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SUBDIREQCION DE PARTICIPACIQN Y RELACION CON LA
CIUDADANIA - INFORME DE GESTION JULIO 1° A DICIEMBRE
31 DE 2025 SEGUNDO SEMESTRE 2025

Los funcionarios del Proceso de la Subdireccion de Participacion y Relacién con la
Ciudadania, nos permitimos presentar el informe de Gestion, correspondiente al
segundo semestre de 2025, 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 incluidas en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS). “Bogota Te Escucha”.

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

En este informe, se reportara la informacion que contiene la relacion de los
requerimientos que ingresaron a la entidad por diferentes canales, los cuales del 1 de
julio al 31 de diciembre de 2025, ascienden a novecientas setenta y una (971)
solicitudes de tramites ciudadanos .

A continuacién, detallamos la informacion de manera consolidada y discriminada
teniendo en cuenta los diferentes canales de recepcion, los tipos de peticion, los medios
de atencién y el nimero de ciudadanos atendidos durante el segundo semestre de
2023.

CANAL DE INGRESO DE PETICIONES

WEB: Son los requerimientos que interponen los ciudadanos ingresando
directamente por la pagina de la alcaldia http://bogota.gov.co/sdgs. En el segundo
semestre se recibieron 262 peticiones que ingresaron por la web de la Alcaldia,
equivalente a 27% del total recibida en el periodo.

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
momento de ser registrados en correspondencia. En este item se recibieron 33
peticiones escritas, equivalentes al 3 % del total de requerimientos recibidos.

TELEFONICO: No se recibi6 ninguna solicitud telefénica.

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 667 peticiones via correo
electrénico, equivalen al 69% del 100% de peticiones recibidas.
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PRESENCIAL: Durante este periodo, se recibieron 9 solicitudes en forma
presencial, correspondiente al 1% del total de las peticiones recibidas.

BUZON: Los usuarios estan en su derecho de depositar en el Buzon de Sugerencias
sus quejas, las cuales seran 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 quejas por medio de
Facebook o Twitter de la entidad, estas se registran en el SDQS y se tramitan
desde alli. Para el segundo semestre, no fueron reportadas por la Oficina de
Comunicaciones, solicitudes que hayan ingresado por este canal.

ANALASIS DE LA GESTION CANALES DE INGRESO DE PETICIONES

Teniendo en cuenta la hoja de ruta peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del segundo
semestre 2025, a continuacion, se relacionan los requerimientos recibidos y gestionados a
través de cada uno de los canales de ingreso de peticiones y se presenta un analisis de su
utilizacién por parte de los ciudadanos-peticionarios.

El proceso de Atencion a la Ciudadania recibi6 y clasifico 971 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 Corporacion, como la Mesa Directiva,
la Secretaria General, La Comision Primera del Plan de Desarrollo, La Comisién Segunda de
Gobierno, La Comision Tercera de Presupuesto y Hacienda Publica, Direccién Administrativa y
Direccién Financiera, Oficina Asesora de Planeacion, segun su competencia.

CANALES DE ATENCION SEGUNDO SEMESTRE ANO 2025
RECHAZADAS
MES ESCRITO BUZON EMAIL PRESENCIAL | TELEFONICO Sg(E:?AELSES AL‘(’:VEEDIA COTAOPRE$§NCI TOTAL p°'°;nmaie
A
JULIO 8 0 135 0 0 0 48 0 191 20%
AGOSTO 1 0 112 0 0 0 28 0 141 15%
SEPTIEMBRE 7 0 147 2 0 0 44 0 200 21%
OCTUBRE 5 0 120 1 0 0 61 0 187 19%
NOVIEMBRE 7 0 97 5 0 0 46 0 155 16%
DICIEMBRE 5 0 56 1 0 0 35 0 97 10%
TOTAL 33 0 667 9 0 0 262 0 971 100%
% POR CANAL 3% 0% 69% 1% 0% 0% 27% 0% 100% 100%
Cuadro No. 1

En el Cuadro No. 1, podemos observar que el medio mas utilizado por los ciudadanos
en es el correo atencionalciudadano@concejobogota.gov.co, con 667 peticiones que
corresponden al 69%, seguido del aplicativo WEB de la Alcaldia Mayor de Bogota, con
262 peticiones que corresponden al 23%; el medio escrito con 33 solicitudes que
corresponde al 3% de las solicitudes de los ciudadanos, y por ultimo el modo presencial
con 9 requerimientos y 1% de participacion dentro del gran total, lo que indica que la
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facilidad, rapidez y variedad de los recursos tecnoldgicos, 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 CANALESDE | ToTAL | PORCENTAJE
ATENCION PETICIONES -
SEGUNDO SEMESTRE 2025 PARTICIPACION
EMAIL
667 ESCRITO 33 3%
69%

BUZON 0 0%

i ,.,Nsmmco EMAIL 667 69%

WEB Il]‘; PRESENCIAL 9 1%

ALCALDIA
‘ 262 TELEFONICO 0 0%
L REDES
REDES
BUZON SOCIALES
ESCRITO COM PRESENGAL SOCIALES Y 0%
0% 33 A 9 0% WEB
3% 0 1% ALCALDIA 262 27%
e RECHAZADAS
POR NO

COMPETENCIA 0 0%
TOTAL SDQS 971 100%

Su pluralidad hace que un gran numero de personas se inclinen por ellos para

expresar, informar y comunicar sus inquietudes.

Canal
Telefonico
: Canal
Canal Presencial ~———__ Virtual -
o Email 667
/ \
Canal Web SOLICITUDES RECIBIDAS Canal
Alcaldia 262 POR LOS CANALES Escrito 33
OFICIALES
PRIMER SEMESTRE 2025 |
Canal Linea Buzccfnn:Sl de
Whatsapp - Sugerencias
Canal Redes
Sociales
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Asi mismo, se visualiza el porcentaje de utilizacion de cada medio de entrada de las
peticiones y su participacion por parte de los ciudadanos, alguna de ellas en
porcentajes muy bajos y/o sin utilizacion, como buzon, telefénico y redes sociales.

TIPOLOGIAY PORCENTAJE DE LAS PETICIONES
En el Cuadro No. 2 se detalla la cantidad de SDQS segun su tipologia y el porcentaje de

participacion de cada uno de los requerimientos segun su clasificacién que ingresaron al Concejo
de Bogota, D.C. mes a mes y el total Semestral.

TIPOLOGIA DE PETICIONES ANO 2025
SOLICITUD CONSULTA | ACCESOA DENUNCIA
MES gg‘E;REfL PA'EIETJELSAR DE [ CONSULTA DE LoS QUEJA |RECLAMO| OTRO [PORACTOS | FELICITACION | SUGERENCIA T?WTE’;L 9%PART

INFORMACION DOCUMENTO | DOCUMENTO DE
JULIO 17 12 15 2 2 0 26 2 3 1 0 1 191 20
AGOSTO 13 102 6 3 1 0 15 0 0 0 0 1 141 15
SEPTIEMBRE 17 149 10 1 2 0 15 2 0 3 1 0 200 pil
OCTUBRE 3 124 13 1 2 0 2% 5 4 1 0 0 187 19
NOVIEMBRE 16 102 6 1 1 0 18 2 0 9 0 0 155 16
DICIEMBRE 7 57 2 2 2 0 18 6 0 1 0 2 97 10
TOTAL 73 656 52 10 10 0 116 17 7 % 1 4 971 100
9% PARTICIPACION 8% 68% 5% 1% 1% 0% 12% 2% 1% 3% 0% 0% 100% 100%

Cuadro No. 2

TIPOLOGIAS SEGUNDO SEMESTRE 2025

INTERES
PARTICULAR
68%

SOLICITUD DE
INFORMACION

FELICITACION

0% CONSULTA
SUGERENCIA 1%
0%

DENUNCIA PORACTOS

) OTRO CONSULTA DE
DE CORRUPCION 1% RECLAMO ACCESO A LOS DOCUMENTOS Y EXPEDICION
2% 2% DOCUMENTOS DECOPIAS
PUBLICOS... 3%

Se observa que el mayor nimero de requerimientos que ingresaron a la Entidad por parte de
los Ciudadanos durante el segundo semestre 2025, son los derechos de peticion de Interés
Particular con 656 requerimientos y un 68% de participacion; derechos de peticion de Interés
general con
73 peticiones y 8% de participacion, Quejas con 116 requerimientos y un porcentaje de
participacion del 12%, de participacion; Solicitudes de informacion con 52 solicitudes y 5% de
participacion; estas dentro de las mas representativas, los demas requerimientos, suman el
restante del 100% de la tipologia.
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PORCENTAJE DE LOCALIDADES ATENDIDAS

LOCALIDADES ATENDIDAS SEGUNDO SEMESTRE 2025
LOCALIDADES JUuLIO AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE | TOTAL | % PART
Antonio Narifio 5 1 1 0 1 0 8 1%
Barrios Unidos 0 0 1 2 0 2 5 1%
Bosa 0 2 4 2 0 0 8 1%
Chapinero 3 3 1 1 1 0 9 1%
Ciudad Bolivar 3 3 1 0 2 1 10 1%
Engativa 11 3 2 10 5 5 36 4%
Fontibon 3 2 0 7 0 2 14 1%
Kennedy 6 0 6 2 4 2 20 2%
La Candelaria 1 0 0 1 0 0 2 0%
Los Martires 4 1 9 3 0 1 18 2%
Puente Aranda 6 1 1 1 3 2 14 1%
Rafael Uribe Uribe 5 0 3 0 3 0 11 1%
San Cristébal 0 4 1 0 4 5 14 1%
Santa Fe 2 2 3 4 1 2 14 1%
Suba 2 4 5 0 4 1 16 2%
Sumapaz 1 2 1 1 0 1 6 1%
Teusaquillo 11 15 41 11 27 20 125 13%
Tunjuelito 2 2 1 2 0 6 13 1%
Usaquen 2 0 9 6 6 2 25 3%
Usme 2 1 0 4 0 0 7 1%
Soacha 0 0 0 0 0 0 0 0%
Sin identificar 121 95 110 128 9 45 503 61%
Fuera de Bogota 1 0 0 2 0 0 3 0%
TOTAL 191 141 200 187 155 97 971 100%

En relacion a la informacion de participacion de Localidades, se evidencia que de los
ciudadanos que georreferencian sus peticiones, de las 971 solicitudes, 593 ingresaron sin
identificar la procedencia, esto corresponde al 54% de entre el 100% de solicitudes atendidas;
por otro lado la Localidad de Teusaquillo con un porcentaje del 13% y un numero de 125
solicitudes, fue la localidad que se pudo identificar con mas participacion, la sigue la Localidad
de Engativa con 36 solicitudes y un porcentaje de participacion del 4%; las demas localidades
presentan porcentajes bajos de participacion.

LOCALIDADES SEGUNDO SEMESTRE 2025
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La grafica muestra las diferentes variaciones y diferencias entre las solicitudes que se
realizan de las Localidades, las cuales varian mes a mes. Para este periodo semestral
se resalta la gran cantidad de solicitudes sin identificar, seguidas de las demas
localidades.

Las demas localidades mantuvieron una estabilidad en sus solicitudes y por lo menos
generaron una solicitud durante el segundo semestre del 2025.

PARTICIPACION DE REQUERIMIENTOS POR DEPENDENCIAS
SEGUNDO SEMESTRE 2025

Durante el segundo semestre de 2025 ingresaron 971 requerimientos, los cuales fueron
tramitados en su totalidad y fueron asignados a las diferentes dependencias de la Corporacion
o trasladados a las entidades que por competencia deben dar respuesta de fondo; como se
puede observar en el siguiente cuadro; no obstante lo anterior, es preciso indicar que en la
Subdireccién de Participacion y Relacién con la Ciudadania, encontramos 949 requerimientos
tramitados, toda vez que, es esta dependencia por donde ingresan y se tramitan todas las
solicitudes ciudadanas

NUMERO Y PORCENTAJE DE PARTICIPACION POR DEPENDENCIAS SEGUNDO
SEMESTRE 2025
DEPENDENCIA CANTIDAD PORCENTAJE
PARTICIPACION Y RELACION 949 89%
COMISION PRIMERA 15 1%
COMISION SEGUNDA 18 2%
COMISION TERCERA 22 2%
OFICINA CONTROL INTERNO| 1 0%
OFICINA DE CONTROL DISCIH 30 3%
DEFENSOR DEL CIUDADANO 43 4%
DIRECCION ADMINISTRATIV 11 1%
DIRECCION DE TALENTO HUN 103 10%
DIRECCION FINANCIERA 15 1%
DIRECCION JURIDICA 8 1%
MESA DIRECTIVA 680 64%
OFICINA ASESORA DE COMU 5 0%
OFICINA ASESORA DE PLANH 1 0%
OFICINA DE TECNOLOGIA 1 0%
PRESIDENCIA 19 2%
SECRETARIA 97 9%
TOTAL 1069 100%

Para el segundo semestre de 2025, la dependencia con mayor numero de requerimientos
gestionados corresponde a la Mesa Directiva - Direccion Juridica, con 680 requerimientos y un
porcentaje de participacion del 64% dentro del total; esto, teniendo en cuenta que en ella se
realiza el cierre de las comunicaciones dadas al ciudadano, donde se le informe si fue
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trasladada a otra entidad o sera respondida por el Concejo de Bogota.

En segundo lugar, tenemos la Direccion de Talento Humano con 103 solicitudes y un porcentaje
de participacion del 10%; seguida de la Secretaria General con 97 solicitudes tramitadas y un
porcentaje de participacion del 9%, y la Oficina del Defensor del Ciudadano, con 43 solicitudes
y un porcentaje de participacion del 4%. Esto dentro de las mas representativas.

PARTICIPACION POR DEPENDENCIAS
SEGUNDO SEMESTRE 2025

MESA DIRECTIVA; 680

DIRECCION DETALENTO
HUMANO; 103 OFICINA ASESORA DE

COMUNICACIONES; 5

DIRECCION JURIDICA; 8 OFICINA ASESORA DE PLANEACION; 1

OFICINA DETECNOLOGIA; 1
COMISION PRIMERA; 15

COMISION SEGUNDA; 18

DIRECCION FINANCIERA; 15

DIRECCION ADMINISTRATIVA; 11 OFICINADE
DEFENSOR DEL CONTROL - OFICINA
CIUDADANO;43  DISCIPLINARIO CONTROL

INTERNO; 30  INTERNO; 1 COMISION TERCERA; 22

En la grafica se observa la proporcién que le corresponde a cada dependencia en relacion con las
971 solicitudes recibidas durante el presente semestre.

HOJA DE RUTA PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
SEGUNDO SEMESTRE 2025. ANEXO PDF

I
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ACTIVIDADES ADELANTADAS SEGUNDO SEMESTRE DE 2025

JULIO 15 2025. IMPORTANCIA DEL TRAMITE OPORTUNO Y RESPUESTA A
PETICIONES DE LA CIUDADANIA

Mediante memorando con CORDIS 2025IE12565, la Subdireccién de Participacion
socializé los lineamientos Internos para el tramite y seguimiento de las peticiones
presentadas al Concejo De Bogota D.C., asegurando que cada solicitud no solo sea
recibida, sino gestionada con diligencia, calidad y celeridad, fortaleciendo asi la
confianza de la ciudadania en la institucion y promoviendo una democracia local méas
participativa y transparente.

Anexamos Resolucion 0232 de 2022, “Por medio de la cual se expide el reglamento
interno para el trdmite y seguimiento de los derechos de peticion presentados al
Concejo de Bogota D.C.” P

JULIO 22 2025 CAPACITACION PRESENTACION Y MATERIAL TERCERA SESION
RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA

El modelo se concentra en las practicas y procesos que adelantan las entidades
publicas para transformar insumos en resultados que produzcan los impactos
deseados, esto es, una gestion y un desempefio institucional que generan valor
publico.
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MODELO DE
RELACIONAMIENTO

INTEGRAL
CON LA CIUDADANIA

SUBSECRETARIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

BOGOT/\

JULIO 30 2025 AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE CUENTAS PRIMER
SEMESTRE 2025

Se efectu6 el apoyo a la Sesion Plenaria, rendicion de cuentas, celebrada el dia
miércoles 30 de julio de 2025 a las 9:00 a.m. en el Coliseo del Colegio Enrique Olaya
Herrera, Localidad Rafael Uribe Uribe.

Esta sesion se realizé en cumplimiento de lo establecido en el Articulo 3 del Acuerdo
688 de 2017, "Por el cual se establecen mecanismos para la rendicion de cuentas y la
visibilidad de la gestidén del Concejo de Bogota, D.C., las bancadas y los concejales, y
se dictan otras disposiciones".

La realizacion de esta sesion plenaria fue aprobada mediante la Proposicion 962, en
la fecha del 26 de julio de 2025.

Este espacio tuvo como objetivo principal promover la transparencia y fortalecer la
participacion ciudadana, permitiendo a la comunidad conocer de primera mano los
avances y la gestion de la Corporacion.
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R‘ASNDICIOIN'D;E
CUENTAS

= 2025-| =

1

A continuacién, se presenta el informe de resultados de la Audiencia Publica de
Rendicion de cuentas del Concejo de Bogota, realizada el martes 30 de julio de 2025,
actividad en la que La Subdireccién de Participacion y Relacion con la Ciudadania
prestd su apoyo.

1. NORMATIVIDAD LEY 1757 DE 2015 ARTICULO 48: Definicién rendicién de
cuentas.

2. CONVOCATORIA Sesion de Audiencia Publica desarrollada en el Coliseo del
Colegio Enrique Olaya Herrera, Localidad Rafael Uribe

Bajo el liderazgo del Presidente de la Mesa Directiva de la Corporacion, Honorable
Concejal Samir José Abisambra Vesga, se han implementado acciones estratégicas
para acercar los espacios de transparencia a la ciudadania. Este esfuerzo busca no
solo informar, sino también incentivar la participacion activa y el ejercicio del control
politico sobre las entidades del Distrito.
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La sesion plenaria mas reciente culmind con el conversatorio "Hablemos de seguridad,
una mirada desde la comunidad”. Este espacio facilitd un dialogo directo entre los
concejales y concejalas y la comunidad, incluyendo a estudiantes

y al publico en general. Para maximizar el alcance y la interaccion, el evento fue
transmitido a través de diversos canales audiovisuales, incluyendo Canal Capital, las
plataformas de redes sociales como Facebook y el canal de YouTube del Concejo de
Bogota.

La participacion activa fue un componente clave del evento, motivando a los
ciudadanos a sumarse a la conversacion. Este tipo de iniciativas refuerza el
compromiso de la Corporacion con la rendicién de cuentas y la construccion de una
relacion mas soélida y transparente con la ciudadania.

RENDICION DE

CUENTAS

— 2025-] =—

I Concejo de Bogota

— Miércoles
= (]
Hege?w?s\dleesggsugizg[ﬂjgjana
—_— ullio ” o

La Subdireccién de Participacién y Relacion con la Ciudadania, en colaboracién con el
Defensor del Ciudadano y un equipo de funcionarios debidamente identificados, brindé
un apoyo logistico integral para el evento.

Las tareas de soporte incluyeron:

Registro de asistencia: Se encargaron del registro formal de todos los participantes.
Gestion de encuestas: Recopilaron informacion clave a través de encuestas,
facilitando la medicién de la percepcion y el impacto del evento.

Direccionamiento y acomodacion: Orientaron a los asistentes, asegurando una
adecuada distribucion y acomodacién dentro del espacio.

Este esfuerzo colaborativo garantizé el éxito de la audiencia publica y optimiz6 la
experiencia de los ciudadanos.

11
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ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE AGOSTO DE 2025
Bogota te Escucha - Capacitacion Manejo Funcional Bogota te Escucha, jueves,
14 agosto-8:00 — 11:00am
Objetivo de la capacitacion, dar a conocer el uso y manejo funcional para la
administracion del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota

te escucha.

Capacitacion Funcional- Bogota te Escucha-2025-08-14Grabacion de la reunion 1.mp4

eOCEsD: ‘SESTIIN DEL TALENTD HUMAND camon: szomaran
BOGOT, PROCECRAENTS: CESTION DE LAPCRACION ¥ LA CAPACITACION vERmOM: o
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Participacion en la Segunda sesion ordinaria de la Comisién Intersectorial de
Servicio a la Ciudadania, llevada a cabo el 28 de agosto de 2025

Atendiendo las disposiciones establecidas en el Decreto 847 de 2019 “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, la Subdireccién de Participacion y Relacion con la Ciudadania,
participo en la segunda sesion ordinaria de la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania

COMISION
INTERSECTORIAL

QSERVICIO

LILJALAN

CE NO_AGI

AGENDA

1. Registro y verificacién del quérum (video de promocion de la feria)
2. Palabras de bienvenida
3. Canales:
Modelo Integral y sostenible de los canales presenciales
Portal transaccional
Bogota Te Escucha -IA
4.Herramientas para el servicio
En camino a ser cuidadores de la confianza
Lanzamiento de protocolos de servicio a la ciudadania
Normas que transforman la oferta del servicio
5. Resultados del FURAG — Entidades Distritales 2024
6. Resultados de gestion e informes del Defensor — | Semestre 2025

13
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Capacitacion Resolucidon No. 0232 de 2022, jueves, 28 agosto-10:00 — 11:00am

Se realiza capacitacion sobre los criterios de la Resolucién No. 0232 de 2022. Esta
formacion, tiene como objetivo principal, fortalecer el conocimiento en el Reglamento
Interno para el tramite y seguimiento de los derechos de peticidn, quejas, reclamos,
sugerencias denuncias y felicitaciones presentados ante el Concejo de Bogot4, D.C,
por los ciudadanos, personas naturales o juridicas, publicas o privadas, autoridades
nacionales o extranjeras, mediante los diferentes canales de atencion; con el fin de dar
respuesta oportuna, eficaz y completa.

Convocatoria

| ago | Capacitacion Resolucion No. 0232 de 2022
28

jue pr La invitacion esta desactualizada. Se actualizé este evento.
Ver datos actualizados en Google Calendar

Asistencia

8/28/2025 10:10:20 MARIA CONSUELO CA 53042065 SUBDIRECCION DE PARTI PROFESIONAL ESPE CARRERA

8/28/2025 10-16:33 RUBEN ALFONSO RIAF 19269311 SUBDIRECCION DE PARTI PROFESIONAL ESPE CARRERA

8/28/2025 10:38:30 CARLOS ERNESTO SE 79504912 DEFENSOR DEL CIUDADA DEFENSOR DEL CIUILIBRE NOMBRAMIEN

8/28/2025 10:40:58 Leonardo Castillo 1020825720 Subdireccidn de participacic Contratista CONTRATO

8/28/2025 11:02:18 Yolanda romero cruz 35466582 Participacidn ciudadana  Secretaria ejecutiva CARRERA
Contenido

Fundamento Normativo

- Constitucion Politica (Art. 4, 15, 20, 23, 40, 74)

- Ley 1437/2011 (CPACA)

- Ley 1755/2015 (Derecho de Peticion)

- Ley 1712/2014 (Transparencia y acceso a informacion)
- Resolucién 0232 de 2022

Subdieceide de Movticipscide y Redocide con o Cudodonis
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ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE SEPTIEMBRE DE 2025

CAPACITACION FUNCIONAL — (CONCEJO DE BOGOTA 11 de septiembre 2025),
capacitacion virtual por parte de la Alcaldia Mayor de Bogot4a, 8:30 am.

CGapacitacion Funcional del Sistema
Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogota te

escucha

Capacitacién vy Participacidn en la sesion de Entrenamiento en Habilidades para el
Servicio “Conoce y Conecta con la Ciudadania”, realizada el 11 de septiembre de 2025

@eics

5 0
** CONECTAY COMUNICA
CON LA CIUDADANIA

Entrenamiento en Habilidades para el
servicio

DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

- HE X

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE OCTUBRE DE 2025
09 de octubre de 2025- Capacitacién Funcional de Bogotéa te Escucha

Con base en el plan de capacitaciones para la vigencia 2025, la Direccion del Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania convoca a los usuarios funcionarios del sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotéa te Escucha a la capacitacion Funcional,
gue se desarrollara conforme a los siguientes detalles:

Fecha: jueves 09/10/2025
Hora: 08:00 a.m. — 11:00 a.m.
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Octubre 24 2025- Formacion en pensamiento inventivo- Innovar en lo que haces

Participacion en el taller mencionado, donde se exploran nuevas formas de pensar, crear y
transformar: En este espacio de formacion nos adentramos en el pensamiento sistematico
inventivo, una metodologia que combina el mejoramiento continuo con la técnica del mundo
cerrado: aprender a innovar desde las limitaciones y los recursos disponibles. Asumimos
los retos como oportunidades para reimaginar lo posible, usando la creatividad

/) VEEDURIA “""l'-ﬁﬁ"#'
_,. DISTRITAL RECLAMLYG, g

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE NOVIEMBRE DE 2025

Apoyo a la Audiencia Publica Sesién Plaza Fundacional de Usaquén, 19 de noviembre de
2025 hora: 9:00 am. - Carrera 6A No. 119 B-05, Plaza Fundacional Usaquén. Localidad De
Usaquén.

CONVERSATORIO,
CONSTRUYAMOS
! CIUDAD:

LA CuU

TRANSFORMA
BOCOTA

15
a5

o7 S i
3 Sgaghh Hysws.
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Plan de capacitaciones para la vigencia 2025, la Direccién del Sistema Distrital de Servicio
a la Ciudadania convoca a los usuarios funcionarios del sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogot4 te Escucha a la capacitacién Funcional,

Fecha: jueves 13/11/2025
Hora: 08:00 a.m. — 11:00 a.m.
Lugar: Reunion virtual - TEAMS

MANUAL

de Servicio a la Ciudadania
del Distrito Capital

Version 2

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE DICIEMBRE DE 2025

1. Audiencia Publica: Un Espacio de Diadlogo y Transparencia.

El 16 de diciembre de 2025, a las 9:00 a.m., se dio inicio a la Audiencia PuUblica de Rendicion de
Cuentas, un evento que marco el compromiso del Concejo de Bogota con la transparencia y el
didlogo ciudadano. La jornada, se desarroll6 en Salon Comunal del Barrio San Fernando de

manera fluida y cont6 con una activa participacién de la comunidad.

FFEICONncejoTeCuenta

RENDICION DE

TAS

25-11 =—

Conéctate a la transmision

eme@
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La Subdireccién de Participacion y Relacion con la Ciudadania extendio una invitacion directa a
la comunidad circundante, enfatizando la importancia de su intervencién en las audiencias de
rendicién de cuentas. Se resaltd que la voz del ciudadano es vital para validar el cumplimiento
de las metas institucionales y fortalecer la democracia local.

1.1 Alistamiento de la Informacién

Esta etapa fue crucial para la calidad del informe presentado. Se desarrollaron las siguientes
acciones:

Recopilaciéon de informacion: Las distintas areas administrativas y las bancadas del Concejo
consolidaron los datos y resultados de su gestion legislativa, administrativa y financiera del
segundo semestre de 2025.

Elaboraciéon de informes individuales: Cada concejal y bancada prepar6é un resumen de su
gestion, destacando los proyectos de acuerdo impulsados, los debates de control politico
liderados y los resultados de su participacion en las comisiones.

Sintesis del informe institucional: La Mesa Directiva coordind la consolidacién de toda la
informacion en un informe final, asegurando la coherencia y la claridad en los datos. Este informe
incluyé un resumen de la gestion presupuestal del Concejo, la ejecucion de los planes
estratégicos y los principales indicadores de desempefio institucional.

1.2 Preparacion Logistica
La seleccién y adecuacion del lugar fue clave para el éxito del evento. Se eligié el salén comunal
del barrio San Fernando en la localidad de Barrios Unidos para descentralizar la audiencia y

acercarla a las comunidades. Las actividades logisticas incluyeron:

Adecuacion del espacio: Se instalaron equipos de sonido, pantallas, sillas y un sistema de
registro para los asistentes.

18
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Transmision en vivo: La Oficina de Comunicaciones y Protocolo del Concejo de Bogota se
aseguro de que el recinto contara con equipos audiovisuales, micréfonos y puntos de transmision
para garantizar la cobertura en vivo a través de Canal Capital y las redes sociales del Concejo.
Cada detalle fue cuidado, para que la audiencia se desarrollara de manera fluida y profesional,
cumpliendo con los estandares de un evento institucional de alta importancia.

Protocolo de participacion: El adecuado desarrollo y éxito de la Audiencia Publica dependieron
en gran medida de la implementacion de un protocolo de participacion claramente definido y
estructurado. En este proceso, la Oficina de Comunicaciones y Protocolo desempefid un papel
fundamental, al encargarse de organizar y coordinar de manera integral el flujo de las
intervenciones y presentaciones durante el evento.

1.3 Coordinacién Interinstitucional

Se realizaron reuniones de coordinacion con entidades de seguridad y logistica para garantizar
la tranquilidad y el orden del evento. Asimismo, se establecieron canales de comunicacion con
los lideres comunales de la localidad de Barrios Unidos para promover la participacion activa de
sus habitantes.

Todas estas acciones, lideradas por la Mesa Directiva y el equipo administrativo del Concejo de
Bogotda, permitieron que la audiencia publica no fuera solo un acto formal, sino un verdadero
ejercicio de dialogo y transparencia, todo esto en concordancia con el lema "Tu Ciudad, Tu
Concejo".

2 Desarrollo de la Audiencia Publica:

Un Espacio de Dialogo y Transparencia. | 16 de diciembre de 2025, a las 9:00 a.m., se dio inicio
a la Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas, un evento que marc6 el compromiso del
Concejo de Bogota con la transparencia y el dialogo ciudadano. La jornada, se desarrollé en
Salén Comunal del Barrio San Fernando de manera fluida y cont6 con una activa participacion
de la comunidad.
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2.1 Aperturay Bienvenida

La jornada comenz6 con el registro de los asistentes, quienes tuvieron la oportunidad de
acceder al informe completo de la gestién del Concejo y a material informativo sobre su labor.
El evento fue inaugurado por el Honorable Concejal Samir Abisambra, Presidente de la
Corporacion, quien dio la bienvenida al publico y resalt6 la importancia de estos espacios para
fortalecer el vinculo entre el Concejo y la ciudadania. Su intervencion subrayé el lema de la
Mesa Directiva, "Tu Ciudad, Tu Concejo", como eje fundamental de la gestion.

2.2 Presentacion de Informes por Ejes Teméaticos

La rendicion de cuentas se organizé en segmentos tematicos para facilitar la comprension de
los asistentes. El segundo informe fue presentado por el Presidente de la Corporacion, quien
detall6 los logros institucionales y la gestidon general de la Mesa Directiva, destacando los
avances en la modernizacion tecnoldgica y la eficiencia administrativa.

2.3 Participacion Ciudadana

Se cont6 con una activa y significativa participacion de la ciudadania, la cual se materializ6 a
través de un espacio de dialogo con los Honorables Concejales. Durante el desarrollo de la
Audiencia Publica, la comunidad intervino mediante preguntas previamente grabadas en video,
las cuales fueron proyectadas en las pantallas del recinto. Este formato permiti6 que los
ciudadanos formularan sus inquietudes sobre la gestion legislativa y de control politico,
recibiendo respuesta directa por parte de los cabildantes.

2.4 Balance de Asistencia

A continuacion, se presenta el balance de asistencia correspondiente a la Audiencia Publica de
Rendicién de Cuentas, con el fin de dar cuenta de la participacién ciudadana registrada durante
el desarrollo de este espacio institucional. Este balance permite evidenciar el alcance de la
convocatoria y el nivel de involucramiento de la ciudadania en el ejercicio de rendicion de
cuentas del Concejo de Bogota.

GRUPOS POBLACIONALES

La mayoria de las personas encuestadas (67%) manifest no pertenecer a ninguno de los grupos
poblacionales especificos. El grupo con menor representacion fue Victimas de Violencia (8
personas) y la Tercera Edad cada vez mas se esté involucrando en estos temas; no se reportaron
respuestas en Personas con discapacidad, Grupo Etnico, LGBTI ni en ‘Otro’. Esto indica que la
audiencia estuvo conformada principalmente por poblacién general.
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éPertenece o se identifica con alguno de
los siguientes grupos poblacionales?
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SECTORES DEPARTICIPACION EN LA AUDIENCIA PUBLICA:

El 33% de las personas asistentes participé a titulo general, mientras que el 17% lo hicieron en
representacion de Junta de Accion Local (JAL) y 17% Junta de Accién Comunal (JAC). Los
demas sectores tuvieron una presencia marginal: Veedurias ciudadanas (8%), Academia, ONG
y sindicatos (No alcanzaron ni el 1% cada uno). Esto muestra una alta representacion ciudadana
sin figura organizativa.

Su participacion en esta audiencia publica
lo hace bajo titulo de:

33%
35?D 25%
25% 17% 17%

20%
15%
10%
5%
o

Socializacion de "Protocolo de Atencion al Ciudadano a través de Redes Sociales"

El pasado 23 de diciembre y en cumplimiento de las metas estratégicas y los lineamientos del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) especificamente en la Politica de Servicio al
Ciudadano, la corporacién en cabeza de la Subdireccion De Participacion Y Relacion Con La
Ciudadania, socializ6 el "Protocolo de Atencion al Ciudadano a través de Redes Sociales".

Esta iniciativa garantiza que la interaccibn con la ciudadania se rija por los
principios de transparencia, celeridad y eficacia. A través de este proceso, se dio a conocer a las
y los funcionarios del Concejo las directrices técnicas para la atencion a la ciudania en los
entornos digitales.
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@ConcejoDeBogota

@Concejodebogota No solo ¢
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En cumplimiento de las metas estratégicas y los lineamientos del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) especificamente en la Politica
de Servicio al Ciudadano, la corporacion socializé el "Protocolo de
Atencion al Ciudadano a través de Redes Sociales".

Recomendaciones y Conclusiones

Se sugiere a todos los funcionarios y contratistas de la Corporacién tener en cuenta el
procedimiento de atencidn a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias contempladas en
la circular 20211E9927 del 31 de agosto de 2021, “Procedimiento, registro y control de
Derechos de Peticion”, siguiendo los lineamientos descritos.

En razén al analisis mencionado, el proceso de atencién al ciudadano hace énfasis en la
calidad de las respuestas a los ciudadanos, teniendo en cuenta los criterios de coherencia,
claridad, calidez y oportunidad.

Se requiere que los funcionarios del Concejo de Bogota, D.C., den aplicacion al
procedimiento para dar respuesta a los derechos de peticidn, establecido expedido por la
resolucién No. 232 del 2 de mayo de 2022.

Teniendo en cuenta el posicionamiento de la entidad frente a la opinién publica, se debe
continuar con la implementacion de estrategias encaminadas hacia el mejoramiento de la
capacidad de respuesta como: fortalecimiento de los canales de atencién, capacitacion
permanente de los funcionarios, contratistas y miembros del equipo de Atencion al
Ciudadano.

Se recomienda usar el aplicativo Bogota Te Escucha Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas. En todos los casos, cuando ingresen Derechos de Peticién a las
dependencias y que no hayan sido radicados. Asi mismo, se recomienda el manejo del
sistema de forma O6ptima, finalizando el trdmite con oportunidad, utilizando un lenguaje
claro, célido y sencillo, respondiendo especificamente lo que el peticionario requiere y/o
solicita.

Se segquira realizado algunos ajustes que apuntan a mejoras en el manejo y control de las
PQRS. Destacando la promocién de la “cultura de autocontrol “para todas las dependencias
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del Concejo de Bogota, asi como la implementacion 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.

Teniendo en cuenta 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 evaluacién de calidad
y calidez y oportunidad de cada entidad.

Se requiere el compromiso de cada uno de los procesos de las diferentes dependencias,
de la entidad, responsables de dar respuestas a las peticiones radicadas por la ciudadania,
toda vez que, el incumplimiento de a atender las solicitudes dentro de la oportunidad legal
correspondiente, podria dar no solo dar lugar a la comisién de una falta disciplinaria, sino
ademas, va en detrimento del trabajo que ha venido adelantando la entidad y podria
conllevar a una mala calificacion frente a las demés entidades del orden distrital.

Cordialmente,

ATENCION AL CIUDADANO

Subdireccion de Participacion y Relacién con la Ciudadania
c.c. Control Interno (Email)

c.c. Planeacién (Email)

Elaboro Yolanda Romero Cruz
Revisd: Carlos Ernesto Segura Hortlia - Asesor 105-02
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