P PROCESO GESTION DIRECCIONAMIENTO CODIGO: GDE-PRO02-FO2

g: ESTRATEGICO
LUAAF; VERSION: 00

o
INFORME DE GESTION
FECHA: 16 JUL. 2014

“Bogota

PAGINA 1 de 17

ATENCION A LA CIUDADANIA

INFORME DE GESTION
CON CORTE A 31 DE MARZO DE 2020

El procedimiento de Atencion a la Ciudadania, se permite rendir informe detallado de los
derechos de peticion y solicitudes que ingresaron a la Corporacion por los diferentes medios
de comunicacion y por la oficina de correspondencia de la Corporacién; el cual se encuentra
debidamente detallado en el documento anexo - Hoja de Ruta de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias Codigo: AC-PR001-FO2 y que han sido clasificados y tramitadas
con corte a 31 de marzo de 2020, a través del SDQS.

Para el presente mes, reportaremos la informacion que contiene la relacion de los derechos
de peticion que ingresaron a la entidad dentro de periodo comprendido entre el 01 y el 31 de
marzo, los cuales ascienden a 247 solicitudes de tramites ciudadanos que demuestran 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.

El informe presenta los datos estadisticos relacionados con la recepcién, atencién y tramites
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones atendidas, teniendo como
fuente de informacién la plataforma tecnolégica-Bogota te Escucha que apoya la gestion de
las SDQS y los demas canales de ingreso de peticiones.

Se presenta la informacion de manera consolidada, y se discriminara teniendo en cuenta los
diferentes canales de recepcion, los tipos de peticion, los medios de atencién y el nimero de
ciudadanos atendidos durante el mes de marzo.
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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 y la Politica Interna de la Corporacion acogida parcialmente, durante el
mes de marzo se brinda a la ciudadania atencion a través de diferentes canales de
comunicacion para poder interponer sus solicitudes en el Sistema “Bogota Te Escucha -
SDQS”, tales como:

WEB: Son los requerimientos que interponen los ciudadanos ingresando
directamente por la pagina de la alcaldia http://bogota.gov.co/sdgs. En el
mes de marzo se recibieron 37 peticiones que ingresaron por la web de la
Alcaldia, contra 40 recibidas el mes anterior. Se puede notar que baja pero
no de manera notable el ingreso de peticiones, toda vez que equivale al
15% del total recibida en el presente mes.

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 registrarla. Haciendo una
comparacion con respecto al mes de febrero, donde se recibieron 295
peticiones escritas, en el mes de marzo se recibieron 194 peticiones
bajando el promedio equivalentes al 79% del total de requerimientos
recibidos.

TELEFONICO: Todos los requerimientos que ingresan por medio de la
linea 2088210 ext. 500 / 717 y la linea 01800.1111818, son tomados y
registrados por los funcionarios de Atencion a la Ciudadania, en el sistema
SDQS.

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 por uno de los funcionarios destinado para tal fin.
Haciendo una comparacién con respecto al mes de febrero, donde se
recibieron 16 peticiones via correo electronico, este mes de marzo se
recibieron las mismas 16, que equivalen al 6% del 100% de peticiones
recibidas.
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PRESENCIAL: Todo ciudadano que se acerque a las instalaciones del
Concejo de Bogota, D.C. puede interponer su peticion, queja, reclamo,
sugerencia etc. de manera verbal, sin necesidad de traer un escrito, este
relato sera atendido y registrado por los funcionarios del Proceso de
Atencion a la Ciudadania de la entidad en el sistema SDQS. En el mes de
marzo, no se recibieron de forma presencial.

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.

ANALASIS DE LA GESTION A LOS CANALES DE INGRESO DE PETICIONES

Teniendo en cuenta la hoja de ruta peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del mes
marzo 2020, a continuacion se relaciona los casos recibidos y gestionados por nuestros
canales de ingreso de peticiones y un analisis de su utilizacion por parte de los ciudadanos

peticionarios:

ESCRITO 194 79%
BUZON 0 0%
EMAIL 16 6%
PRESENCIAL 0 0%
TELEFONICO 0 0%
REDES SOCIALES 0 0%
RECHAZADAS POR NO 0 0%
COMPETENCIA

TOTAL SDQS 247 100%
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Cuadro No. 1

En el Cuadro No. 1, podemos observar que el medio mas utilizado por los ciudadanos en el
mes de marzo es el escrito, con 194 peticiones que corresponden al 79%, y mediante el
aplicativo WEB de la Alcaldia Bogota te Escucha representan 37 peticiones que
corresponden al 15% de las solicitudes de los ciudadanos, a su vez, el medio E-mail se ha
venido incrementando llegando a las 16 peticiones con un porcentaje del 6%; 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. Su pluralidad hace que un gran nimero de personas se inclinen por ellos para
expresar, informar y comunicar sus inquietudes.

En la Grafica No. 1, 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 utilizacién, como buzén, telefénico y redes sociales, el presencial se vio

afectado por el inicio de la pandemia Covid19 desde el 6 de marzo que limito la visita de
ciudadanos.

Porcentaje de Participacion
Medios de Entrada

0% = ESCRITO

0%
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= PRESENCIAL
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= REDES SOCIALES

Grafica No. 1

Por los efectos del inicio de la pandemia, el total de requerimientos recibidos durante el mes
de marzo, descendi6 a doscientos cuarenta y siete (247), con respecto al mes de febrero los
cuales se encuentran registrados tanto en el SDQS como en el Sistema de Gestion
Documental CORDIS, 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
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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”

TIPOLOGIA Y PORCENTAJE DE LAS PETICIONES

En el Cuadro No. 3 se detalla la cantidad de SDQS segun su tipologia y el porcentaje de
participacion de cada uno de los requerimientos segun su clasificacion que ingresaron al
Concejo de Bogotd4, D.C. la cual también se ve afectada por el inicio de la pandemia Covid19
desde el 6 de marzo.

TIPOLOGIA Y PORCENTAJE SDQS MARZO CANT SDQS
DE 2020

~CONSULTA 1 0%
CORRUPCION 4 2%
INTERES GENERAL 67 27%
INTERES PARTICULAR 45 18%
SOLICITUDES DE INFORMACION 26 11%
FELICITACION 5 2%
QUEJA 70 28%

RECLAMO 2 1%

COPIAS 10 4%

SUGERENCIAS 12 5%

OTROS 5 2%
TOTAL 247 100%

Cuadro No. 3

Se observa que el mayor niumero de requerimientos que ingresaron a la Entidad por parte de
los Ciudadanos con corte 31 de marzo de 2020, son las Quejas (70) y los derechos de
peticién de interés general (67) con un 28% y 27% respectivamente; los derechos de peticion
de interés particular con 45 solicitudes y un porcentaje del 18% tuvieron un descenso
considerable en comparacion con el mes de febrero, las solicitudes de informacion
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igualmente descienden en este mes de un 22% a un 11% del porcentaje, otros
requerimientos, suman el restante 16% de la tipologia.

TIPOLOGIA Y PORCENTAJE DE PARTICIPACION
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Grafica No. 2

El la Grafica No. 2, podemos notar que cada vez mas vemos problemas que surgen en
nuestra ciudadania en el mes de marzo las quejas y los derechos de interés general
sobresalen, teniendo en cuenta que muchas veces a raiz de estos problemas los ciudadanos
empiezan a preguntarse, ¢como pueden combatir los problemas en la comunidad? Es en ese
tipo de incégnitas es en las cuales podemos hacer uso de la participacién ciudadana y poder
dar solucion.

Por medio de la participacién ciudadana, podemos organizarnos y ser parte de los procesos
de toma de decisiones. De esta manera podremos cooperar de manera responsable con la
sociedad y con las instituciones que den su apoyo. Desde una perspectiva colectiva, se
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requiere de un cierto nimero de ciudadanos cuyos comportamientos se determinan
reciprocamente. De acuerdo a esto, participar es sindbnimo de intervencion colectiva. 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.

SECTORIZACION DE LAS PETICIONES

ORGANIZACION SECTORIAL ADMINISTRATIVA DEL DISTRITO CANT SDQS

CAPITAL (Acuerdo 257 de 2006)

Sector Administrativo y Normativo 0
Sector Gestion Publica 33
Sector administrativo de Seguridad, Convivenciay Justicia 5
Sector Hacienda 6
Sector Planeacion 8
Sector Desarrollo Econémico, Industriay Turismo. 0
Sector Educacion 6
Sector Salud 32
Sector Integracién Social 29
Sector Cultura Recreacion y Deporte 0
Sector Ambiente 24
Sector Habitat. 3
Sector Mujeres 0
Sector Administrativo Gestion Juridica 95
Sector Movilidad 6
Sector Gobierno 0
Total general 247
Cuadro No. 4

0%
13%
2%
2%
3%
0%
2%
13%
12%
0%
10%
1%
0%
38%
2%
0%
100%

En el cuadro No. 4, se especifica la clasificacion de los doscientos cuarenta y siete (247)
SDQS, segun los Sectores Administrativos de Coordinacion de conformidad con el (Acuerdo

257 de 2006), donde los asuntos y sectores mas solicitados fueron:

Sector Administrativo Gestién Juridica con 95 peticiones, equivalente al 38% lo que
implica una disminucion del 8% en el ingreso de solicitudes en comparacion con el
mes de febrero donde se tuvieron un total de requerimientos de 105, con porcentaje

del 30%.
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Sector Gestién Puablica con 33 requerimientos, equivalente al 13% de participacion,
comparado con el mes inmediatamente anterior, donde se recibieron 92 solicitudes
con un 26% de participacion, disminuyo notablemente la cantidad de requerimientos
en el mes de marzo.

Sector Salud con 32 requerimientos, equivalente al 13% de participacion, comparado
con el mes inmediatamente anterior, donde se recibieron 3 solicitudes con un 1% de
participacion, aumento notablemente la cantidad de requerimientos en el mes de
marzo, esto debido al estado de pandemia por Covid 19 iniciada el 6 de marzo.

Sector de Integracion Social, con 29 peticiones equivalente al 12%, disminuyendo
considerablemente con respecto al mes anterior (febrero) en donde se recibieron 63
solicitudes.

Sector Ambiente, se recibieron 24 requerimientos equivalentes al 10% del total
comparado con el mes anterior, se mantiene estable en sus requerimientos.

Otros Sectores se mantienen estables y/o con bajos requerimientos, ocupando un
14% del total del 100%

serva el cuadro anterior, podemos hacer un analisis positivo en cuanto al ingreso de

solicitudes del mes anterior en los diferentes sectores, toda vez que se ve un aumento
considerable en cada uno de los items que conforman la Organizacion Sectorial
Administrativa del Distrito Capital.
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Grafica No. 3

DIFERENCIA Y PORCENTAJE CON EL MES ANTERIOR

ORGANIZACION SECTORIAL

ADMINISTRATIVA DEL DISTRITO FEBRERO % PART MARZO % PART DIFERENCIA DIFERENCIA
CAPITAL ( Acuerdo 257 de 2006) %
Administrativo y Normativo 2 1% 0 0% 2 1%
Sector Gestion Publica 92 26% 33 13% 59 13%
Soosnnsredesenid g3 s om0 s 1%
Sector Hacienda 10 3% 6 2% 4 0%
Sector Planeacion 8 2% 8 3% 0 -1%
e Dol Econdmco 2w o o 2 1%
Sector Educacion 5 1% 6 2% -1 -1%
Sector Salud 3 1% 32 13% -29 -12%
Sector Integracion Social 63 18% 29 12% 34 6%
Sector Cultura Recreacion y Deporte 0 0% 0 0% 0 0%
Sector Ambiente 23 7% 24 10% -1 -3%
Sector Habitat. 8 1% 3 1% 0 0%
Sector Mujeres 13 4% 0 0% 13 4%
Sector Administrativo Gestion Juridica 105 30% 95 38% 10 -9%
Sector Movilidad 12 3% 6 2% 6 1%
Total general 352 100% 247 100% 105 0%
Cuadro No. 5
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PORCENTAJE DE LOCALIDADES ATENDIDAS

LOCALIDADES ATENDIDAS TOTAL USUARIOS
Antonio Narifio 0
Barrios Unidos 1
Bosa 3
Chapinero 2
Ciudad Bolivar 2
Engativa 6
Fontibén 1
Kennedy 8
La Candelaria 4
Los Mértires 0
Puente Aranda 5
Rafael Uribe Uribe 3
San Cristébal 1
Santa Fe 33
Suba 14
Sumapaz 0
Teusaquillo 80
Tunjuelito 1
Usaqguen 22
Usme 11
Fuera de Bogota 1
Sin identificar 49

Total general 247
Cuadro No. 6
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En relacién a la informacién de participacion de Localidades, se evidencia que de los
ciudadanos que georreferencian sus peticiones, de las 247 solicitudes, 49 ingresaron sin
identificar la procedencia, esto corresponde al 20% de participacion; para este mes se
referencian 80 solicitudes de la Localidad de Teusaquillo con un porcentaje del 32% un alza
notable en comparacion con el mes anterior, Santa Fe con 33 solicitudes correspondiente al
13% y Usaquén 22 solicitudes y un 9%, las demas localidades presentan porcentajes bajos
de participacion.

90
LOCALIDADES ATENDIDAS MARZO DE 2020
80 BT
20 32%
70
60
49
50 20%
) 0%
40
33
30 9%
i3 % 22
20
1 oy 3% 14 <
0% 1% o 0% o
2% 0% _ 11
) 0% ) 8 2% 0%
10 195 6 42 o 5
3 2 3 AT 3
o 1 I 1 I 00% % 1 % 0 1 1
. . S
fbg\\o -{\\0‘7 %Oc;b Oéo N ° 6-&% Q\OO(\ 0?’8\ c}'g\@ @@c’ 'b(\b(b \)(@e, {5& \.";(a ‘-)‘Q‘S;b R oi;’\\\ y o";\&:’ &é\ 0"’(& ‘?oo@ '\"\‘@
SN S & &S B W S & &P & &
RO C;\'f’ D F7 o W@ (3,(\ N ,\'Q,V ‘-\\*OQ’ O(} o o Q/\)"" ,\\)"‘\ N§ & ¥
S & NS RN SN
‘?'(\ Q C Q {g\'be, (<\>
Q‘
Grafica 4

La grafica muestra las diferentes variaciones y diferencias entre las solicitudes que se
realizan de las Localidades, la cual varia mes a mes, para el mes de Marzo se resalta en la
barra azul la gran cantidad de solicitudes de la localidad de Teusaquillo, Santa Fe y Usaquén
y en gran proporcion el item de localidad sin identificar barra roja.
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PARTICIPACION EN EL SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES POR LOCALIDADES
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HOJA DE RUTA PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS - MES DE MARZO

2020. ANEXO PDF

PROCESO ATENCION AL CIUDADANG
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HOUA DE RUTA PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS - MES MARZO 2020
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PQRS REPORTADAS POR LAS DEPENDENCIAS

PARA EL MES DE MARZO DE 2020

Los procesos presentaron informes del mes de febrero de 2020 (Segun circular 20191E4382
del 22 de marzo de 2019), de las PQRS tramitadas y atendidas directamente por las
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dependencias y que no ingresaron al Sistema “Bogota te escucha” SDQS, la informacion
suministrada por cada Direccion, se evidencia que las dependencias continlan acatando la
circular mediante la cual se dieron pautas para mejorar el Registro y Control de Derechos de
Peticion, que llegan a la Corporacion en lo pertinente a los temas relacionados.

Por lo anterior, en el mes de Marzo no fueron reportados documentos recibidos por las
dependencias, sin antes ser radicados.

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE MARZO DE 2020

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

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

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

parte de la Asesora de INCI, a la oficina de Atencion al Ciudadano.

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

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

14
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Reinduccidén Funcionarios, se realizd capacitacién a los funcionarios segun solicitud del
Grupo de Atencién al Ciudadano y la cual fue programada con la subdireccion de
Capacitacion de la Alcaldia Mayor el 12 de Marzo de 2020 via correo electronico. Se entrego
informacion e induccion al personal ingresado al Grupo de Atencién al Ciudadano con
respecto al sistema de Bogota te escucha - Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas (SDQS).

Para tal efecto, la funcionaria Yolanda Romero Cruz, se puso en contacto con el funcionario
Rubén Alfonso Riafio Cocknub por medios digitales y entregd Manual del usuario - funcionario
Sistema

Distrital para la Gestion de peticiones ciudadanas y guio sobre el manejo de la plataforma del
SDQS, con el fin de que se pueda dar contestacion a los requerimientos que se asignan en la
Bandeja de entrada de peticiones. (Se deja evidencia en el correo enviado al funcionario el
martes 31 de marzo de 2020.

Igualmente se asigna y/o reactiva usuario y contraseia para el ingreso al sistema SDQS y se
entrega el enlace (ruta) de acceso al aplicativo. Cabe resaltar, que estas acciones se realizaron
dentro de las medidas de aislamiento Decretada por el Gobierno Nacional y con el animo y el
compromiso de dar continuidad a la atencion al ciudadano de manera ininterrumpida.

USUARIC SDOS - Mensaje (HTML)

8 ;Qué deses hacer?
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8. . Eiminar Archiv  Respander Respander Resviar [T Traducic ren  Zoam
& Vor | Zoom ~F atodas “ - [P Seguin - oz alta
Respander Pusosripidos 5 Mover iquetss o1 Zoom
RA RIANO COCKNUB
ITE A LA DIRECTORA TECNICA JURIDICA DEL CONCEJO DE BOGOTA, D.C. YR LANDA RO
Para YOLANDA ROMERO CRUZ: EVELYN JULIO ESTRADA USUARIO SDQS
@ Respondié a este mensaje ¢131/03/2020 11:46 a.m, " RUBEN ALF F

Muy buenos dias doctor Riafio:
Respatuosaments nos permitimas comunicarls que por orden de |3 Directora Juridica, Doctors Evelin Julio Estrada, 52 ha solicitado el restablecimiento de su

contrasefia en Bogotd Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, al procese de Atencin al Ciudadano, por lo que le informo que su

. e . LOGIN es mianoB97221 yla CLAVE : La suministra directamente el sistema al correo personal

la plataforma del SDQS, con el fin de que se pueda dar contestacién a los requerimientos que reposan en su bandeja. Al no tener su numero de DIRECION DE INGRESO . hitps://sdqs bogota gov.colsdgsipublicolrestablecerClave/restablecer/61958bdf-505(-487d-aa42-

celular doctor Riafio, le ruego el favor se comunique con migo al 2108162595 o por este medio con mucho gusto le estaré respondiendo las 3bBb 10778200

De acuerdo con la instruccién impartida por la Directora Juridica, muy cordialmente me pongo a su disposicién en lo que se refiere al manejo de

inquietudes que se le puedan presentar del sistema.
Teniendo en cuenta lo anterior, a partir del dia de hoy se ha iniciado el reparto de por lo que en su bandeja encontrari una peticion de a fecha, a la cual sele
Quedo a la espera de sus comentarios. debe dar respuesta dentra de los términos legales

) Lo invitamos a consultar frecuentemente la bandeja en el SDQS
Cordialmente,

ADMINISTRACION BOGOTA TE ESCUCHA-SISTEMA DISTRITAL DE QUEIAS Y SOLUCIONES
YOLANDA ROMERO CRUZ DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA

De: EVELYN JULIO ESTRADA

Enviado: martes, 31 de marzo de 2020 2:10:40 Quedo pendiente de cualquier inguietud que se le presenta con respecto a este tema.
Para: RUBEN ALFONSO RIANO COCKNUB
Cc: YOLANDA ROMERO CRUZ Muy cordiaimente,

Asunto: Re: SOLICITUD URGENTE A LA DIRECTORA TECNICA JURIDICA DEL CONCEJO DE BOGOTA, D.C.

Buenos dias, Rubén. En atencién a su solicitud del mensaje adjunto, atentamente copio este mensaje a Yolanda, funcionaria adscrita a la oficina de
Atencidn al ciudadano, para que, a primera hora, lo contactey le proparcione la informacién y capacitacién que requiere.

Cabe resaltar, que este procedimiento se aplicd para el contratista Gonzalo Valvuena Ofate
asignado al Grupo de atencién al ciudadano bajo el contrato No. 200083-0-2020.
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Recomendaciones y Conclusiones.

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

2. El Grupo de Atencion al Ciudadano seguira 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 del Concejo de Bogota, 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.

3. Se sugiere a todos los funcionarios y contratistas de la Corporacion tener en cuenta el
procedimiento de atencion a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias contempladas en
la circular 2019IE4382 del 22 de marzo de 2019, siguiendo los lineamientos descritos.

4. El Grupo de Atencién al Ciudadano recomienda usar el aplicativo Bogota te Escucha
Sistema Distrital para la Gestidén de Peticiones Ciudadanas de forma 6ptima, finalizando el
trdmite con oportunidad y en lenguaje sencillo, respondiendo especificamente lo que el
peticionario requiere y/o solicita.

5. La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, a través del Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogot4 te escucha, ha venido desarrollando un
protocolo para el andlisis de calidad, calidez y oportunidad de las respuestas y tramites
efectuados por las diferentes entidades frente a los requerimientos presentados por la
ciudadania.

6. En razon al analisis mencionado, el grupo 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 que se definen asi:

e COHERENCIA: Relacion que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva
entidad y el requerimiento ciudadano.

e CLARIDAD: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en un
lenguaje comprensible.
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e CALIDEZ: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda

al ciudadano.

e OPORTUNIDAD: Hace relacién a que la respuesta emitida por la entidad se brinde

dentro de los términos legales (segun sea el tipo de solicitud).

7. Teniendo en cuenta lo anterior, es importante para el Concejo de Bogota D.C. seguir los
lineamientos establecidos en la Guia de Seguimiento y Andlisis de la Calidad y Calidez de

las respuestas a los Requerimientos Ciudadanos (2212100-GS-021),

toda vez que al

efectuar la evaluacion a través de 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.

8. Se recomienda crear campafas publicitarias buscando que los ciudadanos conozcan la
Mision del Concejo de Bogota, con el fin de evitar solicitudes que no pueden ser resueltas
por las dependencias de la Entidad debido a que no son de su competencia.

Cordialmente,

Grupo Atencién al Ciudadano

Concejo de Bogota D.C
Direccion Juridica

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

Anexos: Lo anunciado
Elaboro Carlos A Mufioz — Yolanda Romero
Revis6. Olga Marlene Rodriguez Vega
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