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1. OBJETIVO

Informar a la ciudadania, a la Direccion, a los respectivos responsables de cada
proceso y a la institucion en general, sobre las PQRS que han sido recibidas por el
proceso de servicio a la ciudadania, durante el primer trimestre del afio 2023, a través
de los canales de atencion responsabilidad del proceso. Lo anterior con el fin de aportar
datos utiles para el andlisis y toma de decisiones para el mejoramiento continuo de la
entidad.

Lo anterior en cumplimiento del, Ley 1755 de 2015, Decreto 491 de 202, Decreto 371
de 2010y las demas disposiciones normativas en materia.

2. PETICIONES REGISTRADAS

Los siguientes datos hacen referencia a los requerimientos ciudadanos recibidos
mediante el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogoté te
escucha, los cuales fueron atendidos y gestionados durante los meses de enero,

febrero y marzo de la vigencia 2023.

Para este trimestre se registraron un total de 403 requerimientos, siendo el mes de

marzo el de mayor demanda, con 117 peticiones.

P2
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llustracion 1. Peticiones registradas

PETICIONES REGISTRADAS EN EL PRIMER TRIMESTRE 2023

450
400

350 B
300 I~
250 I~
200 I~
150 — -
100 I~
50 ] | i B
0 1 1.-_.-.1.——-—-——-1-——-1-——-1—-._ L -

A. |DIRE| A. A. G. G. |[MUJ| G. [O.A.[SEC. [COM|GIM| A. |A.T.|O.A| S. S. [0.C| G. | ATC| SAC |TOT

SISTE|CCIO|TESO| CON | ETNI|ESCU[ER Y | PRO [PLAN| GEN |UNIC REC |[HUM|JURI | PRO |FORT|DISCI|JUVE AL

MAS| N [RERI|TRAT| AS | ELA |GEN [YECT|EACI|ERAL|ACIO URS |ANO |DICA | MOC|ALEC| PLIN | NTU GEN

GEN| A oS ERO | OS | ON NES oS ION | IMIE |ARIO| D ERAL

ERAL FISIC NTO
0s

®ENERO 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 2 3 3 3 17 | 56 | 94

W FEBRERO| O 0 0 1 1 1 2 6 0 0 0 0 1 3 4 1 1 2 4 23 | 82 | 132

MARZO 0 1 1 0 1 5 0 4 0 0 1 4 1 4 2 1 2 1 2 31 | 116 | 177

TOTAL 0 1 1 1 2 6 2 10 1 1 2 5 3 8 8 5 6 6 10 | 71 | 254 | 403
% 0% [ 0% | 0% [ 0% | 0% | 1% | 0% | 2% | 0% | 0% | 0% | 1% | 1% | 2% | 2% | 1% | 1% | 1% | 2% | 18% | 63% |100%

Fuente: Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha

La siguiente tabla proyecta la cantidad de requerimientos ciudadanos gestionados por
cada dependencia de la entidad, en esta se puede observar que la Subdireccién de
Asuntos Comunales - SAC, es la dependencia con mayor nimero de solicitudes

asignadas con un 63% del totalde las solicitudes que ingresan a la entidad.

Tabla 1. Numero de peticiones por dependencia

DEPENDENCIA ENERO FEBRERO MARZO TOTAL %
Area de Sistemas 0 0 0 0 0%
Direccién General 0 0 1 1 0%
Area Tesoreria 0 0 1 1 0%
Area Contratos 0 1 0 1 0%
Gerencia Etnias 0 1 1 2 0%
Gerencia Escuela 0 1 5 6 1%
Gerencia de Mujer y género 0 2 0 2 0%
Gerencia Proyectos 0 6 4 10 2%
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DEPENDENCIA ENERO FEBRERO MARZO TOTAL %
Prneacon " i o [ o [ 1 | o
Secretaria General 1 0 0 1 0%
Comunicaciones 1 0 1 2 0%
Viecanismos de Partioipacion| 1 0 4 5| 1%
Area Recursos fisicos 1 1 1 3 1%
Area Talento Humano 1 3 4 8 2%
Oficina Juridica 2 4 2 8 2%
Subdireccion de Promocion 3 1 1 5 1%
Subdireccion Fortalecimiento 3 1 2 6 1%
Discipinario intermo : ’ 1 6 |
Gerencia de Juventud 4 4 2 10 2%
Atencion al Ciudadano 17 23 31 71 18%
Subdireccion de Asuntos 56 g2 116 254 63%
Comunales

TOTAL GENERAL 94 132 177 403 100%

Fuente: Direccion Distrital de Calidad del Servicio - Sistema Bogota Te Escucha

3. CANALES DE INTERACCION SISTEMA BOGOTA TE ESCUCHA

A continuacion, se expone la cantidad total de solicitudes que ingresan por los canales
dispuestos por el aplicativo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones

Ciudadanas - Bogota Te Escucha y la relacion porcentual de las mismas.
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llustracion 2. Canales de interaccién

CANALES DE INTERACCION PRIMER TRIMESTRE 2023
450
400
350
300
250
200 p-
150
100 ]
50 .
E MAIL WEB ESCRITO | TELEFONO REDES PRESENCIAL |  BUZON TOTAL
SOCIALES
= ENERO 38 42 10 2 0 1 1 94
u FEBRERO 71 50 7 0 0 4 0 132
MARZO 85 68 14 6 0 4 0 177
TOTAL 194 160 31 8 0 9 1 403
% 48% 40% 8% 2% 0% 2% 0% 100%

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha

Tabla 2. Numero de peticiones recibidas por canal de atencién

CANAL ENERO FEBRERO MARZO TOTAL %
E- mail 38 71 85 194 48%
Web 42 50 68 160 40%
Escrito 10 7 14 31 8%
Teléfono 2 0 6 8 2%
cotios | O 0 0 0 0%
Presencial 1 4 9 2%
Buzoén 1 0 0 1 0%

TOTAL 94 \ 177 403 \ 100%

Fuente: Direccion Distrital de Calidad del Servicio - Sistema Bogota Te Escucha
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3.1 CANAL E-MAIL

Como es costumbre, el canal e-mail es el més utilizado por la ciudadania en el sistema
Bogota Te Escucha, en este trimestre se registraron 194 solicitudes es decir un 48% del

total de solicitudes allegadas a la entidad.

Tabla 3. NUmero de peticiones recibidas en el trimestre por canal e-mail

MES  CANTIDAD

ENERO 38
FEBRERO 71
MARZO 85

TOTAL 194

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha

3.2 CANAL WEB

El canal WEB es el segundo medio mas utilizado por la ciudadania para remitir
solicitudes a la entidad a través de Bogota Te Escucha, con un total de 160 peticiones
en el trimestre, que representan el 40% sobre los deméas canales empleados para este

propésito.

Tabla 4. NUmero de peticiones recibidas en el trimestre por canal Web

MES CANTIDAD

ENERO 42
FEBRERO 50
MARZO 68
TOTAL 160

Fuente: Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha

Sede Principal: Avenida Calle 22 # 68C-31
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3.3 CANAL ESCRITO

El canal escrito tuvo un total de 31 solicitudes, las que equivalen al 8% del total de
solicitudes recibidas en el trimestre.

Tabla 5. NUmero de peticiones recibidas en el trimestre por canal escrito

MES CANTIDAD

ENERO 10
FEBRERO 7
MARZO 14
TOTAL 31

Fuente: Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas Bogoté te escucha

3.4 CANAL TELEFONICO

En el presente trimestre se presentaron 8 solicitudes por este medio, 2 en el mes de

enero, 0 (cero) en febreroy 6 en el mes de marzo.

Tabla 6. NUmero de peticiones recibidas en el trimestre por canal telefénico

MES CANTIDAD

ENERO 2
FEBRERO 0
MARZO 6

TOTAL 8

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha

3.5 CANAL PRESENCIAL

Se presentaron 9 solicitudes por medio de este canal, las cuales fueron: 1 en el

mes de enero, 4 en el mes de febrero y 4 en el mes de marzo.

Sede Principal: Avenida Calle 22 # 68C-31
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Tabla 7. Numero de peticiones recibidas en el trimestre por canal presencial

MES CANTIDAD

ENERO 1
FEBRERO 4
MARZO 4
TOTAL 9

Fuente: Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas Bogoté te escucha

3.6 CANAL BUZON
Se presentd 1 peticiones por este medio en el enero.

Tabla 8. Numero de peticiones recibidas en el trimestre por canal Buzén

MES CANTIDAD

ENERO 1
FEBRERO 0
MARZO 0
TOTAL 1

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha

3.7 CANAL REDES SOCIALES

Durante los meses del primer trimestre de 2023 no se presentaron peticiones por este

canal.

Tabla 9. NUmero de peticiones recibidas en el trimestre por redes sociales

MES | CANTIDAD

ENERO 0
FEBRERO 0
MARZO 0
TOTAL | 0

Fuente: Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas Bogoté te escucha

Sede Principal: Avenida Calle 22 # 68C-51
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4. OTROS CANALES DE ATENCION

A continuacioén relacionamos la interaccién de los otros canales atendidos por el

proceso de Servicio a la Ciudadania del IDPAC.

4.1 ATENCION PBX

Durante el primer trimestre de 2023 se atendieron 298 llamadas de ciudadanos y
ciudadanas, en las cuales se brind6 informacién y orientacion a través de las lineas de
servicio a la ciudadania dispuestas por la entidad, las cuales son: (+57) (601) 2417900-
2417930.

Tabla 10. Numero de peticiones recibidas en el trimestre por el PBX

LLAMADAS

MES  REGISTRADAS
ENERO 63
FEBRERO 88
MARZO 147
TOTAL | 298

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha

4.2 ATENCION CORREO INSTITUCIONAL

Para la atencion de este medio se cuenta con el correo institucional

atencionalaciudadania@participacionbgota.gov.co, al cual ingresaron 633 solicitudes

asi: 170 en el mes de enero, 210 en el mes de febrero y 253 en el mes de marzo.

Sede Principal: Avenida Calle 22 # 68C-31
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Tabla 11. Numero de peticiones recibidas en el trimestre por Correo Institucional

CORREOS

MES  GESTIONADOS
ENERO 170
FEBRERO 210
MARZO 253

TOTAL 633

Fuente: Sistema Distrital para la Gestidon de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha

4.3 ATENCION WHATSAAP
Durante el primer trimestre del 2023 hubo 200 interacciones por este medio:

Tabla 12. Numero de peticiones recibidas en el trimestre por WhatsApp

'CANTIDAD PORCENTAJE

41 21%
47 24%
112 56%
200 100%

Fuente: Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha

5. ANALISIS DE CANALES UTILIZADOS

Durante el periodo en mencién (enero, febrero, marzo) los canales mas utilizados para
interponer peticiones en la entidad a través del sistema Bogota Te escucha fueron:
E-mail con un 48% el cual continta siendo el canal de mayor preferencia por la
ciudadania. En segundo lugar, se encuentra el canal web con un 40%. En tercer lugar,
se encuentra el canal escrito con un porcentaje del 8%. Por otra parte con respecto a
los otros canales, el correo institucional

(atencionalaciudadania@participacionbogota.gov.co) recibié 633 comunicaciones,

mientras por el canal WhatsApp se tuvieron 200 interacciones con la ciudadania.

Sede Principal: Avenida Calle 22 # 68C-51
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6. TIPOLOGIA

‘ IDPAC ‘ BOGOT/\

Durante el primer trimestre, la tipologia que se recibié en mayor porcentaje fue “derecho

de peticion de interés general” con un 49%, le sigue “derecho de peticion de interés

particular” con un 27%, en tercer lugar con un 8% se encuentra la “consulta”.

llustracion 3. Tipologia de las peticiones recibidas.

TIPOLOGIA PRIMER TRIMESTRE 2023

450
400
350 B
300 B
250 B
200 A B B
150 B
100 pu I—
qr _
D.P D.P CONSULTA S.A QUEJA SOLICITUD | RECLAMO | SUGERENC | FELICITACI D.A TOTAL
INTERES INTERES INFORMA DE COPIA 1A ON CORRUPCI | GENERAL
GENERAL | PARTICUL CION ON
AR
®ENERO 37 34 11 4 3 3 0 0 1 1 94
M FEBRERO 74 23 7 7 12 1 1 0 0 7 132
MARZO 87 51 14 11 8 3 2 1 177
TOTAL 198 108 32 22 23 4 4 2 1 9 403
% 49% 27% 8% 5% 6% 1% 1% 0% 0% 2% 100%
Tabla 13. Tipologia de las peticiones recibidas.
TIPO DE PETICION ENERO FEBRERO MARZO TOTAL %
Derecho de Peticion
, 37 74 87 198 49%
de Interés General
Derecho de Peticion de
h . 34 23 51 108 27%
Interés Particular
Consulta 11 7 14 32 8%
Solicitud de Acceso
. 4 7 11 22 5%
Informacion
Queja 3 12 8 23 6%
Solicitud de Copia 3 1 0 4 1%
Sede Principal: Avenida Calle 22 # 68C-51 L1051 (- =
[ =Ly ot -
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TIPO DE PETICION ENERO FEBRERO MARZO TOTAL %
Reclamo 0 1 3 4 1%
Sugerencia 0 0 2 2 0%
Felicitacion 1 0 0 1 0%
i I A R R

TOTAL GENERAL

Fuente: Direccion Distrital de Calidad del Servicio - Sistema Bogota Te Escucha

Para la elaboracion de la gréfica y la tabla presentadas anteriormente, se utilizaron las
tipologias tal y como se obtienen del descargue de los datos del Sistema Bogota te
escucha, para ello hay que tener en cuenta que en algunas ocasiones, la ciudadania
puede desconocer los conceptos de cada una de las tipologias y catalogar inicialmente
su solicitud de manera erronea. Entendido lo anterior y una vez validada y verificada la
informacion de las solicitudes recibidas se evidencié que, aunque inicialmente se
recibieron 23 quejas solo 2 de ellas cumplen con la condicién para ser referenciada
como tal, asi mismo se recibieron en principio 9 denuncias por actos de corrupcion de
las cuales ninguna de ellas cumplia con este tipo de tipologia, y 4 reclamos que no

cumplian con las caracteristicas para ser clasificados como tal.

En el punto 9 del presente informe se detallan los nimeros de SDQS con los que se

registraron dichas solicitudes.
7. SUBTEMAS REITERADOS

La siguiente tabla da cuenta de los porcentajes de los subtemas, clasificados de mayor
a menor los cuales fueron registrados durante el periodo en referencia.

En primer lugar, se encuentra la “asesoria juridica en legislacién comunal y
participacion ciudadana” con un 49 %, la “participacion ciudadana asesoria informacion
metodologias y/o solicitud de copias en temas de participacion ciudadana
fortalecimiento a instancias espacios y mecanismos de participacion”, fue el segundo

Sede Principal: Avenida Calle 22 # 68C-31

Teléfono PBX: (57) (1) 2417900 - 2417930 us - - Wl
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subtemas mas requerido por los ciudadanos en este trimestre con 120 requerimientos

lo que equivale al 30%.

Tabla 14. Subtemas Reiterados

IDPAC ‘ BOGOT/\

SUBTEMA ‘ ENERO FEBRERO ‘ MARZO TOTAL %

Ase.sqnajlu,ndu.:a en legislacion comunal y 1 51 144 196 49%
participacion ciudadana
Participaciéon ciudadana asesoria informacion
metp(_jolog[as y/o solicitud de copias en temas de 78 42 0 120 30%
participacion ciudadana fortalecimiento a
instancias espacios y mecanismos de participacion
Comun'lcamon e mformgmor)lfortalemm|ento ylo 0 6 20 26 6%
asesorias para la participacion
Traslado a entidades distritales 4 13 2 19 5%
Ase_sc_)rlas_ propledad horizontal con énfasis en 1 4 1 6 1%
participacion ciudadana
Epcuuon de obras y proyectos con participacion 0 4 1 5 1%
ciudadana
Centro de documentacion participacion ciudadana 1 1 2 4 1%
Ir]cu.mpllm_lento de funciones servidores-incidencia 5 5 0 4 1%
disciplinaria
Inspeccidn, vigilancia y control a organizaciones
comunales y otras relacionadas con comunidades 0 3 0 3 1%
indigenas
Administracion del talento humano 1 2 0 3 1%
Conflicto al interior de las juntas de accion comunal 1 1 0 2 0%
Aten_c!on y servicio a la ciudadania portafolio de 0 1 1 5 0%
servicios
_Fortaleu_n)lento de la organizacion social asesoria 1 0 0 1 0%
informacion y/o capacitacion
Informacion aprobacion modificacion y/o copias 0 1 0 1 0%
Organizaciones comunales inscripcion de
dignatarios de las organizaciones comunales de

; ! 1 0 0 1 0%
primero y segundo grado ( también se conoce
como reemplazo de libros)
Temas gestion financiera institucional 0 0 1 1 0%
Comurycamon e mformz_amor_]'fortaleum|ento ylo 1 0 0 1 0%
asesorias para la participacion
Apo_y(_) Iog|§t|c9 a la realizacion de eventos de 0 0 1 1 0%
participacion ciudadana

Sede Principal: Avenida Calle 22 # 68C-31
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SUBTEMA ‘ ENERO FEBRERO ‘ MARZO TOTAL %
Abuso de autoridad por acto arbitrario e injusto por
parte de un 1 0 0 1 0%
servidor
460: oficina de atencién a la ciudadania: solicitud
certificado de 0 0 1 1 0%
residencia
Organizacion y estructura-Bogota 1 0 0 1 0%
Informacion y/o capacitacion 0 1 0 1 0%
Economia informal 0 0 1 1 0%
Seguimiento a constructoras e inmobiliarias 0 0 1 1 0%

176 402

Fuente: Direccion Distrital de Calidad del Servicio - Sistema Bogota Te Escucha

8. PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

Los traslados de los requerimientos que hacen parte de este periodo se presentan

en lasiguiente tabla:

Tabla 15. Numero de peticiones trasladadas por no competencia

ENERO FEBRERO| MARZO
DEPENDENCIA 2023 2023 2023 TOTAL %

gggir;tana Integracion . ; 3 o 24%
Secretaria de Gobierno 1 0 3 4 11%
Secretaria de Movilidad 1 0 2 3 8%
Secretaria de Educacion 2 0 1 3 8%
IDPC 1 0 1 2 5%
Secretaria de Cultura 1 1 0 2 5%
Secretaria de Seguridad 1 1 0 2 5%
Secretaria General 1 0 1 2 5%
D(,efe'nsoria del Espacio 3%
Publico 1 0 0 1
IDRD 0 0 1 1 3%
IPES 0 0 1 1 3%
Secretaria de Ambiente 0 0 1 1 3%
Secretaria de Hacienda 1 0 0 1 3%
Secretaria de Planeacion 0 0 1 1 3%
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ENERO FEBRERO| MARZO
DEPENDENCIA 2023 2023 2023 TOTAL
Secretaria de Salud 1 0 0 1 3%
Secretaria de Habitat 1 0 0 1 3%
Transmilenio 0 1 0 1 3%
UAESP 0 1 0 1 3%

TOTAL GENERAL

Fuente: Direccion Distrital de Calidad del Servicio - Sistema Bogota Te Escucha

En este trimestre a las entidades que mas se le realizaron traslados fueron: la
Secretaria de Gobierno con 4 solicitudes, seguida de la Secretaria de Movilidad y la
Secretaria de Educacion cada una con 3 solicitudes. El tercer lugar lo ocupan el IDPC,
la Secretaria de Cultura, la Secretaria de Seguridad y la Secretaria General cada una

con 2 solicitudes.
9. PETICIONES CERRADAS DENTRO DEL PERIODO

En este trimestre se cerraron 297 solicitudes como se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 16. NUmero de peticiones cerradas dentro del periodo

ENERO FEBRERO MARZO 0
DEPENDENCIA 2023 2023 2023 TOTAL )
Subdireccion de 43 61 84 188 63%
Asuntos Comunales
Atencioén al Ciudadano 14 18 26 58 20%
Gerencia de Juventud 4 1 2 7 2%
Gerencia de Proyectos 0 3 4 7 2%
Area de Talento 1 3 2 6 20
Humano
Gerencia de Escuela 0 1 5 6 2%
Gerencia de Instancias
y Mecanismos de 1 0 4 5 2%
Participacion
O.flc[na. de .Control 2 5 1 5 20
Disciplinario Interno
Oficina Juridica 0 2 1 3 1%
Sede Principal: Avenida Calle 22 # 68C-5
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ENERO | FEBRERO MARZO 0

DEPENDENCIA 2023 2023 2023 TOTAL Y%
Area de Contratos 2 0 0 2 1%
Ggrenma de Mujery 0 5 0 > 1%
Género
Subdlre_c,0|on de 1 0 0 1 0%
Promocion

Subdireccion de

o 0 0 1 1 0%
Fortalecimiento
Secretaria General 1 0 0 1 0%
Comunicaciones 1 0 0 1 0%
Area Tesoreria 0 0 1 1 0%
Area Recursos Fisicos 0 0 1 1 0%
oo | 0 [ o [ 1 [ 1 | o
Gerencia de Etnias 0 0 1 1 0%

TOTAL GENERAL 70 93 134 297 100%

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha

10. QUEJAS RECLAMOS Y DENUNCIAS

La siguiente tabla presenta larelacion de quejas y reclamos para el trimestre en

referencia:

Tabla 17. Numero de Quejas, Reclamos y Denuncias recibidas en el trimestre

QUEJAS RECLAMOS DENUNCIAS
ENERO 0 0 0

FEBRERO 2 0 0
MARZO 0 0 0

Fuente: Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas Bogoté te escucha

En el mes de enero se recibieron inicialmente 3 solicitudes catalogadas como quejay 1
como denuncia, en el mes de febrero 12 quejas, 7 denuncias y 1 reclamo, en el mes de
marzo 8 quejas, 3 reclamos y 1 denuncia. Después de analizar todo lo mencionado
anteriormente, solo 2 quejas recibidas en febrero cumplen con la condicion para ser
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guejas, a las cuales les corresponden los niumeros SDQS 856792023 y SDQS

887042023.

11. PETICIONES VENCIDAS DURANTE EL PERIODO

DE BOGOTA DC.

ALCALDIA MAYOR

‘ IDPAC ‘ BOGOT/\

Segun lo reportado por el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas

Bogoté te escucha durante el periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de marzo

del 2023 se gestionaron fuera de términos 10 peticiones las cuales son:

Tabla 18. Peticiones vencidas en el trimestre

Fecha

Fecha
finalizacion

NUmero
eticion

Dependencia vencimiento

4538322022 |Subdireccion de Asuntos Comunales 2/01/2023 18/01/2023
4575362022 |Subdireccion de Asuntos Comunales 4/01/2023 23/01/2023
4575672022 |Subdireccion de Asuntos Comunales 4/01/2023 10/01/2023
4627952022 |Subdireccion de Asuntos Comunales 16/01/2023 17/01/2023
4810702022 |Subdireccion de Asuntos Comunales 16/01/2023 17/01/2023
4768452022 |Subdireccion de Asuntos Comunales 19/01/2023 26/01/2023
4576162022 |Area de Recursos Fisicos 20/01/2023 23/01/2023
4653042022 |Subdireccion de Asuntos Comunales 23/01/2023 27/01/2023

67602023 |Area de Contratos 23/01/2023 24/01/2023
913692023 |Subdireccion de Asuntos Comunales 10/03/2023 28/03/2023

Fuente: Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha

12. SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

Durante el primer trimestre de la vigencia 2023, se atendieron todas las solicitudes de

acceso a la informacion allegadas al Instituto es decir el nUmero de solicitudes a las

cuales se les nego el acceso a la informacién, fue cero (0), A continuacion se muestra

en detalle las solicitudes de acceso a la informacion recibidas por medio del Sistema

Distrital para la Gestion de peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha durante este

trimestre:
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Tabla 19. Solicitudes de acceso a la informacion recibidas en el trimestre

NUmero
eticion

Fecha Fecha BIEES
asignacion finalizacién gestion

Dependencia

67602023 |Area de Contratos 6/01/2023 | 24/01/2023 11
205262023 | >ubdireccion de Asuntos 23/01/2023 | 26/01/2023 3
Comunales
ENERO | 597800023 |GerenciadeInstanciasy | 50010003 | 96012023 | 4
Mecanismos de Participacion
426632023 | Subdireccion de Asuntos 26/01/2023 | 30/01/2023 2
Comunales
802012023 | Subdireccion de Asuntos 17/02/2023 | 23/02/2023 4
Comunales
826542023 | oubdireccion de Asuntos 14/02/2023 | 22/02/2023 | 6
(;omunales
944902023 |Area de Atencion al 20/02/2023 | 21/02/2023 1
FEBRERO Ciudadano
957922023 |Gerencia de Proyectos 21/02/2023 | 6/03/2023 9
1021142023 | Area de Atencion al 23/02/2023 | 24/02/2023 1
Ciudadano
1065572023 | Gerencia de Juventud 27/02/2023 | 6/03/2023 5
1082162023 | Subdireccion de Asuntos 28/02/2023 | 13/03/2023 | 9
Qomunales
1260782023 |Area de Atencion al 0/03/2023 | 10/03/2023 1
Ciudadano
1275202023 | Gerenciade Instanciasy 1, 4035053 | 14/03/2023 3
Mecanismos de Participacion
1276432023 | Gerencia de Juventud 14/03/2023 | 16/03/2023 5
1276912023 | Serencia de Escuela de 10/03/2023 | 22/03/2023 8
Participacion
1277792023 | GerenciadeInstanciasy |, 0435053 | 16/03/2023 5
Mecanismos de Participacion
MARZO Subdireccién de
1312442023 | Fortalecimiento de la 14/03/2023 | 23/03/2023 8
Qrganizacién Social
1318502023 | A\rea de Atencion al 16/03/2023 | 17/03/2023 1
Qludadano
1431802023 | Area de Atencion al 21/03/2023 | 5/04/2023 11
Ciudadano
1467752023 | Subdireccion de Asuntos 22/03/2023 | 28/03/2023 4
Comunales
1540552023 | Serencia de Escuela de 27/03/2023 | 30/03/2023 4
Participacion
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NUmero . Fecha Fecha Dias
o Dependencia . N P i
peticion asignacion finalizacién gestion
1578952023 | Subdireccion de Asuntos 28/03/2023 | En gestion 0
Comunales

Fuente: Direccion Distrital de Calidad del Servicio - Sistema Bogota Te Escucha

13. ENCUESTA DE PERCEPCION DEL SERVICIO

En la encuesta de percepcion del servicio implementada para el primer trimestre del
2023, participaron 48 ciudadanos/as a quienes se les solicito evaluar el servicio
recibido.

La primera pregunta de la encuesta consistio en indagar a los ciudadanos/as sobre
canal utilizado para acceder a los tramites y/o servicios de la entidad. Se obtuvieron los

siguientes resultados:

llustracion 4. Canales Utilizados

CANALES UTILIZADOS

30

25
20
15

Titulo del eje

10

5

0
Escrito ninguno Presencial Telefénico Virtual
mNo de respuestas 3 1 8 10 26

Fuente: Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas Bogoté te escucha
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Tabla 20. Canales Utilizados

Canal No de %
respuestas

Escrito 3 6,25
Ninguno 1 2,08
Presencial 8 16,67
Telefbnico 10 20,83

Virtual 26 54,17

TOTAL 48 100

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha

En cuanto a la pregunta: ¢ Que lo motivo a relacionarse con la entidad? Se obtuvieron

los siguientes resultados:
llustracion 5. Resultados a la pregunta ¢ Que lo motivé a relacionarse con la entidad?

¢Que lo motivo arelacionarse con la entidad?

@ 15
()
210
o
E 5
= 0
Hacer Adelantar Acceder a Participar Otro
control y tramites, informacié y
exigir servicios, n publica colaborar
cuentas programas
(PQRSD) 0
proyectos
= Cantidad 9 12 7 5 15

En este trimestre la opcidén de “Otros” obtuvo el mayor nimero de respuestas, seguido

de la opcion de “Adelantar tramites, servicios, programas o proyectos”.

Seguido se da la opcidn al ciudadano encuestado de describir brevemente el tramite,
servicio o informacién; De lo cual las respuestas mas relevantes fueron:

Sede Principal: Avenida Calle 22 # 68C-31
Teléfono PBX: (37) (1) 2417300 - 2417930

Codigo Postal- 110931 www.participacionbogota.gov.co



IDPAC ‘ BOGOT/\

INFORME DE GESTION TRIMESTRAL

e Informar sobre irregularidades en las Juntas de Accion Comunal.

e Solicitud de acompafniamiento del IDPAC en las elecciones de las Juntas de
Accion Comunal.

e Solicitud de oferta y certificaciones de cursos

e Temas comunales

e Solicitud de respuestas a derechos de peticion.

e Radicacion de documentos

e Depuracion de libros de afiliados.

En el siguiente punto de la encuesta se le solicita al ciudadano que califique las
caracteristicas del servicio recibido en una escala de 1 a 4, donde 4 e excelente y 1 es

malo. Las caracteristicas son:

12.Calido y amable

13.Répido

14.Respetuoso, digno y humano
15. Efectivo

16.Confiable

Los resultados fueron los siguientes:

Total de ciudadanos/as que contestaron la encuesta: 48
Tabla 21. NUumero de respuestas por atributo.

Célido Respetuoso,
ATRIBUTO y Rapido dignoy Efectivo Confiable
amable humano

Excelente 4

Bueno 3

Regular 2
Malo 1

No responde
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A continuaciéon mostramos el porcentaje total por atributo:

llustracion 6. Calificacion Ciudadana

CALIFICACION
U,
45.00% _A333%
40.00% -
35.00% -
30.00% - 2417%
25.00% -

% - 1a-7Eoy ] E E
ig:gg«ﬁ 7 ) 1125% 13.75% PORCENTAJ
10.00% - 7.20%

5.00% - -
0.00% : : : :
EXCELENTE BUENO3 REGULAR MALO1 NO
4 2 RESPONDE

Analizado lo anterior podemos concluir que para el 43.33% de los ciudadanos/as
encuestados el servicio en general es Excelente, seguido de la calificacion Bueno con
el 24.17% y en tercer lugar en esta ocasion tenemos los ciudadanos/as que no
responden a ninguna de las opciones dadas esto con un 13.75%.

Los anteriores datos se utilizan con el fin de obtener el indicador, para lo cual usamos la

siguiente tabla:

Tabla 22. Calificacion

calido Respetuoso,
ATRIBUTO y Réapido dignoy Efectivo Confiable
amable
humano

EXCELENTE 100 64 96 76 80
calificacion 4
BUENO calificacion 3 48 33 39 24 30
RE_C_SULAR 6 12 4 10 4
calificacion 2
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calido Respetuoso,
ATRIBUTO y dignoy Efectivo Confiable
amable
humano
MALO Calificacion 1 4 6 3 8 6
NO RESPONDE No 0 0 0 0 0
tiene calificacion
Suma total de las
calificaciones por 158 115 142 118 120
atributo
Sumatoria total por
atributo / 3,29 2.40 2.96 2,46 2,50
ciudadanos/as
encuestados (48)

El indicador resulta de la suma de los 5 resultados anteriores dividido en 5 cuyo

resultado nos da: 2.72%.
También se indag6 sobre el nivel cumplimiento de las expectativas frente a la atencion
en general, a lo cual se obtuvieron los siguientes resultados:

llustracion 7. Respuesta a la pregunta ¢ Como fue el cumplimiento de sus expectativas frente a
la atencion en general?

Como fue el cumplimiento de sus expectativas frente a la atencion
en general

% 20

o] 15

o 10

2 5

= 0

SUPERO CUMPLIO ESTUVO POR
DEBAJO DE SUS
EXPECTATIVAS
M Seriesl 10 19 19
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Por ultimo, se solicit6 a los ciudadanos y ciudadanas encuestados escribir sus

recomendaciones para mejorar la prestacion de nuestros tramites y servicios.

14. RECOMENDACIONES GENERALES

e Se siguen recibiendo comentarios acerca del cumplimiento de los tiempos de
entrega de las peticiones, la percepcion de la ciudadania en general es de
demora en estos tiempos, por lo que se recomienda el cumplimiento de los

tiempos establecidos en la ley.

e Por otra parte la ciudadania también manifiesta que existe falta de capacitacion
de los servidores y funcionarios de las areas misionales que prestan atencion a
publico, puesto que consideran que este personal debe tener capacidad de

escucha y calidez humana y brindar un buen servicio.

e La ciudadania también solicita la creacion de mas y mejores salas de atencion a

la ciudadania.

Elaboré: Sandra Milena Rios / Maritzabel Mufioz

Revisd: Maria Angélica Castro
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