secretarla Genera ’ Cuyo PRESIDENTESIAS Y, DIRECTORESIAS, GERENTES DE ENTIDADES
L. DESCENTRALIZADAS, INCLUIDAS LAS EMPRESAS DE SERVICIOS
propésito es esta blecer los PUBLICOS DONCLIARIOS OFCIALES Y WITAS, EMPRESAS
. NDLSTRIALES ¥ COMERCALES L DSTRITO,LAS SOCEDADES Dt
parametros para la correcta ENTE UNIERSITARID AUTONOWO, ALCALDESIS LOCALES JUNTAS
P e . N v ADMINISTRADORAS LOCALES; ENTES DE CONTROL.
administracion, registro, publicacion,
seguimiento Yy actualizacion de la DE:  SUBSECRETARIADESERVICIOA LA GIUDADANA

informaci(')n en la G u I'a d e ASUNTO:  LINEAMIENTOS PARA LA ADMINSTRACIKON DE LA GUIA DE TRAMITES Y
s . . = SERVICIOS (GTyS)
Tramites y Servicios (GTyS).

Socializada a las partes interesadas, por medio de la Circular
002 del 22 de agosto de 2022.

A BOGOT/\

e Se atendid, invitacidbn a nodo intersectorial de formacién y capacitacion
jueves 29 de septiembre a las 10:00 am.

e El dia 29 septiembre se participd en la Socializacion guia de induccién y
reinduccion en servicio a la ciudadania
Fecha: 29/09/2022
Hora: 10:00 a 11:00 am
Plataforma: Google meet
Enlace: meet.google.com/qfg-dpaf-hpy

e Se atendid invitacion nodo intersectorial de comunicaciones y lenguaje


http://meet.google.com/qfq-dpqf-hpy

claro, el viernes 30 de septiembre 10:00 am

Reuniones semanales de seguimiento de actividades proceso de Atencion
al Ciudadano.

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE OCTUBRE DE 2022

Se atendid, invitacién a nodo intersectorial de Lenguaje Incluyente jueves
20 de octubre de 2022, a las 9:00 am.

GOOGLE WORKSPACE - drive + unidades compartidas, jueves, 13
octubre de 2022, 2:00 — 4:00pm

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE NOVIEMBRE DE 2022

Reuniones Grupo De Atencion Ciudadano

Capacitacion funcional de registro, clasificacién y cierre de peticiones en
Bogota te escucha, segun Plan Anual de Capacitacion Funcional 2022,
desde la Direccion del Sistema Distrital de servicio a la ciudadania, la
profundizacién en el manejo y uso del sistema, jueves 10 de noviembre de
2022, a las 9:00 am., a 12 pm, Reunién virtual - TEAMS

Se atendid, invitacion a Nodo Intersectorial de comunicaciones y lenguaje
claro Incluyente miércoles 30 de noviembre de 2022, a las 10:00 am.

Se atendio, invitacion Nodo Intersectorial de Formacion y Capacitacion,
lunes 28 de noviembre de 2022, a las 9:00 am.

Se atendio, invitacion Semana Virtual de las buenas practicas en servicio a
la ciudadania, 22 al 25 de noviembre de 2022.

. SEMANR
WIRTUAL

DE LAS BUENAS PRACTICAS
EN SERVICIO A LA CIUDADANIA

DEL 22 AL 25 DE NOVIEMBRE

9 Unete por
Google Meet

REB DISTET & VEEDURIA
- DISTRITAL
Somes os sios e Ia cdadania




e WEBINAR: Reflexion critica sobre Lenguaje Claro en las
comunicaciones con la ciudadania, jueves 17 de noviembre, 10:00 am

e Se atendid, invitacién Nodo Disefo Universal y la accesibilidad como
herramientas para la Atencion a la Ciudadania, miércoles 2 de
noviembre de 2022, a las 10:00 am.

DISENCO UNIWV

COMOO HERRAMIENTAS P

ATENCION A LA CIUDADANIA

ERCOLES
DE NOVIEMBRE

20O\ . — A200..

POR:
=l Google Meet

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE DICIEMBRE DE 2022

Reuniones Grupo De Atencién Ciudadano

¢ Reunion Plenaria Red Distrital de Quejas y Reclamos Se atendio, invitacion
a Nodo Intersectorial, martes, 6 diciembre, 9:30 — 11:30am, resultados del
plan de accion de la Red Distrital de Quejas, en la vigencia 2022.

VEEDURIA
DISTRITAL
Somos los ojos de la ciudadania

PLENARIA FINAL 2022
RED DISTRITAL DE

QUEJAS Y RECLAMOS

Agenda - Plenaria 2022

Martes 6 de Diciembre



e Se atendio, invitacion Cierre Plan de Accién Direccion Juridica, viernes, 16
diciembre- 9:00 — 10:00am

APOYO A LA SESION PLENARIA — RENDICION DE CUENTAS

Convocatoria

iTe esperamos! ot X_/ \
3 = | 13de
diciembre

Salon comunal Marsella

Cra 69 #8 - 28 - Localidad de Kennedy

9:00 a.m. -

Transmision por: bgef"ﬂ

y nuestras redes sociales: g

Audiencia Publica de Rendicion de cuentas del Concejo de Bogota. Sesion
presencial, con un formato que dio lugar a la conversacién entre los
concejales y concejalas e integré a la ciudadania que los acompané al
ejercicio de manera presencial o a través de los canales de Facebook y
YouTube del Concejo de Bogota.

Fecha — Hora - Lugar : Audiencia Publica realizada el dia 13 de diciembre de
2022, hora 9:00 am, lugar Salén Comunal Marsella Carrera 69 # 8 — 28 Localidad
de Kennedy

Atencian al Ciugaaan!
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Difusion de la Audiencia Publica

* Radio

* Prensa

* Redes Sociales: (Facebook, Twitter, Instagram, YouTube)
» Pagina web del Concejo

« Invitacion Directa

Numero de personas que presentaron solicitudes escrita

El Concejo de Bogota dispuso de una mesa para que los ciudadanos que
deseaban realizar una peticidn, queja, sugerencia o reclamo, pudieran hacerlo de
manera escrita, para lo cual se les suministro el formato Formulacién de Preguntas
Sesiones, Cabildos abiertos y otros. — Cdodigo: ATC-FO-006) para la respectiva
compilacién de datos y el tipo de solicitud deseado.

Se recibieron 15 peticiones en forma presencial, las cuales se clasifican y
tramitaron en su totalidad.

Estas solicitudes recibidas en forma presencial, fueron clasificadas de
acuerdo con su tipologia; asi, mismo, es de anotar que los 15
requerimientos recibidos en la Rendicion de Cuentas, ya han sido
tramitados por el Proceso de Atencion al Ciudadano, como podemos
evidencias en la imagen adjunta, por medio de la cual se confirma el
numero de requerimiento asignado.




Actualizacién de formatos y documentos del Proceso

Se actualiza el formato de Registro de Asistencia — Hoja de

quedando vigente el 26 de julio 2022

Ruta PQRS,

PROCESO ATENCION AL CIUDADAND

CODIGO: ATC-FO-005

CONCEN DE
BOGOTA D.C.

REGISTRO DE ASISTENCIA - HOJA DE RUTA PQRS

WERSIOM: 02

Dependencia:

DIRECCION JURIDICA

WIGENCIA: 26 - Jul - 2022

Capacitacion y actualizacién de funcionarios por parte del Proceso.

Se solicita a la Red De Quejas de la Veeduria Distrital

la inscripcion en

la capacitacion "Socializacién guia de induccion y reinducciéon en servicio a la
ciudadania" a las personas relacionadas a continuacion, quienes son las
delegadas para el manejo de cada una de las bandejas de las dependencias del
Concejo de Bogota, D.C. en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, “Bogota
te Escucha”, quienes son notificadas por Atencion al Ciudadano y por la Alcaldia
Mayor de Bogota a sus respectivos correos.

NOMBRES Y APELLIDOS CEDULA CORREO
ANAYOLANDA DURAN RODRIGUEZ 38281291|ayduran@concejobogota.gov.co
ALBA NOHEMI FELICIANC PUERTO 515687 44|anfeliciano(@concejobogota.gov.co
Andrea Carolina Pertuz Herandez 1019111424 |acpertuz@concejobogota.gov.co
CONSTANZA ADRIANA CARDENAS CAMACHO 52326626|CACARDENAS@CONCEJOBOGOTA GOV.CO
CARLOS ALBERTO MUNOZ TORRES 79387181|cmunoz@concejobogota.gov.co
CARLOS ERNESTO SEGURA HORTUA 79504912|cesegura@concejobogota.gov.co
GINNA MARIA CASTANEDA 658004 86|gmcastaneda@concejobogota.gov.co
JESUS HERNANDO CALDAS LEIVA 14320632|JHCALDAS@CONCEJOBOGOTA.GOV.CO
JUAN ANDRES CHAVEZ POLANCO 1075281413|jachavez@concejobogota. gov.co
JULIAESTHER GOMEZ MORALES 41773681 |)egomez@concejobogota. gov.co
KRYSTEL ZOLANDY ALBARRACIN 53122479|kzalbarracin@concejobogota.gov.co
LEYLA RODRIGUEZ PARRA 51879032|Irodriguez@concejobogota.gov.co
RUBEN ALFONSO RIAND COCKNUB 192693 11|RRIANO@CONCEJOBOGOTA.GOV.CO
YOLANDA ROMERO CRUZ 35466582 (yromero@concejobogota.gov.co




SOLICITUDES VARIAS:

Se solicita se incluya dentro del material POP que adquiere la Oficina Asesora de
Comunicaciones, la compra del siguiente material para la labor que realiza la
Oficina de Atencion al Ciudadano, en sus labores de apoyo transversal a las
distintas areas del Concejo de Bogota, asi:

3 Tres pendones retractiles del proceso de Atencién al Ciudadano, para
identificacion en los diferentes eventos.

1.000 lapiceros brandeados con logo del Concejo de Bogota.

20 tablas de soporte para encuestas.

200 Mugs brandeados con logo del Concejo

20 Paraguas marcadas para eventos

De: CARLOS ERNESTO SEGURA HORTUA <cesequra@concejobogota.qov.co>

Date: mié, 21 dic 2022 a la(s) 09:28

Subject: Material PO.P

To: COMUNICACIONES INTERNAS <comunicaintema@concejobogota.gov.co>, VALERIA CHANTRE OROZCO
<ychantre(@concejobogota.gov.co>, YOLANDA ROMERO CRUZ <yromero@concejobogota.gov.co>

Muy respetuosamente me permito solicitar se incluya dentro del material POP que adquiere la Oficina Asesora
de Comunicaciones, se incluya la compra del siguiente material para la labor que realiza la Oficina de Atencion al
Ciudacano, en sus labores de apoyo transversal a las distintas areas del Concejo de Bogot, asi:

- Tres pendones retractiles del proceso de Atencion al Giudadano, para ientificacion en los diferentes eventos.
- 1.000 Lapiceros brandeados con logo del Concejo de Bogota.

- 20 tablas de soporte para encuestas.

-200M

INFORME VEEDURIA

Con el fin de la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio al
Ciudadano — PPDSC, adoptada mediante el Decreto 197 de 2014 y el documento
CONPES 03 “Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania” de 2019, se
adelanto la visita de seguimiento de accesibilidad universal en los puntos de
servicio a la ciudadania del Concejo de Bogota, teniendo como referencia la
evaluacion de accesibilidad realizada en mayo de 2018 por CIDCCA, Consejo
Iberoamericano de Disefio, Ciudad y Construccién Accesible, en el marco del
Convenio de Asociacion No. 165 de 2017.



Mediante el radicado de ellos nimero
022 50001 23761, se recibe el
* documento INFORME DE

SEGUIMIENTO EN ACCESIBILIDAD

VEEDURIA UNIVER§AL Concejo de Bogota D.C.,

DISTRITAL por medio del cual presentan las

Somos los ojos de la ciudadania recomendaciones, que son viables; no

las hay que requieren de una
realizacion de obra civil que cambiaria

INFORME DE SEGUIMIENTO EN la estructura espacial y operativa de Ia
ACCESIBILIDAD UNIVERSAL sede

Concejo de Bogota

Por lo que se recibe el informe de Seguimiento en Accesibilidad Universal para el
punto de servicio a la ciudadania, con el fin de liderar, en el inmediato futuro, las
recomendaciones de Diseflo Universal y de los ajustes razonables necesarios
para fortalecer la atencion digna a la ciudadania, y de manera prioritaria, a las
personas con necesidades particulares de accesibilidad, comunicacion y atencién,
como las personas mayores y las personas con discapacidad.

Es relevante mencionar que para que la sede del Concejo de Bogota sea
satisfactoriamente incluyente y accesible, debe establecer un balance razonable
entre lo exigido por la reglamentacion vigente, lo factible para realizar los ajustes
razonables necesarios y adecuados para los aspectos particulares, y la buena
voluntad de la entidad para superar la norma. Ademas, que lo que existe hoy y
esta funcionando y que cumple con la actividad humana y sus operaciones de
orden motriz, comunicativo y cognitivo, puede mantenerse y ser objeto de ajustes
que realmente sean razonables.

En términos generales, el punto de servicio a la ciudadania del Concejo de Bogota
es razonablemente SATISFACTORIO, en el sentido que, si bien se requiere
realizar los ajustes indicados, la prestacion del servicio, mediado por el espacio,
las comunicaciones y los objetos, permite atender dignamente a una persona con
discapacidad o a una persona mayor de manera prioritaria con enfoque
diferencial.

Es de aclarar que el documento enviado por la Veeduria Distrital consta de 4
grandes temas, destacamos el 4. Conclusiones y Recomendaciones, por lo que
el documento hara parte integral del presente informe de gestion.



RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES.

1. El proceso de atencion al ciudadano seguira realizado algunos ajustes que
apuntan a mejoras en el manejo y control de las PQRS. Destacando la promocion
de la “cultura de autocontrol “para todas las dependencias del Concejo de
Bogota, D.C., asi como la implementacién de mecanismos e instrumentos que
permitan garantizar el cumplimiento normativo de términos de la gestion y la
consolidacion y oportuna presentacion de informes, sugiriendo escenarios de
control integrados, vinculando a losdiferentes grupos de interés, garantizando los
principios de igualdad y transparencia, por lo que se recomienda:

1) Una capacitacién exclusiva para el proceso de atencién al ciudadano, en
Lenguaje de Senas.

2) Procurar la vinculacion de las 45 Unidades de Apoyo Normativo a la
Plataforma Distrital de Quejas y Soluciones — “Bogota Te Escucha”, para que
las respuestas dadas por los Honorables Concejales, tengan una trazabilidad
para el ciudadano.

3) Dotar al Proceso de Atencion al Ciudadano de los recursos necesarios para
brindar una adecuada atencién a la ciudadania.

4) Es necesario la implementacion del sistema Braille dentro de las instalaciones
de la Corporacion.

5) Se debe habilitar un chat para el proceso

6) Prestar en todo momento la atencién personalizada al ciudadano, como se ha
venido haciendo desde el ingreso a la presencialidad.

7) Dar a conocer por medio de las redes sociales la Carta del Trato digno al
Ciudadano, asi como dar a conocer los derechos como ciudadano y canales
de servicio.

8) Implementar el chat de Atencion al Ciudadano, con el fin de ofrecer mas
servicio a la ciudadania e identificar oportunidades de mejora

2.Con el proposito que la ciudadania de los diferentes grupos de interés pueda
tener acceso a la informacién de la Corporacion, se requieren algunas estrategias
comunicativas tales como, habilitar nuestra pagina web, para que las personas
con discapacidad visual puedan acceder a la misma, la vinculacién de un experto
en lengua de senas, que nos permitira transmitir la informacion a este grupo de
interés.

3. El proceso de atencion al ciudadano, recomienda usar el aplicativo, “Bogota
Te Escucha” Sistema Distrital para la Gestion 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.



4. En razoén al analisis mencionado, el proceso de Atencion al Ciudadano, hace
énfasis en la calidad de las respuestas a los ciudadanos, teniendo en cuenta los
criterios de coherencia, claridad, calidez y oportunidad.

5. 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.

6. Teniendo en cuenta la situacion de aislamiento en la que estamos trabajando
y acudiendo a los requerimientos realizados con anterioridad, es importante
contar dentro del Proceso de Atencién al Ciudadano, con el celular de la Entidad,
para poder implementar vias de comunicacion con los ciudadanos, toda vez que
en ocasiones se ha tenido que utilizar los personales, pero también con miras a
hacer las convocatorias y demas que se requieran.

Cordialmente,

“Bogota

ATENCION AL CIUDADANO

Atencion al Ciudadano
Concejo de Bogota D.C

c.c. Control Interno (Email)
c.c. Planeacion (Email)
c.c. Defensor del Ciudadano (Email)

Anexos: Lo anunciado
Elaboro Yolanda Romero - Carlos A Mufioz
Revis6. Carlos Ernesto Segura Hortua
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