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ANALISIS VEEDURIA
INFORME DEL DEFENSOR DEL CIUDADANO
MES DE FEBRERO DE 2024

Dentro de lo establecido en el Decreto 847 de 2019, los principios establecidos en el
articulo 6 del Decreto Distrital 197 de 20142 y el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones, en el entendido que el sistema distrital de servicio a la ciudadania “es un
modelo de interaccion entre Administracion Publica, entidades distritales y nacionales,
empresas y organismos y ciudadania, mediante el cual se facilita el acceso a la
informacion, la prestacion de servicios, el acceso a tramites y el recaudo de dineros
relacionados con tramites y servicios”.

El Defensor del Ciudadano del Concejo de Bogota, D.C. en cumplimiento de esta
importante tarea, encomendada por la Mesa Directiva, realiza de manera permanente
el seguimiento a los requerimientos ciudadanos, mediante alertas efectuadas a las
dependencias de la Corporacién sobre el vencimiento de los términos de respuesta vy,
posteriormente, se informa al Director Juridico para que adopte las acciones que
considere pertinentes.

El Defensor del Ciudadano también esta pendiente de atender al ciudadano, a través
de otros canales diferentes al Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas, Bogota Te Escucha, tales como atencion presencial, orientacion y guia
en otros canales.

Conforme a lo anterior, a continuacién, presentamos lo relacionado con las solicitudes
recibidas en el Concejo de Bogota, D.C. durante el mes de febrero de 2024.

" Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones.
2 Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota, D.C.

Modelo Integrado
de Planeacién y
Gestién

mpj

-PT-002 /.03




PETICIONES REGISTRADAS

PETICIONES REGISTRADAS FEBRERO %
POR EL CIUDADANO 58 32%
PROPIA 123 68%
TOTAL 181 100%

Grafica 1 - Peticiones regisiradas
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El reporte evidencia que durante el mes de febrero de 2024 se registraron 181 peticiones,
quedando todas incluidas en el Sistema Distrital para la Gestionde Peticiones Ciudadanas,
“‘Bogota Te Escucha”, en virtud a los estipulado en el articulo 3 del Decreto 371 de 2010; de
estas, 58 fueron radicadas por parte de los ciudadanos y 123 de manera propia, que fueron
allegadas a la Corporacion a través de sus canales de comunicacion.

Se evidencia mediante analisis elemental, que la utilizacion del S.D.G.P., “Bogota Te
Escucha’, se mantuvo respecto del mes anterior; pero frente a los dos ultimos meses del afio
2023, tuvo un incremento mayor al 100%.

Ahora bien, sigue siendo superior a la radicacion del medio indicado en el paragrafo anterior, la
usabilidad del correo electronico atencionalciudadano@concejobogota.gov.co, de donde
precisamente se descargan la PQRS y se introducen (PROPIOS) al S.D.G.P., Bogota
Te Escucha. Se aprecia en la grafica pertinente, que hubo aumento mayor al 40% y 26%,
con relacion a diciembre y noviembre de la vigencia anterior, respectivamente.
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CANAL DE INGRESO DE PETICIONES

MEDIO DE ENTRADA DE
LA PETICION Aasldae %
CORREO ELECTRONICO 106 59%
ESCRITO 11 6%
TELEFONICO 0 0%
PRESENCIAL 6 3%
WEB 58 32%
BUZON 0 0%
TOTAL 181 100%
Grifica 2 - Canal de alencion
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De acuerdo con la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, adoptada mediante el
Decreto 197 de 2014, modificado por el Decreto 847 de 2019 y la Politica Interna de la
Corporacion, durante el mes de febrero de 2024 se brind6 a la ciudadania atencion a través de
diferentes canales de comunicacion para poder interponer sus solicitudes en el Sistema “Bogota
Te Escucha - SDQS”, los cuales se exponen en la grafica anterior, confirmandose que los
ciudadanos han utilizado en mayor proporcion el correo electronico de la oficina de Atencion al
ciudadano Concejo de Bogota, D.C.
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Se evidencia en la grafica que antecede, en consonancia con la anterior, detalla que durante el
mes de febrero 2024 se presentaron 181 peticiones a través de los canales de comunicacion
dispuestos para tal fin, segmentados de la siguiente manera:

CORREO ELECTRONICO: Se recibieron 106 peticiones, lo que equivale al 59% del total las
peticiones recibidas lo cual se tiene que fue el canal de comunicacion mas utilizado por la
ciudadania.

WEB (S.D.G.P., “Bogota Te Escucha”): Ocupa el segundo lugar el canal correspondiente a la,
mediante la que se recibieron 58 peticiones, que equivale al 32% del total.

ESCRITO: Se recibieron 11 peticiones, lo que equivale al 6% del total.
PRESENCIAL: Se recibieron 6 peticiones, que equivalen al 3% del total.

Con esta informaciéon es posible determinar que el medio mas utilizado por los
ciudadanos para el mes febrero fue el correo electronico (e-mail), seguido por la WEB
(S.D.G.P., “Bogota Te Escucha”), luego el canal escrito, seguido por la forma presencial,
ratificando la importancia de los medios digitales, los cuales siguen demostrando ser
los de mayor acogida dentro de la oferta realizada por el Concejo de Bogota, D.C. a los
ciudadanos, brindando inmediatez, economia y trazabilidad.

PARTICIPACION POR TIPOLOGIA

CLASE DE SOLICITUD - TIPOLOGIA Y
PORCENTAJE SDQS LTI e %
CONSULTA 1 1%
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 0 0%
DERECHOS DE PETICION DE INTERES GENERAL 17 9%
DERECHOS DE PETICION DE INTERES
PARTICULAR 119 66%
QUEJA 22 12%
RECLAMO 2 1%
SOLICITUD ACCESO A LA INFORMACION 14 8%
SOLICITUD DE COPIA 2 1%
SUGERENCIA 0 0%
FELICITACION 4 2%
TOTAL 181 100%
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Se observa que el mayor numero de requerimientos que ingresaron a la Entidad por
parte de los ciudadanos durante el mes de febrero son los derechos de peticién de
interés particular en una cantidad de 119 que equivalen al 66%, 22 quejas con un
porcentaje del 12%, 17 derechos de peticion de interés general que equivalen a un 9%,
14 solicitudes de acceso de informacion con un porcentaje del 8%, 4 felicitaciones con
un porcentaje del 2%, 1 consulta que equivale a un 1%, 2 solicitudes de copia con un
porcentaje del 1%, 2 reclamos equivalente al 1%, 0 sugerencias con un porcentaje del
0% y 0 denuncia por actos de corrupcion equivalente al 0%.

PARTICIPACION DE LOCALIDADES ATENDIDAS

En relacion con la informacion de participacion por localidades, durante febrero de 2024
se evidencia en la informacion interna que de los ciudadanos que georreferencian sus
peticiones, que solo 39 solicitudes, es decir, el 22% del total de requerimientos de este
mes permiten extraer este dato. Veamos la siguiente tabla:

Modelo Integrado
de Planeacién y
Gestién

mpj

-PT-002 /.03




SOLICITUD ATENDIDA POR LOCALIDAD CANTIDAD SDQS %
Antonio Narifio 0 0%
Barrios Unidos 1 3%
Bosa 1 3%
Chapinero 2 5%
Ciudad Bolivar 0 0%
Engativa 4 10%
Fontibon 0 0%
Kennedy 0 0%
La Candelaria 3 8%
Los Matrtires 0 0%
Puente Aranda 1 3%
Rafael Uribe Uribe 0 0%
San Cristébal 3 8%
Santa Fe 1 3%
Suba 3 8%
Sumapaz 0 0%
Teusaquillo 4 10%
Tunjuelito 5 13%
Usaquén 2 5%
Usme 9 23%

TOTAL 39 100%
== o onmieon [ 1o - evcare [ 1 - == oos 0
. — 5 I v FTE R SR - & ot e R FATAES S i

il |I| 4

Modelo Integrado
de Planeacién y
Gestién

mpj

-PT-002 /.03




De tal georreferenciacion se tienen reportadas las siguientes peticiones por localidades
segun su participaciéon de mayor a menor, asi: 9 Localidad de Usme; 5 Localidad de
Tunjuelito; 4 Localidad de Teusaquillo; 4 Localidad de Engativa; 3 Localidad de San
Cristobal, 3 Localidad de Suba; 3 La Candelaria. Otras localidades reportan 2, 1 o
ninguna solicitud.

Debe tenerse en cuenta que la mayoria de los requerimientos ingresan via e-mail, por
lo que las personas no tienen en cuenta reportar su ubicacién o direccion fisica; en
general no georreferencian su solicitud al momento de presentarla a través de los
diferentes canales de comunicacion disponibles.

PARTICIPACION POR ESTRATO

PARTICIPACION POR ESTRATO CANTIDAD SDQS %
ESTRATO 0 0 0%
ESTRATO 1 3 13%
ESTRATO 2 4 17%
ESTRATO 3 6 26%
ESTRATO 4 8 35%
ESTRATO 5 2 9%
ESTRATO 6 0 0%

TOTAL SDQS 23 100%
Grifca 9 - Participacién por estrato
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En este mes unicamente se reportd el estrato socioeconémico en 23 solicitudes, es
decir, solo el 13% de las solicitudes recibidas, distribuidas de la siguiente manera:
Estrato 0, ninguna, Estrato 1 registra 3 solicitudes; Estrato 2 registra 4 solicitudes;
Estrato 3 registra 6 solicitudes; Estrato 4 registra 8 solicitudes; Estrato 5 registra 2
solicitudes y por ultimo Estrato 6 no registra solicitudes; los Estratos 0 y 5 no registraron

ninguna solicitud.

PARTICIPACION POR TIPO DE REQUIRENTE

PARTICIPACION POR TIPO Y CALIDAD DEL
REQUIRENTE CANTIDAD SDQS %
JURIDICA 12 7%
NATURAL 123 68%
POR IDENTIFICAR 46 25%
TOTAL 181 100%

Grafica 10 - Participacion por tipo de requiriente

N suriDicA [ NATURAL [ POR IDENTIFICAR

121
95
20 7
60
41

40

B ? - . - i . .

—_— = = = — [

Noviembre 2023 Diciembre 2023 Enero 2024

46

Febrero 2024

De esta grafica se extrae que, de las 181 peticiones, las personas naturales presentaron
ante la Corporacién 123 (68%) de ellas, las personas juridicas 12 (7%) peticiones, por
parte de la categoria “establecimientos comerciales” no se recibieron peticiones, y en
46 (25%) de peticiones no fue posible identificar el tipo de requirente.
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PARTICIPACION POR CALIDAD DE REQUIRENTE

PARTICIPACION POR TIPO Y CALIDAD DEL| ¢ ANTIDAD SDQS %
REQUIRENTE

ANONIMO 44 24%

FUNCIONARIO 123 68%

PETICIONARIO IDENTIFICADO 10 6%

PETICIONARIO POR IDENTIFICAR 4 2%

TOTAL 181 100%

Grifica 11 - Participacion por calidad del requirienis
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PARTICIPACION POR CALIDAD DE REQUIRENTE
FEBRERO 2024

De acuerdo con la grafica anterior se tiene que, para el mes de febrero de 2024,
respecto a la participacién por calidad de los requirentes, los ciudadanos en calidad de
funcionarios presentaron 123 (68%) solicitudes, personas andnimas registraron 44
(24%) solicitudes, los peticionarios identificados presentaron 10 (6%) solicitudes y, por
ultimo, se registraron 4 peticionarios por identificar que corresponden al 2%.
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SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES

DEPENDENCIAS SEGUIMIENTOS %
PRESIDENCIA DEL CONCEJO 2 9%
MESA DIRECTIVA DEL CONCEJO 2 9%
SECRETARIA GENERAL 9 39%
COMISION PRIMERA 2 9%
COMISION SEGUNDA 4 17%
DIRECCION ADMINISTRATIVA 1 4%
DIRECCION FINANCIERA 3 13%

TOTAL 23 100%

De conformidad con las funciones del Defensor del Ciudadano, asi como las
recomendaciones de la Veeduria Distrital, en el sentido de realizar seguimiento al
cumplimiento de los términos legales para dar respuesta a los derechos de peticion, en
el mes de febrero de 2024 se realizaron emitieron alertas mediante correos electronicos
dirigidos a los jefes de las dependencias de la Corporacion y a los servidores que
figuran como responsables, con el propdsito de advertirles que el término para dar
respuesta a las respectivas solicitudes a ellos asignadas estaban préximo a vencer.

En tal sentido, se generaron 23 (100%) alertas asi: Dirigidas a la Secretaria General 9
(39%), 4 (17%) alertas dirigidas a la Comisién Segunda de Gobierno, 3 (13%) a la
Direccion Financiera, 2 (9%) a la Mesa Directiva del Concejo; asi como, a la Presidencia
y a la Comision Primera del Plan y; una (4%) a la Direccién Administrativa.

Dentro de las acciones de mejora que se han adelantado para estabilizar los tiempos
de respuesta a los requerimientos, en toda la Corporacion, se han llevado a cabo
reinducciones para todos los usuarios del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas, Bogota Te Escucha, y en general para todos los funcionarios,
con el fin que se tengan claros estos tiempos, lo cual es promovido y/o solicitado por la
oficina del Defensor del Ciudadano, asi como también por el Proceso de Atencion al
Ciudadano.

Como recomendaciones de la gestion mensual, se sugiere a todos los funcionarios
tener en cuenta el procedimiento de atencién a peticiones, quejas, reclamos y
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sugerencias, siguiendo los lineamientos descritos. Asimismo, como se menciond
anteriormente, mensualmente se realizan requerimientos a las dependencias, cuyas
peticiones se encuentran préximas a vencer para que se profiera la respuesta dentro
de los términos legales; también se realizan requerimientos a las dependencias que no
brindan respuestas oportunas y/o las profieren incompletas, solicitdndoles que se
informe las razones por las cuales se vencieron los términos de respuesta sin que se
otorgara respuesta alguna al ciudadano o no se hiciera de manera completa.

Por parte del Defensor del Ciudadano, constantemente se realizara seguimiento al
proceso de atencion al ciudadano y de respuesta a sus peticiones, y, a su vez,
continuamente se promoveran acciones de mejora.

Con el propdsito de facilitar el seguimiento a los términos de respuesta a las peticiones,
fue expedida la Resolucion No. 0232 del 2 de junio de 2022, denominada
REGLAMENTO PARA EL TRAMITE Y SEGUIMIENTO DE LOS DERECHOS DE
PETICION, PRESENTADOS AL CONCEJO DE BOGOTA D.C.”, a través de la cual se
pretende regular el tramite de las peticiones en la Corporacion.

El grupo de Atencién al Ciudadano hace énfasis en la calidad de las respuestas a los
ciudadanos, en cuanto a los criterios de coherencia, claridad, calidez y oportunidad.

JOSE ALFONSO GRANADOS SANTOS
Defensor del Ciudadano
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