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ATENCION A LA CIUDADANIA

INFORME DE GESTION
CON CORTE A 31 DE MARZO DE 2021

El procedimiento de Atencién a la Ciudadania, se permite rendir informe 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 Corporacion; el cual se encuentra
debidamente detallado en el documento anexo - Hoja de Ruta de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias Codigo: ATC-FO-002 PQRS V05 26-Nov-2020 que han sido
clasificados y tramitadas con corte a 31 de marzo de 2021, 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 197 solicitudes de trAdmites 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 informacion la plataforma tecnolégica-Bogota te Escucha que apoya la gestion de
las SDQS y los deméas 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 peticidn, los medios de atencion 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 de 2021, 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 62 peticiones equivalente al 31% de las
peticiones que ingresaron por la web de la Alcaldia, contra 41 recibidas el
mes anterior.

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 mes de marzo NO se
recibieron peticiones bajando el promedio afectado por la cuarentena por la
pandemia.

TELEFONICO: Todos los requerimientos que ingresan por medio de la linea
2088210 ext. 500 / 717 y la linea 0180001111818, 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. En este
mes de marzo se recibieron 135 peticiones, que equivalen al 69%, El item
se aumenta. debido la medida de aislamiento selectivo con distanciamiento
individual responsable por los Gobiernos Nacional y Distrital, los usuarios
utilizan, mas el correo electrénico para sus peticiones.
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PRESENCIAL: Todo ciudadano que se acerque a las instalaciones del
Concejo de Bogota, D.C. puede interponer su peticién, queja, reclamo,
sugerencia etc. de manera verbal, sin necesidad de traer un escrito, este
relato serd 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, debido a la medida de
aislamiento selectivo con distanciamiento individual responsable decretada
por el Gobierno Nacional.

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
de 2021, a continuacion, se relaciona los casos recibidos y gestionados por nuestros canales
de ingreso de peticiones y un andlisis de su utilizacion por parte de los ciudadanos

peticionarios:

MEDIO DE ENTRADA DE LA PETICION

CANT SDQS %

ESCRITO
BUZON
EMAIL
PRESENCIAL
TELEFONICO
REDES SOCIALES
WEB ALCALDIA

RECHAZADAS POR NO COMPETENCIA

TOTAL SDQS

Cuadro No. 1

0
0
185

o

0%
0%
69%
0%
0%
0%
31%
0%
100%
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En el Cuadro No. 1, podemos determinar que el medio mas utilizado por los ciudadanos en el
mes de marzo sigue siendo el canal via E-MAIL correo electronico 135 peticiones que
corresponden al 69% y WEB de la Alcaldia Bogota te Escucha, con 62 peticiones que
corresponden al 31%, de las solicitudes de los ciudadanos, manteniéndose la tendencia
solicitudes con respecto al mes anterior, este fendmeno se presenta por las medidas de
aislamiento selectivo con distanciamiento individual responsable y sostenible establecidas por
el Gobierno Nacional para enfrentar la pandemia de COVID 19.

En la Grafica No. 1, se visualiza el porcentaje de utilizaciéon de cada medio de entrada de las
peticiones y su participacion por parte de los ciudadanos, teniendo en cuenta que se utilizaron
solo dos medios.

Porcentaje de Participacion
Medios de Entrada

ESCRITO RECHAZADAS
0% POR NO
gOM PETENCIA

ZOF&%
0%

WEB ALCALDIA
31%

REDES SOCIALES

0%

TELEFONICO

0%

PRESENCIAL

0%

Grafica No. 1

A pesar de los efectos de la medida de aislamiento selectivo con distanciamiento individual
responsable y sostenible decretado por los Gobiernos Nacional y Distrital, el total de
requerimientos recibidos durante el mes de marzo, equivalen a ciento noventa y siete (197)
peticiones, asciende con respecto al mes de febrero (141), 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 prestacién de los servicios en
condiciones de equidad, transparencia y respeto, asi como la racionalizacién 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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TIPOLOGIA Y 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 marzo.

TIPOLOGIA Y PORCENTAJE SDQS FEBRERO DE 2020 CANT SDQS
CONSULTA 5 3%
CORRUPCION 15 8%
INTERES GENERAL 69 35%
INTERES PARTICULAR 56 28%
SOLICITUDES DE INFORMACION 26 13%
FELICITACION 0 0%
QUEJA 14 7%
RECLAMO 4 2%
COPIAS 7 4%
SUGERENCIAS 1 1%
OTROS 0 0%

TOTAL 197 100%
Cuadro No. 2

Se observa que el mayor numero de requerimientos que ingresaron a la Entidad por parte de
los Ciudadanos con corte 31 de marzo de 2021, son las Solicitudes de Interés general con 69
solicitudes y un 35% de participacion, las Solicitudes de interés particular con 56 peticiones y
un porcentaje de participacion del 28%, las solicitudes de informacién con 26 peticiones y 13%
de participacion, corrupcién con 15 peticiones y 8% de participacion y las quejas con 14y 7%
de participacién son las tipologias mas solicitadas segun su clasificacion.

Los efectos de la medida de aislamiento selectivo con distanciamiento individual responsable
y sostenible, Decretada por el Gobierno Nacional, afectan considerablemente todos los items
de solicitudes y peticiones por parte de la ciudadania, en las tipologias de los SDQS registrados
por los diferentes medios de comunicacion.
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TIPOLOGIA Y PORCENTAJE DE PARTICIPACION
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Grafica No. 2

En la Grafica No. 2, para el mes marzo, se puede visualizar como los items de derechos de
peticién de interés General y particular, las solicitudes de informacién, la corrupcion y las
guejas, se encuentran a un nivel muy similar, los porcentajes de los requerimientos se
concentran en estos items. El resto de tipologias se mantienen estables ante las necesidades
de la ciudadania durante la medida de aislamiento selectivo con distanciamiento individual
responsable y sostenible, que debilita a varios sectores y particularmente las personas con
condiciones especiales, por tanto, este tipo de incognitas es en las cuales podemos hacer uso
de la participacion ciudadana y poder dar solucién.

Desde una perspectiva colectiva, se requiere de un cierto numero de ciudadanos cuyos
comportamientos se determinan reciprocamente. De acuerdo a esto, participar es sinénimo de
intervencién 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, en una época que despierta muchas necesidades por las situaciones
gue genera la pandemia de Covid 19.
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corrupcion 15 8%
dp acceso/otro 0 0%
dp copias 7 4%
dp consulta 5 3%
gueja 14 7%
dp particular 56 28%
sugerencia 1 1%
reclamo 4 2%
dp informacién 26 13%
dp general 69 35%
Felicitacion 0 0%
197 100%

j= 5
o
=
=
=5
a
=
=

B corruopcion dp accesofotro M dp copias B dp consulta
I queja B dp particular B sugerencia B reclamo
W dpinformacion W dp general Felicitacion

QUEJAS Y RECLAMOS

RECLAMO 4
QUEJAS 14
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PORCENTAJE DE LOCALIDADES ATENDIDAS

LOCALIDADES ATENDIDAS TOTAL USUARIOS % PART

0%
2%
2%
1%
1%
2%
0%
5%
2%
1%
24%
1%
0%
2%
2%
0%
Teusaquillo 15 8%
Tunjuelito 0 0%
Usaquén 3 2%
Usme 0 0%
Soacha 0 0%
Sin identificar 96 49%
Fuera de Bogota 1 1%

Antonio Narifio

Barrios Unidos
Bosa
Chapinero
Ciudad Bolivar
Engativa
Fontibén
Kennedy

La Candelaria

P WO O A NN W WO

Los Martires

H
~

Puente Aranda
Rafael Uribe Uribe
San Crist6bal
Santa Fe

Suba

Sumapaz

O W wonmN

Cuadro No. 5

En relacién a la informacion de participacion de Localidades, se evidencia que de los
ciudadanos que georreferencian sus peticiones, de las 197 solicitudes, 96 ingresaron sin
identificar la procedencia, esto corresponde al 48% de participacion; las diferentes localidades
gue si se identificaron presentan porcentajes similares de participacion y completan el restante
de peticiones.



PROCESO GESTION DIRECCIONAMIENTO

ESTRATEGICO CODIGO: GDE-PR002-FO2

VERSION: 00

INFORME DE GESTION
FECHA: 16 JUL. 2014

PAGINA 9 de 16

. LOCALIDADES ATENDIDAS .

90

50%
80
70

40%

60

50 30%

40
20%
30

20
10%

10
-
o B — | ' | 4 = - i i
0 5 > o & & & S @ > > e 3 RN o o e 2 5 &
q)& &bo & \{@‘ D‘.\\ﬁ ®e4 &)o (\Q’b 5 & ‘ !\&\@ & o & @Q (.JOD zQﬁ &}\ g & &)e e ES b(:o _‘\\\@ ; S
¥ N £ F & & & FO® v & NI RO & N ®
s & < A S ¢ & & A PN FORO
8 & ) \)b 9 & \\) ;)’b\ A$ & @
o P [ ~ Q¥ @z o) &
%
I Scriesl Series2
Grafica 4

La grafica muestra las diferentes variaciones y diferencias entre las solicitudes que se realizan
de las Localidades que conforman Bogota, esta estadistica varia mes a mes. Para marzo se
resalta el porcentaje del 49% de participacion, para las solicitudes que no se identifica la
localidad desde donde se realizan. Asi mismo, las localidades identificadas mantienen un
porcentaje similar y estable para este mes.

Puente Aranda, con 47 peticiones y 24 %, es una de las localidades que presentan el mayor
namero de peticiones, Teusaquillo con 15 peticiones y 8% de participacion esto dentro de las
localidades identificadas.

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.



PROCESO GESTION DIRECCIONAMIENTO . )
ESTRATEGICO CODIGO: GDE-PR002-FO2
VERSION: 00
INFORME DE GESTION FECHA: 16 JUL. 2014
“Bogotd .
PAGINA 10 de 16

PARTICIPACION EN EL SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES POR LOCALIDADES

Municipios
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/ : B La Candelaria s
.m : . l Narino
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La Candelaria
Los Martires Soacha 0
Sin identificar 93
Fuera de Bogota 1

Tunjuelito
Usaquen
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NUMERO Y PORCENTAJE DE PARTICIPACION DE REQUERIMIENTOS POR
DEPENDENCIAS DEL CONCEJO DE BOGOTA MES DE MARZO 2021

Durante el presente mes de marzo, ingresaron 197 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 DE
REQUERIMIENTOS POR DEPENDENCIAS DEL CONCEJO DE
BOGOTA MES DE MARZO 2021

CANTIDAD

DEPENDENCIA PETICIONES PORCENTAJE
ATENCION AL CIUDADANO 197
COMISION PRIMERA 1 0%
COMISION SEGUNDA 3 2%
COMISION TERCERA 1 0%
CONTROL INTERNO 0 0%
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 1 0%
DEFENSOR DEL CIUDADNO 0 0%
DIRECCION ADMINISTRATIVA 20 10%
FINANCIERA 11 6%
MESA DIRECTIVA 139 71%
COMUNICACIONES 0 0%
PLANEACION 0 0%
PRESIDENCIA 8 4%
SECRETARIA GENERAL 18 9%

Para el mes de marzo de 2021, la dependencia con mayor niumero de requerimientos
gestionados corresponde a la Mesa Directiva con 139 requerimientos y un porcentaje de
participacion del 71% 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 trasladada a otra entidad
o sera respondida por el Concejo de Bogota.

11
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En segundo lugar, tenemos la Direccion Administrativa con 20 solicitudes tramitadas y un
porcentaje de participacion del 10%, seguida por la Secretaria General con 18 solicitudes un
porcentaje de participacion del 9%; Direccion Financiera con 11 solicitudes y 6% de
participacion. Esto dentro de las mas representativas.

PARTICIPACION DE REQUERIMIENTOS POR DEPENDENCIAS DEL
CONCEJO DE BOGOTA MES DE MARZO 2021

COMUNICACIONES;
0

PLANEACION; 0

MESA DIRECTIVA;
139

FINANCIERA; 11 PRESIDENCIA; 8
COMISION

DEFENSORI DEL PRIMERA; 1

CIUDADNO; 0 CONTROL INTERNO;
CONTROL INTERNO COMISION o
DISCIPLINARIO; 1 SEGUNDA; 3
COMISION
TERCERA; 1
Grafica No. 5

En la grafica No. 5 se observa la proporcion que le corresponde a cada dependencia en
relacion con las 197 solicitudes recibidas durante el presente mes.

12
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HOJA DE RUTA PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
MES DE MARZO 2021. ANEXO PDF
Cddigo: ATC-FO-002 PQRS V05_26-Nov-2020

PROCESO ATENCION AL CIUDADANO Céag ATCAOAID

e I8

HOJA DE RUTA PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS - MES MARZO 2021 rT—

FECHAVENCIMENTD | FECHADE cERRE | DS0F
EN ATENCION A 55 COMUMCACION DE NANERA
wen 1 h‘lhTAu'. om.mo: QUE SU PETICKN HA 500 WED ALCALD. in ieniffce:
A 15/04/2001
wen WED ALCALDI Sin idriffca: 2
15/04/2001 A/05/2021
wen h‘lhTAu'.lNl'ml .L: SU PETICHSN HA 500 WED ALCALDA Famady I
oy 6/05/2021 25/03/2001
0 ATENCION & 5 COULPACACHN DE MANL
J o H WED ALCALD "
wen h‘lhTAu'.lNl'ml QUE SU PETICKN HA 500 Zin ieniffce Mi
0 ATENCION & 5 COULPACACHN DE MANL o
wen L ATERTA LE INFORMAMCS QUE 54U PETICKH HA 500 WED ALCALDR in ieniffce:
00 v e 26/04/2021 11/05/2021
EN A TEWCIEN A 5 COUINCACION CE NANDRE =
wen 1 ATERTA LE INFORMAMCS QUE 54U PETICKH HA 500 WED ALCALD. in ieniffce:
20/04/2021 ‘B/05/2021
wen W ALCALD i e
23,0730 11,08/2021 z
wen W ALCALD i e
15,/0/2021 A08/2021 z
wen W ALCALD i e
15,/0/2021 A08/2021 z
oy B i e
15/0/2001 3/03/2021 z
EMAL ] ATENTA LE INFORMAMCES QUE SU PETICION MA 500 CMAL 5in ideniffes
ey 15042021 yoazen| |
T ATENCION & 51 COMLPACACIN DE MANERR
EMAL ] ATENTA LE INFORMAMCES QUE SU PETICION WA 500 CMAL 5in ideniffes
15/0472021 |
TENCION & 5L COMUNCACKIN CE MANERR o
oy ! ATENTA LE MFDRMALES OLE Sl PETICIOH WA 50 B i e
\‘D1 30,03/2021 B4R
wen 2 mrmumm UE SU PETICION MA 50O WED ALCALDW i et 1
REGITIADA, ¥ CNRECCIONADA & TRAVES DEL 15/Da/2021 3/08/2021
SICCRICACE
wen WD ALCALA Enprewme.
20/04/2021
wen WED ALCALDW Sin idrtffce: 2
16/04/2001 4/05/2021
INAL EsaL Chupsen 2
16/04/2001 4/05/2021
- WD ALCALA i e
= -
IMAL EMAL 5in identfice:
31/0372021 o) 2
IMAL EMAL T4
—— 16/042021 yozzonn| O
AL EsaL Sin idrtffce: 2
31/03/2001 4/05/2021
wen WED ALCALD Tamoun
15/04/2001
wen WED ALCALDI Pt Lirbss Lirks 3
15/04/2001 B/05/2021
IHAL AL Sin idriffca: 1
15/04/2001 A/05/2021
INAL BV Temodc
5/04/2031
= =
’ e B =
INAL h‘lhTAu'.lNl'm L:H.l‘“ﬂ:hﬂ\ 1.3 E= Mi 1m’m1
T T Ty
’ o 5 B .
INAL h‘lhTAu'.lNl'ml QUE SU PETICKN HA 500 Zin ideniffcr SM'MI 1m1 18
INAL 1 h‘lhTAu'.lNl'm UE SU PETICHSH HA 500 EMAIL Sin icerifficar ]
REGISTIADS Y CNDOCIONAD & TAWES DEL 5/04/2031 ‘B/05/2021
I CTUICAC
wen WED ALCALDI Sin idriffca: 2
20/04/2021 10y05/2021
=
wen 2 ATENTA LE MPORMAMOES QUE U PETICION MA 500 WED ALCALDW i et 1
FEGISTRAZA ¥ TRAVES DEL 20,0:4/2021 B/05/2021

La hoja de ruta, Codigo: ATC-FO-002 PQRS V05 26-Nov-2020, se anexa como parte integral
del informe del mes de marzo de 2021, donde se detalla la informacién de cada una de las
peticiones recibidas, su clasificacion y el tramite con corte a 31 de marzo de 2021, a través del
SDQS.
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VISITA A BUZONES

Teniendo en cuenta las circunstancias por las que estamos pasando de pandemia, no se ha
tenido la oportunidad de hacer las visitas correspondientes a los buzones, las cuales se
realizaban todos los miércoles de cada semana, junto con el Proceso de Correspondencia, con
el fin de levantar las actas (Formato AC-PR001-F04), de los (3) buzones; los cuales dos (2)
se encuentran ubicados en la Corporacion y uno (1) en el edificio del CAD, donde funciona la
Direccion Administrativa y Financiera del Concejo de Bogota, D.C. y asi revisar los formatos
de requerimientos allegados por la ciudadania. (AC-PR001-FO1).

NO PQRS REPORTADAS POR LAS DEPENDENCIAS
PARA EL MES DE MARZO DE 2021

Para el mes de marzo de 2021, la informacién referente con la circular 20191E4382 del 22 de marzo
de 2019, de las PQRS tramitadas no se realizaron reportes.

ACTIVIDADES DURANTE EL MES DE MARZO DE 2021

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

e Reunidon virtual, Invitacion a la reunidn: Invitacion a la reunion de Webex:
Acompafiamiento diligenciamiento formulario FURAG al proceso Atencion al
Ciudadano, https://concejobogota.webex.com/concejobogota-sp/i.php?MTID=m5a553e204ab229823ba5b1f9711f7513
miércoles, 10 de marzo de 2021 hora: 8:30 a.m.

e Reunidn virtual, Invitacién a la reunion: Equipo Técnico de Informacién y comunicacion,
Transparencia, Anticorrupcién, Servicio a la ciudadania, Participacion ciudadana,
Webex: https://concejobogota.webex.com/concejobogota-sp/j.php?MTID=mecbfc82d606d7227914b34a989c0c500
miércoles, 10 de marzo de 2021 hora: 9:00 a.m.
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e Reunion virtual, Invitacibn a la reunién: Acompafiamiento FURAG, WEBEX -
https://concejobogota.webex.com/concejobogota-sp/j.php?MTID=m5a553e204ab229823ba5b1f9711f7513,
miércoles, 10 de marzo de 2021 hora: 11:30 a.m.

e Reunion Virtual, NODO INTERSECTORIAL COMUNICACIONES Y LENGUAJE
CLARO meet.google.com/eyp-vusc-jow, jue 18 de mar de 2021 2:30pm.

e Reunién Virtual, NODO INTERSECTORIAL DE FORMACION Y CAPACITACION
meet.google.com/bhj-ghff-ims, vie 26 de mar de 2021 10am.

e Reunion Virtual, MESA DE TRABAJO CALIDAD Y OPORTUNIDAD DE LAS
RESPUESTAS, Microsoft Teams meeting, juev 25 de mar de 2021 10:00 a.m.

Recomendaciones y Conclusiones.

1. El Grupo de Atencion al Ciudadano seguira realizado algunos ajustes que apuntan a
mejoras en el manejo y control de las PQRS. Destacando la promocion de la “cultura de
autocontrol “para todas las dependencias del Concejo de Bogota, 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.

2. El Grupo de Atencion al Ciudadano, recomienda usar el aplicativo Bogota te Escucha
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, en todos los casos cuando
lleguen Derechos de Peticidn a las dependencias y que no hayan sido radicados, asi mismo
el manejo del sistema de forma 6éptima, finalizando el tramite con oportunidad y en lenguaje
sencillo, respondiendo especificamente lo que el peticionario requiere y/o solicita.

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 2019I1E4382 del 22 de marzo de 2019, siguiendo los lineamientos descritos.

4. En razén al analisis mencionado, el grupo 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.
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5. 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 evaluacion de calidad

y calidez y oportunidad de cada entidad.

Cordialmente,

\ “Bogotd,

ATENCION AL CIUDADANO

Grupo Atencién al Ciudadano
Concejo de Bogota D.C
Direccion Juridica

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

Anexos: Lo anunciado
Elaboro Carlos Alberto Mufioz Torres Yolanda Romero
Revis6. Olga Marlene Rodriguez Vega
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