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SUBDIRECCION DE PARTICIPACION Y RELACION CON LA CIUDADANIA
INFORME DE GESTION MES DE AGOSTO DE 2025

La Subdireccion de Participacion y Relacion con la Ciudadania presenta el informe
correspondiente a la gestion de derechos de peticion y solicitudes recibidas por la Corporacién
durante el mes de agosto de 2025. Este informe consolida la informacion de todos los canales
de comunicacion, tanto los establecidos por el cuerpo legislativo local como la oficina de
correspondencia.

Durante el periodo comprendido entre el 1 y el 31 de agosto de 2025, la entidad recibié un
total de 141 solicitudes ciudadanas. Esta cifra refleja el compromiso institucional con la
transparencia y la rendicion de cuentas, en estricto cumplimiento de las acciones definidas
en el Plan Anticorrupcion y los preceptos de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.
La gestion de estas solicitudes se orienta al fortalecimiento de una cultura de respuesta
oportunay eficiente a la ciudadania.

El presente documento detalla la informacién estadistica sobre la recepcion, atencion y tramite
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSF) gestionadas. La
fuente de datos principal para este analisis es la plataforma tecnolégica "Bogota Te Escucha”,
gue centraliza la gestién de las SDQS, junto con otros canales de ingreso de peticiones.

El informe anexo, denominado Hoja de Ruta de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (Cdédigo: ATC-FO-002 PQRS V05 _26-Nov-2020), provee una desagregacion
detallada de la informacién. Los datos se presentan de manera consolidada y se desglosan
por:

o Canales de recepcion: El origen de cada solicitud.

o Tipos de peticion: La clasificacion de cada tramite (peticion, queja, reclamo,
sugerencia o felicitacion).

o Medios de atencidn: Las vias utilizadas para dar respuesta a la ciudadania.

« Numero de ciudadanos atendidos: La cantidad total de personas que hicieron uso de
estos servicios durante el mes.
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CANAL DE INGRESO DE PETICIONES

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 el cual establece y unifica

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 y la Politica Interna de la
Corporacién acogida parcialmente; durante el presente mes, se brinda a la ciudadania atencién
a través de diferentes canales de comunicacion para poder interponer sus solicitudes en el
Sistema “Bogota Te Escucha - SDQS”, tales como:
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CORREO ELECTRONICO: Requerimientos que se registran a través del
Correo Institucional de la Subdireccion de Participacion y Relacion con la
Ciudadania -  Atencion al Ciudadano en la  direccion:
atencionalciudadano@concejobogota.gov.co, las cuales son registradas en
el sistema SDQS por uno de los funcionarios destinado para tal fin. En el
presente mes se recibieron 112 peticiones, que equivalen al 79%.

WEB: Son los requerimientos que interponen los ciudadanos ingresando
directamente por la pagina de la alcaldia http://bogota.gov.co/sdgs. En el
presente mes, se recibieron 28 peticiones equivalente al 20% de las
peticiones que ingresaron por la web de la Alcaldia.

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 peticién al momento de registrarla. En el presente mes, se recibieron 1
peticiones equivalente al 1%

TELEFONICO: Todos los requerimientos que ingresan por medio de la
linea2088210 ext. 7006.8120,8122,8121 y la linea 0180001111818, son
tomados y registrados por los funcionarios de Atencién. En el presente no se
recibieron peticiones.


mailto:atencionalciudadano@concejobogota.gov.co
http://bogota.gov.co/sdqs
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PRESENCIAL: Todo ciudadano que se acerque a las instalaciones del

Q¥ Concejo de Bogota, D.C. puede interponer su peticién, queja, reclamo,
4 sugerencia etc. de manera verbal, sin necesidad de traer un escrito, este
&4% relato serd atendido y registrado por los funcionarios de la Subdireccion
_and de Participacion y Relacion con la Ciudadania de la entidad en el sistema

SDQS. En el presente mes no se recibieron peticiones.

PR BUZON: Los usuarios estan en su derecho de depositar en el Buzon de
Sugerencias sus quejas, las cuales seran recolectadas y registradas en el

‘wjﬂm SDQS por los funcionarios de la Subdireccion de Participacion y Relacion con
wa“»’ﬁ la Ciudadania de la entidad. Para el presente mes no se recibieron peticiones.

OO REDES SOCIALES: Algunos usuarios interponen sus quejas por medio de
o Facebook o Twitter de la entidad, estas se registran en el SDQS y se tramitan
@ - desde alli. Para este mes no se recibieron peticiones.

ANALISIS DE LA GESTION ALOS CANALES DE INGRESO DE PETICIONES

Teniendo en cuenta la hoja de ruta peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del mes agosto
de 2025, a continuacién, se relacionan los casos recibidos y gestionados por nuestros canales
de ingreso de peticiones y un analisis de su utilizacibn por parte de los ciudadanos
peticionarios:

MEDIO DE ENTRADA DE LA PETICION CANT SDQS %

ESCRITO 1 1%
BUZON 0 0%
EMAIL 112 79%
PRESENCIAL 0 0%
TELEFONICO 0 0%
REDES SOCIALES 0 0%
WEB ALCALDIA 28 20%
RECHAZADAS POR NO COMPETENCIA 0 0%
TOTAL SDQS 141 100%

Cuadro No. 1
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Tanto en la Grafica como en el Cuadro No. 1, podemos determinar que el medio mas utilizado
por los ciudadanos en el presente mes, sigue siendo el canal via E-MAIL correo electrénico
con 112 peticiones que corresponden al 79%; en el segundo lugar con 28 peticiones y un 20%
de participacion, en tercer lugar, el medio escrito con 1 peticiones y un 1% de participacion el resto
de canales no se registraron peticiones.

PORCENTAIJE DE PARTICIPACION
RECHAZADAS POR MEDIOS DE ENTRADA

NO COMPETENCIA
BUZON

ESCRITO
0%
REDES ggcmuzs ° \1%/_ 0%
(-]

PRESENCIAL WEB ALCALDIA
0% 20%

TELEFONICO
0%

~__

Grafica No. 1

En la Grafica No. 1, se visualiza el porcentaje de utilizacion de cada medio de entrada de las
peticiones y su participacion por parte de los ciudadanos.

El total de requerimientos recibidos durante el mes de agosto, equivalen a ciento cuarenta y un
(141) peticiones, los cuales se encuentran registrados en el SDQS, cumpliéndose en un 100%
de lo preceptuado en el numeral 3, articulo 3 del Decreto 371 de 2010, que “con la finalidad de
asegurar la prestacion de los servicios en condiciones de equidad, transparencia y respeto, asi
como la racionalizacion de los tramites, la efectividad de los mismos y el facil acceso a estos,
las entidades del Distrito Capital deben garantizar”.
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TIPOLOGIAY PORCENTAJE DE LAS PETICIONES

En el siguiente 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 clasificacion que ingresaron al
Concejo de Bogota, D.C. en el mes de agosto.

CLASE DE SOLICITUD -TIPOLOGIA'Y PORCENTAJE SDQS CANT SDQS %
INTERES GENERAL 13 9%
INTERES PARTICULAR 102 72%
SOLICITUD DE INFORMACION 6 4%
CONSULTA 3 2%

CONSULTA DE DOCUMENTOS Y EXPEDICION DE COPIAS
ACCESO A LOS DOCUMENTOS PUBLICOS

=

1%
0%

o

QUEJA 15 11%
RECLAMO 0 0%
OTRO 0 0%
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 0 0%
FELICITACION 0 0%
SUGERENCIA 1 1%

TOTAL 141 99%

Cuadro No. 2

En relacion con los principales temas de interés para los ciudadanos, durante el periodo en
mencioén los derechos de peticion de interés particular lideran la preferencia en cuanto a las
solicitudes de los ciudadanos, al igual que los derechos de peticion de interés general y las
qguejas. En menor proporcién continGan registrandose solicitudes relacionadas con otras
tipologias.

Se observa que el mayor nimero de requerimientos que ingresaron a la Entidad por parte de
los Ciudadanos con corte 31 de agosto de 2025, son los derechos de peticion de interés particular
con 102 peticiones y un 72% de participacién, queja con 15 peticiones y 11% de participacion
y derechos de peticion de interés general con 13 solicitudes y 9% de participacion, son las
tipologias mas solicitadas segun su clasificacion.
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TIPOLOGIAY PORCENTAJESDQS
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Grafica No. 2

Como ya lo habiamos detallado, en la grafica No. 2, para el mes agosto, se visualiza como los
items de derechos de peticién de interés particular, quejay los derechos de interés General, se
encuentran como las tipologias con mayores requerimientos. El resto de las tipologias se
mantienen estables.

Desde una perspectiva colectiva, estos instrumentos miden las opiniones ciudadanas
priorizando problematicas o temas, mejorando tramites, seleccionando y evaluando
programas, obras o proyectos de inversion, en cualquier momento del ciclo de la gestién
publica.

La participacion ciudadana referenciada en la Grafica No, 2 se entiende como la intervencion de
los ciudadanos en la esfera publica en funcion de intereses sociales de caracter particular, en
una época que despierta muchas necesidades dentro de la ciudadania.
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CLASIFICACION DE LA SOLICITUD

TIPOLOGIA DE LA SOLICITUD TOTAL %

ADMINISTRATIVA 37 26%
SEGURIDAD 10 7%
St 23 16%
EDUCACION 2 1%
VIVIENDA 6 4%
EMPLEO 0 0%
DESARROLLO ECONOMICO 1 1%
AMBIENTE 20 14%
RECREACION 1 1%
OBRAS 11 8%
TRANSPORTE 5 4%
POT 0 0%
SERVICIOS PUBLICOS 2 1%
QUEJAS / RECLAMOS 26 18%
SN 35 25%

TOTAL 179 127%

Cuadro No. 3

En el Cuadro No. 3, podemos determinar la clasificacion de las solicitudes segun el tema y
sector al cual se adjudica para su gestion y respuesta, en esta clasificacion se puede visualizar
que la clasificacion determina que administrativa con 37 peticiones y 26% de participacion,
establece el tramite por parte de la Corporacién en el mes de agosto; dentro de las otras
categorias, Otros con 35 requerimientos y un porcentaje de 25%, quejas/reclamaos con 26
peticiones y un porcentaje de 18%, salud con 23 requerimientos y un porcentaje de 16%,
ambiente con 20 requerimientos y un porcentaje de 14%, obras 11 requerimientos y un
porcentaje de 8%, seguridad con 10 requerimientos un porcentaje 7%, se ubican en los
primeros lugares; y estan dentro de las mas destacas, como los temas de mayor participaciéon
los demas se mantienen con porcentajes estables.

El total 179 items es determinado por encima de las 141 solitudes del mes de agosto, teniendo
en cuenta que algunas peticiones se realizan de manera compartida por algunas entidades
segun lo establecido y en concordancia con las competencias institucionales definidas en el
Acuerdo 257 de 2006, Acuerdo 755 de 2019 y Acuerdo 664 de 2017. Asi mismo, dependen
del requerimiento realizado por el ciudadano toda vez que en varias peticiones realizan
multiples solicitudes, que implican mas de una tipologia.
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TIPOLOGIADE LA SOLICITUD
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En la Grafica 3, se visualiza de manera clara la tipologia de la solicitud, las barras reflejan los
conteos de los datos calculados para esta tipologia. Los valores de los distintos niveles
identifican a administrativa; quejas y reclamos, recreacion salud, obras y ambiente, como las
variables mas categorizadas. Algunas categorias, se encuentran en un mismo nivel de

participacion.

Las diferencias en las alturas de las barras, muestran los valores de las peticiones, el rango
de escala determina las diferencias reales entre los sectores medidos. Se relacionan grandes
diferencias entre los items Administrativa con la barra mas alta en relacién con las otras

tipologias
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LOCALIDADES ATENDIDAS

Antonio Narifio
Barrios Unidos
Bosa
Chapinero
Ciudad Bolivar
Engativa
Fontibon
Kennedy

La Candelaria
Los Matrtires
Puente Aranda
Rafael Uribe Uribe
San Cristébal
Santa Fe
Suba
Sumapaz
Teusaquillo
Tunjuelito
Usaquén
Usme

Soacha

Sin identificar
Fuera de Bogota

En relacion a la informacion de participacion de Localidades, se evidencia de acuerdo con el
cuadro namero 4, Teusaquillo, con 15 solicitudes es la localidad con mayor participacién, esto
corresponde al 11%, San Cristébal y Suba con 4 peticiones, un 3% de participacion, y Ciudad
Bolivar, Chapinero y Engativa con 3 peticiones y 2% de participacion, son las localidades que
secundan, las demas localidades presentan porcentajes similares de participacion y completan
el restante de peticiones. Como ha sido caracteristico, el item sin identificar (localidad),

Total general

MES DE AGOSTO 2025

N ANPMORPEPOONWWWNOLER
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Cuadro No. 4

predomina con 95 solicitudes y 67% de participacion.

TOTAL USUARIOS

141

PORCENTAJE DE LOCALIDADES ATENDIDAS DURANTE EL

% PART

1%
0%
1%
2%
2%
2%
1%
0%
0%
1%
1%
0%
3%
1%
3%
1%
11%
1%
0%
1%
0%
67%
0%

100%
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LOCALIDADES ATENDIDAS
100 100%
90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

o — © - © © ~ © ©
s 2 @ o S © > v -S i © 2 :8 i % & <} % = g 5 = 3
o = QO kT > . o a = = ft £ = o o
. S i > 2 B Q o = c 5 g2 2 © T 3
= O & c = © [oa) s L] © [7] 5 = e - o © 20
E o % = © » E € g 3 &8 5 £ o S £ w 2 o 0O
= s o S @ c = Z W -] ° ] [s)
o 9w = © = o T 5 c S < = ¥ v 9
L 35 & s - W L v 5 S5 0 3] e ¥ g 2 2 @
— (3] c Q © |l c v +~ o O = o
= o o © £ = ]
< 5 S S 2 o P - ©
“ O c = a - o ]
< o ] >
© w
o
Grafica No. 4

La grafica muestra las diferentes variaciones y diferencias entre las solicitudes que se realizan
por las localidades que conforman la ciudad de Bogota, D.C, esta estadistica varia mes a mes,
el item sin identificar (localidad), predomina teniendo en cuenta la clasificacion de la peticion
la cual no permite determinar el origen de la localidad.

Lo anterior, teniendo en cuenta que los requerimientos se han recibido por medios electronicos,
lo que hace que los peticionarios, presten menos importancia a la geo-referenciacion, toda vez

gue suponen, se debe enviar las respuestas a los correos de donde salié el requerimiento.

Algunas peticiones se referencian a temas administrativos, por lo cual no se identifica la
localidad de procedencia y son catalogadas en el item sin identificar.

10
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COMPETENCIA DE LAS PETICIONES MES DE AGOSTO 2025

COMPETENCIA CANT SDQS CANT SDQS POR COMPETENCIA

Concejo 67 48%
TRASLADO POR CONCEJO
COMPETENCIA 67
: 0 65 .
Compartida 9 6% e 48%
Traslado qu 65 46%
Competencia
COMPARTIDA——F———
TOTAL SDQS 141 100% 9
6%
Cuadro 5 Grafica 5

Las competencias relacionadas en esta medicion determinan cuantas peticiones fueron
atendidas dentro de la competencia del Concejo de Bogotad y cuantas tuvieron que ser
trasladas a otras entidades segun lo establecido en el articulo 21 del Decreto Ley 1421 de
1993, en concordancia con las competencias institucionales establecidas en el Acuerdo 257 de
2006, Acuerdo 755 de 2019 y Acuerdo 664 de 2017.

De las 141 peticiones registradas para el mes de agosto, 67, fueron atendidas y gestionadas por
las diferentes dependencias del Concejo de Bogota, lo que implica una participacion del 48%;
65 peticiones fueron trasladadas a otras entidades segun la competencia, correspondiente a
un porcentaje de 46%, y de manera compartida por su naturaleza, encontramos que se
diligenciaron 9 peticiones con el 6% de participacion entre el total.

11
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HOJA DE RUTA PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

MES DE AGOSTO 2025. ANEXO PDF
Cadigo: ATC-FO-002 PQRS V05_26-Nov-2020

i
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Cuadro 6

La hoja de ruta, Cédigo: ATC-FO-002 PQRS Version 06_ 26-Abr-2022, se anexa como parte
integral del informe del mes del presente mes, donde se detalla la informacion de cada una de
las peticiones recibidas, su clasificacion y las respectivas graficas al tramite con corte a 31 de
agosto de 2025, a través del SDQS.

12
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VISITA A BUZONES

Se hace revision fisica del buzon en busca de peticiones, este se encuentra ubicado en el
edificio del CAD, donde funciona la Direccion Administrativa del Concejo de Bogota.

Se reitera que los buzones 1y 2 que anteriormente estaban ubicados en la sede principal de
la Corporacién, fueron removidos de sus lugares por estar en mal estado. Se ha solicitado a la
Direccion Administrativa la adquisicion de nuevos buzones, pero alin no se cuenta con ellos.

PROCESO ATENCION AL CIUDADANO CODIGO: ATC-FO-004
VERSION. 02
CONCEJO DE ACTA DE APERTURAS DE BUZONES
BOGOTA. D.C. FECHA: 20-Jun-2022
ACTA No. _32_

LUGAR: _C.AD__DIRECCION ADMINISTRATIVA___
FECHA: __20 DE AGOSTO DE 2025___
HORA DE INICIACION: _3:30 PM__  HORA DE FINALIZACION: _3:45 PM__

Interviene por el Proceso de Atencion al Ciudadano:

__OSCAR CARDENAS CARDENAS___

DESARROLLO
Siendo la(s) _3:30 PM__, se inicié el procedimiento de apertura de buzones de sugerencia del
proceso de Atencidn al Ciudadano, ubicados y numerados de la siguiente forma:
Buzon No.1. Entrada principal Concejo de Bogota D.C
Buzén No.2. Enfrada recinto de los Comuneros — Concejo de Bogota D.C.
Buzon No.3. Direccién Administrativa — Sede Centro Administrativo Distrital 2 piso

Una vez verificado el contenido de los buzones se enconird que, en el buzdn:

ATENCION AL CIUDADANO
CONSECUTIVO TIPO BUZON No. 1
No. pla|Rr]s|NuLOS PETICIONARIO TEMA

X X X
X X X
X X X
X X X
X X X
X X X

OBSERVACIONES:

NO SE ENCUENTRA NINGUNA SOLICITUD EN EL BUZON «-ereemmreceneeen

(Peticiones) Q (Quejas) R (Reclamos) S (Sugerencias)

Imagen 1

Es de anotar que estas visitas se llevan a cabo todos los miércoles de cada semana, pero al
momento de revisar el buzén, no se encontro formato de requerimiento alguno. En las graficas
anteriores se evidencia el formato AC-PR0O01- FO4. Se adjunta archivos de las actas
correspondientes al mes de agosto 2025.

13
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No. PQRS REPORTADAS POR LAS DEPENDENCIAS
PARA EL MES DE AGOSTO 2025

Para el mes de agosto de 2025, la informacion referente con la circular 20211E9927 del
31 de agosto de 2021, “Procedimiento, registro y control de Derechos de Peticion No.
PQRS que fueron tramitados por fuera del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas, Bogota te escucha, se evidencia que la Secretaria General
reporta durante el mes de Julio un total de 12 solicitudes de informacion, dato que no
se tuvo en cuenta en el informe anterior y para el presente mes de agosto, reporta 1
solicitud, para un total de 13 requerimientos.

PQRS REPORTADOS POR LAS COMISIONES Y DIRECCIONES QUE NO INGRESARON AL SDQS EN EL MES DE AGOSTO
SECRETAR D'Riwo D'Rﬁfc'o COMISION e COMISION
TIPO MESA DIRECTIVA 1A DE DE | TOTALES
ADMINIST [FINANCIER DEL PLAN
GENERAL | "o v s |GOBIERNO HACIENDA
0
DERECHO DE PETICION
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 0
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 0
DERECHO DE PETICION DE INFORMACION 13 13
DERECHO DE PETICION DE CONSULTA 0
DERECHO DE CONSULTA DE DOCUMENTOS Y EXPEDICION DE COPIAS 0
DERECHO DE PETICION DE ACCESO A LOS DOCUMENTOS PUBLICOS 0
QUEJA 0
RECLAMO 0
OTRO 0
TOTAL 0 13 0 0 0 0 0 13
Imagen 2

14
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PARTICIPACION DE REQUERIMIENTOS POR
DEPENDENCIAS AGOSTO 2025

Durante el mes de agosto, ingresaron 141 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 PORCENTAJE DE PARTICIPACION POR DEPENDENCIAS MES DE AGOSTO 2025
PORCENTA
DEPENDENCIA CANTIDAD e
ATENCION AL CIUDADANO 141 82%
COMISION PRIMERA 3 2%
COMISION SEGUNDA 11 6%
COMISION TERCERA 11 6%
DEFENSOR DEL CIUDADANO 6 4%
DIRECCION ADMINISTRATIVA 3 2%
DIRECCION DE TALENTO HUMANO 12 7%
DIRECCION FINANCIERA 2 1%
DIRECCION JURIDICA 0 0%
MESA DIRECTIVA 107 63%
OFICINA A. COMUNICACIONES 1 1%
OFICINA A. DE PLANECION 0 0%
OFICINA CONTROL INTERNO 0 0%
OFICINA CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 0 0%
OFICINA DE TECNOLOGIA 0 0%
PRESIDENCIA 2 1%
SECRETARIA 13 8%
TOTAL 171 100%
Imagen 3

El total 171 items es determinado por encima de las 141 solitudes del mes de agosto,
teniendo en cuenta que algunas SDQS por competencia se asignan a dos, tres 0 mas
dependencias.

Durante este mes, las dependencias con mayor numero de requerimientos gestionados
corresponden a la Mesa Directiva con 107 requerimientos y 63% de participacion; lo
anterior, teniendo en cuenta que es la oficina en que se tramitan todos los
requerimientos que ingresan a la Corporacion, asi como donde se realiza el cierre de
las comunicaciones dadas al ciudadano, informandole si fue trasladada a otra entidad o
sera respondida por el Concejo de Bogota.
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NUMERO Y PORCENTAIE DE PARTICIPACION POR DEPENDENCIAS MES DE AGOSTO 2025
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Grafica No. 5

En Segundo lugar, la Secretaria General, con 13 requerimientos y un porcentaje de
participacion del 8%, seguidas de la Direccion de Talento Humano con 12
requerimientos y 7% de participacion, asi como la Comisién Primera y la Comision
Segunda con 11 requerimientos cada una y 6% de participacion. Esto entre las mas
representativas.

En la grafica No. 5 se observa la proporcion que le corresponde a cada dependencia
en relacion con las 171 solicitudes recibidas durante el mes sujeto del presente informe.
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INFORME ENCUESTA DE PERCEPCION CIUDADANA DEL PROCESO DE ATENCION AL
CIUDADANO DEL CONCEJO DE BOGOTA - MES DE AGOSTO 2025

Los siguientes datos que se presentan fueron extraidos de la “Encuesta de Percepcion
Ciudadana” realizada a las personas / Usuarios que asistieron de forma presencial en el
presente mes a la Oficina de la Subdireccién de Participacién y Relacion con la Ciudadania del
Concejo de Bogota D.C. Lo anterior con la finalidad de medir el grado de satisfaccion y
percepcion que tuvieron, respecto al servicio y atencion presencial brindada por la
Subdireccion de Participacion y Relacion con la Ciudadania del Concejo de Bogota D.C.
durante el presente mes, en donde se recibieron de manera directa 3 usuarios, realizandose el
mismo numero de encuestas.

En ésta encuesta, se realizan cinco (7) preguntas, tendientes a determinar el nivel de
satisfaccion de los ciudadanos que solicitan el servicio de manera presencial en las
instalaciones del Concejo de Bogota, siendo medidas de la siguiente manera:

Excelente
Bueno
Regular
Malo.

PpwnpE

Basados en este nivel de satisfaccion, en el siguiente cuadro se informa el nimero de
percepciones por encuesta.

Nivel de Satisfaccion Excelente Bueno Regular
1. ¢, Como califica la actitud y disposicién del funcionario
que lo atendié? al 2 al 1 gl o gl o 3
2. ¢ Considera que el funcionario que lo atendio posee la
informacion necesaria para resolver su consulta, o
remitirlo a dénde corresponda? a 2 dl 1 gl o il o 3
3. El lenguaje empleado por la persona que lo atendio
fue claro y sencillo. al 2 dl 1 gl o P 3
4. (El tiempo de espera, para ser atendido por el
funcionario del Proceso de Atencion al Ciudadano le
pareci6? al 2 dal 1 g o gl o 3
5. Encontré respuesta acorde a su solicitud, queja o
requerimiento: al 3 dl o gl o dl o 3
6. El espacio fisico de la Oficina de Atencion al
Ciudadano es: adl 1 al 2 gl o dl o 3
7. Como califica la atencién ofrecida por el Concejo de
Bogot4, D.C., dal 2 dal 1 gl o gl o 3
4 0 0
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Por lo cual, en el siguiente recuadro se lleva a porcentaje de satisfaccidon por pregunta tomado

sobre el nUmero de encuestas obtenidas.

Nivel de Satisfaccion Excelente Bueno Regular Malo TOTAL
1. ;,Como califica la actitud y disposicion del funcionario
L 67% 33% 0% 0%
que lo atendio? @ &% (D3 O % O % 100%
2. ¢Considera que el funcionario que lo atendié posee la
informacién necesaria para resolver su consulta, o @ 67% P 33% ) 0% ) 0%
remitirlo a dénde corresponda? 100%
3. El lenguaje empleado por la persona que lo atendié
. 67% 33% 0% 0%
fue claro y sencillo. @ 7% (D 3% O o O 0% 100%
4. ¢El tiempo de espera, para ser atendido por el
funcionario del Proceso de Atencion al Ciudadano le |@@ 67% P 33% ) 0% ) 0%
parecio? 100%
5. Encontrd respuesta acorde a su solicitud, queja o
L 100% 0% 0% 0%
requerimiento: ® o 0o (O om O 0% 100%
6. El espacio fisico de la Oficina de Atencién al
. 33% 67% 0% 0%
Ciudadano es: D 3% @ O % O 0% 100%
7. Como califica la atencion ofrecida por el Concejo de o o ) )
Bogot4, D.C., D 7% D 33% O o O o% 100%
9D 67% |© 3% |© 0% | 0%
Tabla3

ENCUESTA DE PERCEPCION CIUDADANA NIVEL DE

SATISFACCION

Excelente; 67%

Malo; 0%

Regular; 0%

Excelente M Bueno M Regular Malo

Grafica 6
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ANALISIS DE LAENCUESTA

1. ¢,Como calificalaactitud y disposicion del funcionario que lo atendio?

De un total de dos (2) ciudadanos que diligenciaron los formatos, para la atencion
presencial durante el mes de agosto 2025, se identifica que el 67% de ciudadanos
consideraron que la actitud y la disposicion del funcionario fue excelente y un 33%
considera que es buena, que describe la buena atencién a la ciudadania.

1. ¢§COMO CALIFICA LA ACTITUD Y DISPOSICION DEL
FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO?

Malo
0%

Bueno
33%

Grafica 7

2. Considera que el funcionario que lo atendi6 posee lainformacion necesaria para resolver
su consulta, ¢0 remitirlo a dénde corresponda?

El analisis de la informacién aportada por los ciudadanos se visualiza que el 67% califica como
excelente, el conocimiento de los temas, por parte del funcionario que lo atendio y el 33%
bueno, se sigue puntualizando en los temas para remitir de manera adecuada a los ciudadanos a las
entidades que puedan dar solucion a sus solicitudes, los demas items de bueno, regular y malo
no son considerados por los ciudadanos en estas encuestas, lo que da como asertivo el
conocimiento de los servicios recibidos.
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2. ¢ CONSIDERA QUE EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO
POSEE LA INFORMACION NECESARIA PARA RESOLVER SU
CONSULTA, O REMITIRLO A DONDE CORRESPONDA?

Regular
0%

Bueno
33%
Excelente
67%
Grafica 8
3. ¢Ellenguaje empleado por la persona que lo atendio fue claro y sencillo?

Dentro del manejo del lenguaje en esta pregunta, se calificd, el 67% como excelente, lo que
denota un buen manejo, se hace necesario utilizar lenguaje mas claro y accesible a los
ciudadanos. El 33% califico como bueno, se tiene una gran oportunidad de mejora.

3. EL LENGUAJE EMPLEADO POR LA PERSONA QUE LO ATENDIO
FUE CLARO Y SENCILLO.

Regular
0% Malo

0%

Excelente
67%

Grafica 9
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4. ¢El tiempo de espera, ¢para ser atendido por el funcionario de la
Subdireccion de Participacion y Relacion con la Ciudadania le parecio?

La valoracion dada al tiempo de espera por parte de los usuarios, en esta pregunta, se
califico, el 67% como excelente y 33% como bueno, lo que denota en términos generales
la atencidn se hace oportunamente.

4. ¢EL TIEMPO DE ESPERA, PARA SER ATENDIDO POR EL
FUNCIONARIO DEL PROCESO DE ATENCION AL
CIUDADANO LE PARECIO?

Malo

0%

Bueno
33%

Excelente
67%

Grafica 10

5. ¢Encontré respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento?

Al medir si la respuesta a la solicitud del ciudadano, fue acorde con la
pregunta, se demuestra en el porcentaje obtenido en la calificacién con 100%
excelente, lo que permite establecer el nivel de conocimiento de los
funcionarios del procedimiento.

5. ENCONTRO RESPUESTA ACORDE A SU SOLICITUD, QUEJA O
REQUERIMIENTO:

Bueno
0%

Regular
0%

Grafica 11
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6. El espacio fisico de la Oficina de la Subdireccion de Participacion y Relacion

con la Ciudadaniaes:

En cuento al espacio fisico de la oficina de la Subdireccion de Participacion y
Relacion con la Ciudadania, segun la calificacion de los ciudadanos, aparece con:
33% como excelente Y 67% bueno. Esta calificacion muestra el resultado de las
acciones de mejora el apoyo de la Corporacion y las recomendaciones de los entes

de control- veeduria distrital.

6. EL ESPACIO FISICO DE LA OFICINA DE ATENCION AL
CIUDADANO ES:

Bueno
67%

Malo
0%

Grafica 12

Excelente

33%

7. Como calificalaatencion ofrecida por el Concejo de Bogota, D.C.,

La calificacion a la pregunta 7, el porcentaje obtenido demuestra el nivel de
satisfaccion de nuestros usuarios con un 67%, como excelente y un 33% como
buena, en términos generales la ciudadania ve satisfactoria la atencion ofrecida por

el Concejo de Bogota.
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7. COMO CALIFICA LA ATENCION OFRECIDA POR EL CONCEJO
DE BOGOTA, D.C.,

Malo
0%

Bueno
33% Regular

0%

Excelente
67%

Grafica 13
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CONCLUSIONES

En general, el servicio prestado por la Subdireccion de Participacion y Relacion con
la Ciudadania, es fundamental y necesario para que los ciudadanos sientan y
perciban que sus inquietudes también son escuchadas y tramitadas por el Concejo
de Bogota como maximo érgano del Distrito, quien les resolvera o en su defecto
direccionara la solicitud a la oficina o corporacion correspondiente para la emision
de su respuesta en el menor tiempo posible.

Asi mismo se resalta la responsabilidad y compromiso de todos los funcionarios de la
oficina de la Subdireccion de Participacion y Relacion con la Ciudadania del Concejo
de Bogota en la atencién de los usuarios, quienes han obtenido una calificacion
global del 67% en “Excelente y 33% bueno, en donde se puede observar en la gréafica
extraida de las encuestas realizadas y tabuladas item por item mostrando un alto
grado de satisfaccion general por parte de los usuarios.

Por altimo, se resalta que, en concordancia con las funciones de la Subdireccion de
Participacion y Relacién con la Ciudadania, para el mes de agosto de la vigencia 2025
se da alcance a la evaluacion, gestion, direccionamiento, tramite y respuesta a las
peticiones, quejas y reclamos y/o denuncias presentadas por los ciudadanos al

Concejo de Bogota.
NIVEL DE
SATISFACCION S

Excelente 67%
Bueno 33%
Regular 0%
Malo 0%
TOTAL | 100%
Cuadro 6

En cuanto a los resultados globales y pese a que estos son positivos, la oficina de la
Subdireccion de Participacién y Relacién con la Ciudadania del Concejo de Bogota
observa que hay factores de mejora que se deben implementar de manera urgente
con el proposito de evitar calificaciones deficientes como “Regular” o “Malo” y como
es costumbre mantiene junto con su equipo de colaboradores un alto compromiso
de mejora constante, para lo cual se continuara disefiando y capacitando a su
equipo para mantener una percepcion positiva del servicio para con los usuarios
ciudadanos.




PROCESO GESTION DIRECCIONAMIENTO

ESTRATEGICO CODIGO: GDE-PR002-FO2

VERSION: 00

INFORME DE GESTION
FECHA: 16 JUL. 2014

“Bogota

PAGINA 25 de 25

A continuacion, observamos los porcentajes de participacion, en cuanto al nivel de
satisfaccion como excelente en los siete items.

1. ¢Como califica la actitud y

NIVEL DE SATISFACCION
disposicion del funcionario que

lo atendié?
15%
2. i Considera que el

funcionario que lo atendié
osee la informacion necesaria
para resolver su consulta, o
remitirlo a donde
corresponda?
14%

7. Como califica la atencion
ofrecida por el Concejo de
Bogotd, D.C.,

14%

6. El espacio fisico de la Oficina
de Atencion al Ciudadano es:
7%

5. Encontré respuesta acorde a

su solicitud, queja o \
requerimiento:
22%

N3 E lenguaje empleado por la
persona que lo atendi6 fue
claro y sencillo.
14%

Grafica 13
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ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE AGOSTO DE 2025

1. Bogotate 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 reuniéon 1.mp4

B
BOGOTA,

PROCESD: GESTHIR DEL TALENTO HUBAMD

|
it

Dupendencis:
Dty

T2

Y

CONTRATISTA
s
E
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2. Participacion en la Segunda sesion ordinaria de la Comision 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 Subdireccion 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

JUADAN

CE ANO_AGH

AGENDA

1. Registro y verificacion del quérum (video de promocion de la feria)
2. Palabras de bienvenida
3. Canales:
e Modelo Integral y sostenible de los canales presenciales
e Portal transaccional
e Bogota Te Escucha -IA
4.Herramientas para el servicio
e En camino a ser cuidadores de la confianza
e Lanzamiento de protocolos de servicio a la ciudadania
e Normas que transforman la oferta del servicio
5. Resultados del FURAG — Entidades Distritales 2024
6. Resultados de gestion e informes del Defensor — | Semestre 2025
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3. Capacitacion Resolucion No. 0232 de 2022, jueves, 28 agosto-10:00 — 11:00am

Se realiza capacitacion sobre los criterios de la Resolucion 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 Bogota, 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 invitacién esta desactualizada. Se actualizé este evento.
Veer 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 PART!I PROFESIONAL ESPE CARRERA

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

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

8/28/2025 11:02:18 Yolanda romero cruz 35466582 Participacién ciudadana  Secretania 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 informacién)
- Resolucién 0232 de 2022
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RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES

El analisis de la gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) de
la Corporacion ha generado un conjunto de recomendaciones clave para optimizar

la respuesta institucional y fortalecer la relacién con la ciudadania.

Mejora en la Gestion y Cumplimiento Normativo

1. Adherencia a los procedimientos: Es fundamental que todos los

funcionarios y contratistas de la Corporacion se adhieran estrictamente al
"Procedimiento, registro y control de Derechos de Peticién", conforme a la
Circular 20211E9927 del 31 de agosto de 2021. De igual forma, se requiere
la aplicacion obligatoria del procedimiento establecido en la Resolucion No.
232 del 2 de mayo de 2022 para la gestion de derechos de peticion.

. Uso del aplicativo "Bogota Te Escucha": Se recomienda insistentemente
que todas las dependencias utilicen el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas, conocido como "Bogota Te Escucha", para radicar y
gestionar todas las solicitudes que ingresen. Esto asegura un manejo éptimo
y un registro unificado.

. Compromiso de las dependencias: El compromiso de cada dependencia
es crucial para garantizar que todas las solicitudes se atiendan dentro de los
plazos legales. El incumplimiento de estos términos no solo puede acarrear
una falta disciplinaria, sino que también afecta negativamente la imagen de
la entidad y su calificacion en la evaluacién distrital.

Calidad y Eficiencia en la Respuesta Ciudadana

1. Enfoque en la calidad: La Subdireccion de Participacion y Relacion con la

Ciudadania hace especial énfasis en la necesidad de que las respuestas a
los ciudadanos cumplan con los criterios de coherencia, claridad, calidez y
oportunidad. La comunicaciéon debe ser precisa y facil de entender.

. Lenguaje claro y sencillo: Es esencial que las respuestas se redacten con
un lenguaje claro, calido y sencillo, abordando de manera especifica lo que
el peticionario solicita.

. Guia de Calidad y Calidez: Para asegurar una gestion de alta calidad, es
imprescindible seguir los lineamientos de la "Guia de Seguimiento y Analisis
de la Calidad y Calidez de las respuestas a los Requerimientos Ciudadanos”
(2212100-GS-021). La Veeduria Distrital utiliza esta guia para evaluar el
desempeiio, por lo que su aplicacion es clave para obtener resultados
favorables.
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Estrategias para la Mejora Continua

1. Posicionamiento institucional: Para fortalecer la percepcion publica de la
entidad, se deben continuar implementando estrategias que mejoren la
capacidad de respuesta. Esto incluye el fortalecimiento de los canales de
atencion, la capacitacion continua del personal y la promocion de una
cultura de autocontrol en todas las dependencias.

2. Mecanismos de control: Se deben seguir realizando ajustes en los
procesos para mejorar el manejo y control de las PQRS. Esto implica la
implementacion de instrumentos que garanticen el cumplimiento de los
términos normativos y la presentacién oportuna de informes consolidados,
sugiriendo escenarios de control integrados.

Estas recomendaciones buscan consolidar un modelo de gestidon centrado en la
eficiencia, la transparencia y la calidad en el servicio, fortaleciendo asi la
confianza y la relacion del Concejo de Bogota con la ciudadania.

Subdireccién De Participacion Y Relacién Con La Ciudadania
Concejo de Bogota D.C

c.c. Control Interno (Email)
c.c. Planeacion (Email)
Elaboro: Carlos Alberto Mufioz Torres y Yolanda Romero Cruz

Reviso y Aprob6: Marlynella Castellanos Luengas |Jq(/ ;‘]
Subdirectora de Participacion y Relacion con la Ciudadania

30




