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De: Janeth Villalba Mahecha
Jefe de Oficina Control Interno

Asunto: Informe de Analisis de la Veeduria Distrital a los Requerimientos
Ciudadanos en el Sistema de Gestion de Peticiones Ciudadanas
“Bogota te Escucha” Primer Semestre 2023, Radicado Renobo-
E2023010043.

La Veeduria Distrital elabor6 un informe de seguimiento al tramite de peticiones, quejas y
reclamos en el Distrito durante el primer semestre de 2023. En dicho informe se analiza el
comportamiento de las peticiones por sector, entidad, tipologia y tiempo de respuesta. Asi
mismo, la Veeduria realiza un analisis del cumplimiento de las disposiciones del Decreto 371 de
2010 en lo referente a la presentacion mensual por parte de las entidades del Distrito del
informe sobre la gestion de las PQRS que se reciben a través del sistema “Bogota Te Escucha”.

En el documento anexo se encuentra el texto del mencionado informe. Respecto a la gestion de
la Empresa en la atencion de las PQRS vale la pena resaltar los siguientes aspectos, los cuales

estan descritos con mayor detalle en el contenido del citado informe.

Documento:
320071

1. Peticiones ciudadanas ante entidades del Distrito Capital a través del Sistema

Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha”

El total de PQRS registradas en el Sistema para el Distrito Capital en el primer semestre de
2023 fue de 271.996 peticiones, ubicando al sector del Habitat en el cuarto (4°) lugar del
ranking con 21.005. solicitudes, que corresponde al 7.72%. Se observa que la Empresa esta
dentro de las Entidades que cumplen con la atencion oportuna de las PQRS con un tiempo
promedio de nueve (9) dias. (Pagina 17 del informe).
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2. Anadlisis de los informes mensuales de PQRS establecidos por el Decreto 371 de 2010

La Empresa de Renovaciéon y Desarrollo Urbano de Bogota, D.C. — RenoBO, presentd los seis
(6) informes establecidos por el Decreto 371 en lo corrido del primer semestre de 2023. De
acuerdo con el andlisis realizado por la Veeduria, la Empresa entreg6 todos los informes de
manera oportuna y su contenido cumple con las condiciones exigidas por la norma en mencioén.
(Ver pagina 25 del informe).

UMA EMPRESA DE W
o

FT-132-V5 . *
Fecha: 06/07/2023 Pagina 1 de 3 BOG OT




-3
T —
BOGOT’\ URBANO DE BOGOTA D.C.

Empresa de Renovacién y Desarrallo Urbano de Bogota

EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLO URBAND
DE BOGOTA

De acuerdo con lo evidenciado en el documento, la Empresa ha venido ejecutando una
apropiada gestion de atencion de los requerimientos ciudadanos y cumpliendo con la entrega
oportuna y completa de los informes requeridos por el Decreto 371 de 2010.

Calidad y presentacion de los informes

En cuanto a la calidad de los informes, también se establecieron tres (3) indicadores de
evaluacion:

a) Cumplimiento de los criterios establecidos en la Circular No. 006 de 2017, que
obedecen a los parametros de presentacién del informe y que se encuentran en el
instructivo para el cargue de los informes mensuales de PQRS.

b) Presentacioén de la informacién de manera coherente.

c) Presentacion a través de la herramienta dispuesta.

La Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota, D.C. - RenoBo presenta seis (6)
informes, cumple con cinco (5) y un (1) informe con observaciones, en cuanto a la calidad de la
respuesta. (Ver pagina 28 del informe).

Recomendaciones

1.

FT-132-V5
Fecha: 06/07/2023

El ente de control recomienda a todas las entidades distritales dar cumplimiento a los
términos establecidos en la normatividad para emitir respuesta de manera oportuna, con
calidad y calidez a las peticiones ciudadanas. Lo anterior, segun lo establecido en la Ley
1755 de 2012 y relacionado con el restablecimiento de los términos de respuesta a las
peticiones ciudadanas mediante la entrada en vigencia de la Ley 2207 de 2022.

Debido a que el canal de atencién de redes sociales en general ha tenido una
disminucion  del 47.8%, se recomienda a todas las entidades que trabajen en el
fortalecimiento de este canal y se implemente la Directiva 004 de 2021 emitida por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota sobre “Lineamiento para la atencion
y gestion de peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales”.

En relacion con el incremento de las peticiones registradas en el Sistema Distrital
Bogoté Te Escucha, para el subtema Atencion y Servicio a la Ciudadania que pertenece
a varias entidades del Distrito, se sugiere revisar la pertinencia de la existencia de este
subtema, puesto que puede generar una clasificacion inadecuada de las peticiones en el
Sistema Bogota Te Escucha.

Se recomienda a todas las Entidades del Distrito actualizar y depurar las categorias,
temas y subtemas creados en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas “Bogota Te Escucha”.

Las entidades del Distrito deben elaborar y presentar el informe mensual de PQRS en el
tiempo y forma establecidos en la Circular 006 de 2017, las alertas preventivas y los
instructivos enviados; asi como, realizar un mayor analisis de la informacion reportada,

UMA EMPRESA DE *
»

Péagina 2 de 3



EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLO URBAND
DE BOGOTA

con el fin de identificar la situacion real de las acciones que las entidades realizan en
torno a la mejora de la gestién de las peticiones y del servicio al ciudadano.

Cordialmente,

Janeth Villalba Mahecha

Empresa de Renovacién y Desarrollo Urbano de Bogotd{ 33
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Jefe Oficina de Control Interno

Copia: Subgerencias y Oficinas Asesoras
Anexos: Informe Andlisis de los Requerimientos Ciudadanos en el Sistema Distrital de Gestion de Peticiones
Ciudadanas “Bogotéa Te Escucha”, Primer Semestre 2023, Radicado E2023010043, en 31 folios.

Elaboré: Edgar Efrén Mogollén Montafiez-Contratista Oficina de Control Interno
Revis6: Karina Cérdoba Acero- Contratista Oficina de Control Interno
Aprobd: Janeth Villalba Mahecha-Jefe Oficina de Control Interno
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JUAN GUILLERMO JIMENEZ GOMEZ

ENPRES ' e
EMPRESA DE RENOVACION URBANA (ERU)

atencionalciudadano@eru.gov.co Remitente: VEEDURIA DISTRITAL
Bogota’ D.C. Fol: 32 Anexos: 0

Asunto: Envio de informe de Andlisis de los requerimientos ciudadanos en el Sistema Distrital para la
Gestion de peticiones ciudadanas “Bogota te escucha” (Primer semestre 2023).

Cordial saludo:

En ejercicio de las funciones de control preventivo consagradas en el Decreto Ley 1421 de 1993, la
Veeduria Distrital acompania a las entidades distritales para que fortalezcan su capacidad de gestion
y presten a la ciudadania servicios con oportunidad, calidad y excelencia.

Es por lo anterior que, con base en los registros del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas “Bogota Te Escucha” y en la informacion reportada por las entidades distritales, esta
Veeduria elabora informes de analisis sobre el comportamiento de las peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias — PQRS del Distrito.

Como documento anexo a esta comunicacion, se entrega el informe de andlisis de los requerimientos
ciudadanos en el Sistema Distrital para la Gestion de peticiones ciudadanas “Bogota te escucha” I
semestre 2023. Invitamos a las entidades a usar este informe como insumo para tomar decisiones
y elaborar sus planes de accion y de fortalecimiento. Estamos seguros de que esta informacion les
permitird mejorar la gestion, prevenir la corrupcion y promover oportunidades de integridad y
transparencia en la prestacion de su servicio a la ciudadania.

Seguimos comprometidos con el acompanamiento permanente a las areas de servicio a la ciudadania
de las diferentes entidades.

NESTO BARR M
Veedor Distrital Delegado para la Atencion de Quejas y Reclamos
Anexos: Un (1) informe en formato PDF

Reviso: Claudia M.Zambrano Sanchez, Profesional Universitario VDAQyR

Elabord: Nancy Beatriz Montafiez Gémez, Profesional Contratista VDAQyR
Veeduria Distrital Siguenos
Cédigo: GD-FO-51
Versigc')n: 001 Co'rc:porcencm@*;ucdunudl:!'ltal gov.co <] Vmw o

PBX: (+57 - 601) 340 7666 Veoduria Distri
Carrera 7* No. 26 - 20 » Edificio Tequendama ® Piso 34 Q una n
www.veeduriadistrital. gov.co R | Veeduria Distrital @)
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ANALISIS DE LOS REQUERIMIENTOS CIUDADANOS EN EL
SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS “BOGOTA TE ESCUCHA”

(Primer semestre 2023)

De conformidad con lo establecido en la Ley 1437 de 2011,
Ley 1755 de 2015, Decreto Ley 1421 de 1993, Acuerdo 24 de
1993 y el Decreto Distrital 371 de 2010.

Bogota D.C., septiembre de 2023

Cadigo: CI-FO-06
Version: 006
Fecha Vigencia: 2020-08-20



Andlisis de  requerimientos

& ciudadanos en el Sistema Distrital

para la Gestion de Peticiones

EFSE%?'%\. Ciudadanas "Bogota Te Escucha”
Somos los ojos de la ciudadania (1-2023)

Veedora Distrital
Viviana Barberena Nisimblat

Viceveedor Distrital
César Augusto Intriago Bogota

Veedor Delegado para la Atencion de Quejas y Reclamos

Ernesto Barrera Mora

Veedora Delegada para la Contratacion
Claudia Andrea Sagra Torres

Veedora Delegada para la Eficiencia Administrativa y Presupuestal
Laura Oliveros Amaya

Veedora Delegado para la Participacion y los Programas Especiales
Magda Katherine Ayala de la Rosa
Jefe Oficina Asesora de Planeacion

Fredy Gabriel Hernandez Gutiérrez

Jefe Oficina Asesora Juridica
Alexander Potdevin Gutiérrez

Equipo de Trabajo

Nancy Beatriz Montafiez Gomez
Claudia Zambrano Sanchez
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Introduccion

La Veeduria Distrital, en ejercicio de sus funciones como entidad de control preventivo y
con el propdsito de que su gestion se oriente hacia la efectividad en el servicio a la
ciudadania como razon de ser de la gestion publica, realiza acompafiamiento a las
entidades distritales para verificar el cumplimiento de la normatividad vigente. Por lo
anterior, con base en los registros del Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas “Bogota Te Escucha” y la informacidn reportada por las entidades distritales,
elabora informes de analisis sobre el comportamiento de las peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias — PQRS del Distrito que sirven como herramientas de gestién a la
Administracion Distrital.

En el presente documento, se analizan las peticiones ciudadanas que se registraron en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha” y que se
asignaron a las diferentes entidades durante el primer semestre de la vigencia 2023.

Dicho analisis se realiza desde las diferentes clasificaciones (sector, tipologias, canales,
tiempos promedio de respuesta, entre otros) y se evidencian las peticiones Unicas. De
igual forma, se examina lo reportado por las entidades distritales a través del informe de
PQRS mensual que ordena el articulo tercero del Decreto 371 de 2010 "Por e/ cual se
establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion
de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital’. Adicionalmente, se
verifican los tiempos de respuesta, la oportunidad y calidad de estas.

Este informe es un insumo para las entidades distritales en la toma de decisiones y en la
elaboracidn de sus planes de accion y/o planes de fortalecimiento, ya que permite mejorar
la gestidn, prevenir la corrupcidn, asi como identificar y promover las oportunidades de
integridad y transparencia en materia de servicio a la ciudadania, que se traducen en el
mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién bogotana.
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1. Peticiones ciudadanas presentadas ante entidades del Distrito Capital a
través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas

“Bogota Te Escucha”

De acuerdo con lo reportado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
D.C., durante el primer semestre de la vigencia 2023, el Distrito Capital a través del
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha” recibid
un total de 271.996 peticiones Unicas. A continuacion, se presenta la clasificacion de la

gestion realizada con las peticiones ciudadanas:

1.1 Requerimientos distritales por sectores

La figura 1. muestra en orden descendente, el nimero de peticiones gestionadas por los
diferentes sectores que hacen parte del Distrito durante el primer semestre de la vigencia

2023:

Figura 1. Clasificacion de PQRS por sectores

Movilidad K

d 116.831

Salud —  28.829
Integracion Social ——— 28.695
Habitat |— 21.005
Ambiente |—— 17.088
Gobierno I 13.672
Cultura, Recreacion y Deporte S 10.180
Hacienda M 9.031
Desarrollo Econdémico Industria y Turismo I 7.537
Educacion 1l 6.969
Seguridad, Convivencia y Justicia |l 6.182
Gestion Piblica |l 5.447
Planeacion W 2.871
Entes de Control W 1.838
Mujeres N 1.555
Gestion Juridica | 253

0 20.000 40.000 60.000

80.000 100.000 120.000 140.000

Fuente. elaborada por la Veeduria Distrital con base en el archivo de peticiones registradas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha” 2023.
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Tablero de Control Ciudadano

* VEEDUR'A Sector 272.00 il 60 16 39 c1/01,2023 zcvce-:cfz
DISTRITAL e Q
Cantidad peticiones Entidades Sectores Temas -
Sector Entidad Tia de Peticion ESTADO PETICION Caral Terms Subtema
S B Todas ~ apdss -2 Todes ~ Tudes ~ Todas ~ Todas ~
Sector Cantidad Peticiones % Total Peticiones
< wonuoso |
MOVILIDAD 116831 42 95% sawo [ -
SALUD 28829 10,60% wtecracion sociaL ([ =
INTEGRACION SOCIAL 28695 10,55% —
HABITAT 21005 7,72% svezienre [ -
AMBIENTE 17088 6,28% (e - A
GOBIERNO 13672 5,03%
cutrura RecreacioN ¥ DEPORTE [l =
CULTURA RECREACION Y DEPORTE 10180 3,74% e . 2
HACIENDA 9031 332% 2 2

% DESARROLLO ECONOMICO iNDUSTRIA ¥ Turisno [l =~

DESARROLLO ECONOMICO INDUSTRIA Y TURISMO 7537 2,77%
EDUCACION 6969 2,56% sovcacion [l =~
SEGURIDAD CONVIVENCIA Y JUSTICIA 6182 2,27% seGuRIDAD convivencia Yusmicia [l =
GESTION PUBLICA 5447 2,00% cesmon pusuca [ =
PLANEACION 2871 1,06% PLANEACION ] =
ENTES DE CONTROL 1838 0,68% £NTES DECONTROL | 2
MUJERES 1555 0,57% MUWERES | 2m
GESTION JURIDICA 253 0,09% GESTION JURIDICA | or
Total 271996 100,00% 4

Cantidad Peticiones
Fecha de Actualizacién

viernes, 01 de septiembre de 2023

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital a partir del Tablero de Control Ciudadano con base en el
archivo de peticiones registradas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota
Te Escucha” 2023.

El sector Movilidad continla ocupando el primer lugar en recibir el mayor nimero de
peticiones. Esto debido a que se reportaron 116.831 peticiones para el primer semestre
de la vigencia 2023 y que corresponden a un incremento del 164,02% en comparacion
con las peticiones recibidas en el primer semestre de la vigencia 2022; lo anterior,
principalmente debido al ejercicio de integracion entre el Bogota Te Escucha y su Sistema
de Gestion Documental. De estas 85.290 estan relacionadas con actuaciones relativas a
movilidad ciudadana en el marco del Codigo Nacional de Transito y tramitadas por la
Secretaria Distrital de Movilidad. Por tanto, se hace necesario que la entidad revise este
aspecto y se tomen las acciones necesarias para determinar las razones del incremento y
la mitigacion de este.

El sector salud, se clasifica en el segundo lugar con mayor registro de peticiones que
llegan a una cantidad de 28.828. Frente al primer semestre 2022, se evidencia un
incremento del 28.66%.
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El sector Hacienda paso de la posicion 7 con 9.448 peticiones, a la posicién 8 con 9.031
peticiones en primer semestre 2023, presentando asi una disminucion del 4.41% en
comparacion con el primer semestre del ano anterior.

Las tematicas principales son: Impuestos, tasas y contribuciones con 4.194 peticiones,
que representan el 46.40% del total de peticiones del sector, el tema Urbanismo y
Vivienda, que registra 2.039 peticiones con un porcentaje del 22.57% y el tema
Financiero, que registra 1.245 peticiones con un porcentaje del 13.78%. Se recomienda
continuar con las estrategias de descongestion.

El sector Integracion Social pas6 de la posicién 7 en el primer semestre de la vigencia
2022 con 14.468 peticiones, a la posicion 3 con 28.695 peticiones, presentando asi un
incremento del 98.33% en comparacion con el afio anterior.

Las tematicas principales son: Familia con 22.750 peticiones que representan el 79.28%
del total de peticiones, el tema Asistencia Social, que registra 3.423 peticiones con un
porcentaje del 11.90% vy el tema Subsidios que registra 1.683 peticiones con un
porcentaje del 5.86%.

El sector Cultura pas6 de la posicion 8 con 8.129 peticiones que tenia en el primer
semestre de la vigencia 2022 a la posicion 7 con 10.180 peticiones, presentando un
incremento en las peticiones del 25.23% en comparacion con primer semestre del afio
anterior.

Los sectores como Ambiente y Educacidon presentan comportamientos similares a los de
la vigencia 2022, aunque también presentaron incrementos en comparacién con esa
vigencia.

De otra parte, los sectores Habitat, Gobierno, Mujer y Juridica presentan comportamientos
similares a los de la vigencia 2022, aunque también presentaron disminucidén en
comparacion con esa vigencia.

1.2 Requerimientos distritales por Entidades

En las estadisticas de las peticiones ciudadanas dadas a través del Sistema Distrital de
Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha”, la clasificacion presentada por
entidad arroja resultados similares a la realizada por sectores dejando a las Secretarias
Distritales de Movilidad, Salud, Integracién Social, Habitat, Ambiente y Gobierno como las
entidades mas representativas de los sectores que lideran la medicion. Se presenta
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variacion con las entidades de Subred Sur Occidente que llega a la posicidn 15, Secretaria
de Seguridad Convivencia y Justicia (posicion 17) e Instituto Distrital de Recreacién y

Deporte (posiciéon 19).

A continuacion, se evidencia la grafica en la que se encuentra el rango de las 15 primeras
entidades que registran el mayor nimero de PQRS:

Figura 2. Requerimientos distritales por Entidad

Secretaria Distrital de Movilidad S ————————————————  102.077
Secretaria Distrital de Integracion Social T ——— 28.414
Secretaria Distrital de Gobierno === 12.596
Secretaria Distrital de Ambiente === 10.256
Secretaria Distrital del Habitat mmmsm 10.231

Secretaria Distrital de Salud === 9.646
Instituto Distrital de Desarrollo Urbano mmm 7.125
Secretaria de Educacion del Distrito mmm 6.544
Subred Sur Occidente 6.094
5.609
5.532

Instituto Distrital de Proteccién y Bienestar Animal
Secretaria Distrital de Hacienda

Secretaria General 5.178
5.157
4.935
0 20.000 40.000 60.000 80.000 100.000 120.000

Instituto Distrital de Recreacion y Deporte

—
-
—d
Secretaria Distrital de Seguridad Convivencia y Justicia == 5.454
=
=
Subred Norte st

Fuente:. elaborada por la Veeduria Distrital con base en el archivo de peticiones registradas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha” 2023.
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Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital Tablero de Control Ciudadano con base en el archivo de
peticiones registradas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te
Escucha” 2023.

La Secretaria Distrital de Movilidad obtuvo un total de 102.077 peticiones registradas,
correspondientes al 37,53% del total del Distrito. Por su parte, la Secretaria Distrital de
Integracion Social sumd 28.414 registros que equivalen al 10,45% y las entidades
subsiguientes reportaron porcentajes inferiores al 5% de las peticiones en Bogota durante

el periodo de evaluacion.

La clasificacién por entidades para la vigencia 2023 muestra que la gestion de los
diferentes requerimientos ciudadanos lo lideraron las Secretarias Distritales como cabezas
de los sectores, a estas le siguen algunas entidades adscritas.

1.3 Requerimientos distritales por tipologias

Las peticiones que la ciudadania interpone ante las diferentes entidades que hacen parte
de la Administracién Distrital usando el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas “Bogota Te Escucha” se analizan y discriminan por tipologias. A continuacién,
se muestran las tipologias que obtuvieron una mayor representacion durante la vigencia

2023:
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Figura 3. Requerimientos distritales por tipologias

Derecho de Peticién de Interés Particular 183.651
Derecho de Peticion de Interés General [ 27.344
Reclamo | 25.041
Solicitud de Acceso a la Informacion | 12.957
Queja =l 12.538
Consulta M 4.928
Felicitacion W 2.950
Solicitud de copia [ 2.541
Sugerencia | 828
Denuncia por Actos de Corrupcion | 697
0 20.000 40.000 60.000 80.000100.000120.000140.000160.000180.00@00.000

Fuente:. elaborada por la Veeduria Distrital con base en el archivo de peticiones registradas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha” 2023.
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Fuente. elaborada por la Veeduria Distrital Tablero de Control Ciudadano con base en el archivo de
peticiones registradas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te
Escucha” 2023.

Segun lo anterior, en primer lugar, estan los derechos de peticion de interés particular
que suman 183.651 (67,52%); sequido por los derechos de peticion de interés general
10
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con 27.344 (10,05%) requerimientos; luego, se encuentran los reclamos con 25.041
(9,21%) peticiones; en el cuarto lugar, aparecen las solicitudes de acceso a la informacion
con 12.957 (4,76%) peticiones; seguidas por las guejas con 12.538 (4,61%).

Finalmente, estan las solicitudes de consultas, copia, felicitaciones, sugerencias y
denuncias por actos de corrupcion con porcentajes inferiores al 2% con relacion a la
vigencia 2023. Los porcentajes de participacion respecto del total de peticiones del Distrito
no varian significativamente.

Con el fin de lograr disminuir la cifra que registran los derechos de peticion de interés
particular es necesario que las entidades distritales implementen planes de fortalecimiento
en los canales de atencién, sus procesos y procedimientos, haciendo mas simple,
transparente y efectiva la atencidén que se brinda a la ciudadania.

1.4 Canales

Durante la vigencia 2023, el comportamiento de los canales de atencién presentod
variacion con relacion al primer semestre 2022 en cuanto a que el canal escrito lidera la
clasificacion distrital, seguido de los canales web y correo electronico. El canal escrito
registrd un total de 113.478 requerimientos, que corresponden a un 41.72%. El canal
web registrd un total de 65.182 (23,96%) requerimientos, seguido del canal correo
electronico con 59.473 (21,87%) peticiones. El canal telefonico se ubica con 12.786
(4,70%), el buzon con 11.179 (4,11%) peticiones y posteriormente, el canal presencial
con 7.722 (2,84%) solicitudes. En los Ultimos tres lugares, se encuentran canales con
porcentajes inferiores al 1% como las redes sociales con 2.003 peticiones; la app-
aplicacion movil con 160 requerimientos y las videollamadas con 13. A continuacion, se
puede observar graficamente el comportamiento de los canales de atencion en el Distrito:
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Figura 4. Canales de interaccién del Distrito Capital

Escrito
Web
Correo Electronico

113.478
I —— (5,182
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Fuente. elaborada por la Veeduria Distrital con base en el archivo de peticiones registradas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha” 2023.
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Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital Tablero de Control Ciudadano con base en el archivo de
peticiones registradas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te

Escucha 2023".

El comportamiento de los canales de atencion fue muy similar en las vigencias 2021, 2022
y 2023. Se destaca que, las peticiones presentadas por las redes sociales registraron una
disminucion del 59% en comparacioén con el afio 2022; el canal app-aplicacion movil
disminuyd en un 34% como se ve en la tabla a continuacion:

Tabla 1. Comparativo peticiones redes sociales y app vigencia 2021, 2022 y 2023
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Vigencia Canal de interaccion No. Peticiones
Redes sociales 3.232
2021 — —
App-aplicacion movil 594
2022 Redes sociales 4.183
App-aplicacion movil 458
2023 Redes sociales 2.003
App-aplicacion movil 160

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en el archivo de peticiones registradas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha” 2023.

Se evidencia la disminucidon que presenta el canal redes sociales, en comparacion con la
vigencia 2022 por lo que se requiere que todas las entidades trabajen en el fortalecimiento
de estos canales y se implemente la Directiva 004 de 2021 emitida por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota “Lineamiento para la atencion y gestion de
peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales’.

De otra parte, se muestra una disminucion del 34% en el canal de interaccion de la App-
aplicacion movil, lo que evidencia una preferencia de interaccion de los usuarios por otros
canales de comunicacién de la Entidad. Se recomienda a las Entidades el fortalecimiento
de los canales con mayor trafico.

1.5 Principales subtemas registrados

En el afo 2023, los 10 subtemas que lideran la clasificacion de los mas reiterados suman
97.751 peticiones, equivalentes al 35.93% del total de las registradas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha”, las cuales se
describen en la siguiente grafica:
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Figura 5. Principales subtemas registrados en el Sistema Distrital para la Gestidn
de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha”

Correccidn y Descargues de Multas y Comparendos ya Cancelados [ 2 6.019
Revocatoria Directa de Comparendos I 15.021
Ingreso Minimo Garantizado N 13.345
Atencién al Personal en Puntos de Contacto I S.786
Prescripcion de Comparendos —— 7.042
Impugnacion de Comparendo | —) 6.561
Embargos y Desembargos [ 6.399
Ambulatorio Medicina Especializada I 5.449
Notificacion de Comparendos == 5.254
Atencidn y Servicio a la Ciudadania | 3.875
Subtemas = 0
0 5000 10000 15000 20000 25000 30000

Fuente:. elaborada por la Veeduria Distrital con base en el archivo de peticiones registradas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha” 2023.

Bogatan
== | 9000\ 4 escwcha

I
i
|

ORRECCOION ¥ DESCAMGUES D MULTAS ¥ COMPARENDOS 1 CANCELADOS
REVOCATORA DIRECTA OF COMPARENDO

ngress Matbso Garartiedu

ATENCION AL PERSONAL EN PUNTOS DE CONTACTO

PRESCRPCION DE COMMEBENDOS

IMPUGNACION DE COMPARE NOOS

EVSANGOS ¥ DESEMBARGOS

A Al atinio Mk lea Eape wl ity

NOTECALION DE COMPARENDOS

ATENCON Y SEROCIO A LA CRDADAMNIA
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Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital Tablero de Control Ciudadano con base en el archivo de
peticiones registradas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te
Escucha” 2023.

Los subtemas correccion y descargues de multas y comparendos ya cancelados,

revocatoria directa de comparendos, atencion al personal en punto de contacto,

prescripcion de comparendos, impugnacion de comparendos, embargos y desembargos
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y notificacion de comparendos liderados por la Secretaria Distrital del Movilidad, suman
73.703 peticiones, que corresponden al 27,09% del total de las registradas en el primer
semestre de 2023.

El subtema Ingreso Minimo Garantizado — IMG a cargo de la Secretaria Distrital, paso6 del
séptimo lugar al tercero. Durante el primer semestre 2023, sumo 13.345 peticiones; esta
tematica representa el 5,39% del total de peticiones del Distrito.

El subtema Ambulatorio medicina especializada liderado por la Secretaria Distrital de Salud
cuenta con 5.449 peticiones que equivalen al 2% del total de las peticiones registradas
en el sistema y se encuentra en la posicidon octava.

Finalmente, el subtema Atencion Servicio a la ciudadania hace referencia a aquellas
peticiones relacionadas con solicitudes ciudadanas sobre temas de calidad y oportunidad
en la prestacion del servicio. Este es un subtema transversal dado que la mayoria de las
entidades de la Administracion Distrital lo tienen parametrizado en el Sistema “Bogota Te
Escucha”. Para el periodo de analisis 2023, algunas de las entidades que reportaron mayor
numero de registros asociados a este subtema son la Secretaria Distrital del Habitat, la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado - EAAB-ESP y la Unidad Administrativa Especial de
Catastro Distrital, entre otras entidades.

Lo anterior, evidencia la necesidad de una revision estricta de las peticiones que se estan
clasificando dentro del subtema Atencion Servicio a /a ciudadania, sobre todo para
entidades como la Secretaria Distrital del Habitat, que de las 10.231 peticiones que
registra en la actual vigencia, el 11.86% (1.214) corresponden a este subtema. Asi
mismo, se muestra que de las 2.454 peticiones que la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Bogota E.S.P registra en la vigencia, el 40,42% (992) corresponden a
este subtema. Con relacién a la Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital, de
las 2.155 peticiones que reporta, 2.805 (2.5%) estan relacionadas con la atencion y
servicio a la ciudadania.

El subtema No oportunidad servicios es comdn al sector salud y se encuentra repartido
en las entidades pertenecientes al sector asi: 2.093 (21%) de la Secretaria Distrital de
Salud, 2.079 (21%) a la Subred Integrada de Servicios Suroccidente, 1.965 (20%) a la
Subred Integrada de Servicios Sur, 1.551 (15%) a la Subred Integrada de Servicios Centro
Oriente, 1.251 (12%) de Capital Salud EPS y 1.087 (11%) a la Subred Integrada de
Servicios Norte.
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1.6 Oportunidad en la respuesta a las peticiones ciudadanas

Para el andlisis de informacidon del primer semestre de la vigencia 2023 se tienen en
cuenta los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

Para reportar los promedios de dias de gestidon de las respuestas dadas a las diferentes
peticiones ciudadanas registradas en el Sistema “Bogota Te Escucha” por parte de las
entidades distritales, se muestran en la grafica los tiempos promedio de respuesta del 01
de enero al 30 de junio de 2023.
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Figura 6. Entidades que cumplen con los tiempos de respuesta

Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos 15
Gruas y Patios 15
Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal 13
Secretaria Distrital de Ambiente 13
Secretaria de Educacion del Distrito 13
Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia 12
Subred Norte 12
Metro de Bogotd S.A. 12
Subred Sur Occidente 12
Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de... 12
Caja de Vivienda Popular 11
Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico 11
Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion vy... 11
Secretaria Distrital de Gobierno 11
Instituto Distrital de Recreacion y Deporte 11
Secretaria Distrital de Salud 11
Empresa de transporte el tercer milenio - Transmilenio 10
Instituto de Desarrollo Urbano 10
Defensoria del Espacio Publico 10
Instituto Distrital de Ciencia Biotecnologia e... 10
Entidad de Gestion Administrativa y Técnica -EGAT 10
Instituto Distrital de Patrimonio Cultural 9
Secretaria Distrital de la Mujer 9
Orquesta Filarmonica de Bogota 9
Empresa de Telecomunicaciones de Bogota ETB 9
Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital 9
Instituto Distrital para la Proteccion de la Nifiez y la... 9
Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota 9
Canal Capital 8
Instituto Distrital para la Investigacion Educativa y el... 8
Subred Sur 8
Secretaria Juridica Distrital 8
Fundacién Gilberto Alzate Avendafio 8
Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital 7
Subred Centro Oriente 7
Concejo de Bogota 7
Secretaria Distrital del Habitat 7
Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal 7

Agencia de Promocion de Inversion Extranjera de... m——-—_ ———————
Jardin Boténico José Celestino Mutis . ——————— G
Instituto Distrital de Turismo S —————— 6
Vanti meeesssssssss—— G
Instituto Distrital de las Artes ~m— S ———— 5
Secretaria Distrital de Cultura Recreacion y Deporte m— 5
Loteria de Bogotd me—— 5
Veeduria Distrital — 5
Terminal de Transportes S.A. Y 4
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd D.C = 3
Fondo de Prestaciones Econdmicas Cesantias ... s—— 3
Personeria de Bogotd s )

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital Tablero de Control Ciudadano con base en el archivo de las
peticiones gestionadas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te
Escucha” 2023.
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Con relacion a los promedios de dias de gestion dados a las peticiones ciudadanas por
parte de las entidades distritales, se destaca positivamente que 50 entidades distritales
se encuentran dentro de la clasificacién de aquellas que dan cumplimiento con los tiempos
estipulados y definidos en la normatividad.

Figura 7. Entidades que no cumplen con los tiempos de respuesta

Secretaria Distrital de Hacienda [ . <4
Secretaria Distrital de Integracion Social NN 35
Instituto para la Economia Social NN 33
Universidad Distrital Francisco José de Caldas N 20
Capital Salud EPS I 20
Codensa NN 20
Secretaria Distrital de Planeacion [ NN 19
Instituto Distrital de Gestién de Riesgos y Cambio Climatico NN 13
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota E.S.P I 13
Secretaria Distrital de Movilidad NN 16

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital Tablero de Control Ciudadano con base en el archivo de las
peticiones gestionadas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te
Escucha” 2023.
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Es importante resaltar que, desde el 18 de mayo 2022 se restablecieron los términos
de respuesta a las peticiones ciudadanas que se habian extendido durante la emergencia
sanitaria causada por el COVID-19.

Por lo anterior, se considera que las entidades que no cumplen con los tiempos promedio
de respuesta de peticiones ciudadanas son las que superan los 15 dias habiles de
respuesta.

En este grupo, se ubica nuevamente la Secretaria Distrital de Hacienda que sigue
superando los tiempos de respuesta legales, con 44 dias.

De la misma manera, encontramos a la Universidad Distrital Francisco José de Caldas,
Capital Salud y Codensa con tiempo de respuesta de 20 dias. Igualmente, a la Secretaria
Distrital de Planeacion con tiempo promedio de respuesta de 19 dias.

Le siguen el Instituto Distrital de Gestidon de Riesgos y Cambio Climatico y la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Bogotd E.S.P, con 18 dias y la Secretaria Distrital de
Movilidad con 16 dias, tiempos superiores a los establecidos por la Ley 1755 de 2015.

Por otra parte, es importante evidenciar los tiempos promedio de respuesta con relacion
a las Alcaldias Locales, ya que presentan incremento en los dias de gestidn de peticiones
para la vigencia 2023, asi:

19
Cadigo: CI-FO-06
Version: 006
Fecha Vigencia: 2020-08-20



Andlisis de  requerimientos

* ciudadanos en el Sistema Distrital

para la Gestion de Peticiones

\éIEET%lIJ_IBII;,t Ciudadanas “Bogota Te Escucha”
Snmuslos?jusdela ciudadania (1-2023)

Figura 8. Tiempos promedio dias de gestion Alcaldias Locales

Alcaldia Local de Fontibon I 30
Alcaldia Local de Sumapaz I 2
Alcaldia Local de Candelaria G 0
Alcaldia Local de Teusaquillo GGG 20
Alcaldia Local de Tunjuelito I 20
Alcaldia Local de Chapinero NN 13
Alcaldia Local de Kennedy I 17
Alcaldia Local de Antonio Narifio G 17
Alcaldia Local de Bosa 16
16
16

|
Alcaldia Local de SantaFé I
|

Alcaldia Local de Rafael Uribe NN 16
|
|

Alcaldia Local de Ciudad Bolivar
Alcaldia Local de Puente Aranda 16
Alcaldia Local de Usaquén 16
Alcaldia Local de Barrios Unidos 15
Alcaldia Local de Suba 13
Alcaldia Local de Usme 12
Alcaldia Local de Martires 12
Alcaldia Local de San Cristobal 11

Alcaldia Local de Engativa 10

o
(%]
Juy
o
—
w

20 25 30 35

Fuente:. elaborada por la Veeduria Distrital con base en el archivo de peticiones registradas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha” 2023.
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Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital Tablero de Control Ciudadano con base en el archivo de las
peticiones gestionadas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te
Escucha” 2023.

En el andlisis para las Alcaldias Locales en la vigencia 2023, se evidencia que solo 6
Alcaldias Locales: Barrios Unidos, Suba, Usme, Martires, San Cristébal y Engativa cumplen
con los tiempos promedio de respuesta de las peticiones ciudadanas, puesto que no
superan los 15 dias habiles segln normativa.

Se evidencia que el 70% de las Alcaldias Locales no cumplen con los tiempos promedio
de respuesta de las peticiones ciudadanas, ya que superan los 15 dias habiles legales de
acuerdo a la norma.

En este grupo encontramos a las 14 Alcaldias Locales de: Fontibdn, Sumapaz, Candelaria,
Teusaquillo, Tunjuelito, Chapinero, Kennedy, Antonio Narifio, Bosa, Santa Fe, Ciudad
Bolivar, Rafael Uribe, Puente Aranda y Usaquén, quienes superan los tiempos promedio
de respuesta legales en un rango de 30 y 16 dias, tiempos superiores a los establecidos
por la Ley 1755 de 2015, que retomd vigencia el 18 de mayo de 2022. Se hace un llamado
a la Secretaria Distrital de Gobierno para que se cumplan los tiempos de respuesta de las
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peticiones ciudadanas por parte de las Alcaldias Locales, dado que tan solo 6 alcaldias
cumplen con los 15 dias habiles legales de respuesta.

2. Analisis de los informes mensuales de PQRS

Teniendo en cuenta que en el Decreto Distrital 371 de 2010 la Alcaldia Mayor de Bogot3,
D.C. establece los lineamientos de la administracidon de la ciudad de Bogotd, D.C., para
preservar y fortalecer la transparencia y la prevencion de la corrupcidn en las Entidades
y Organismos del Distrito Capital y la Circular Conjunta No. 006 de 2017 de la Veeduria
Distrital y de la Secretaria General, establecen para las entidades distritales la
presentacion mensual de un informe que incluya la relacién y gestion de las PQRS de cada
periodo, se realizd un analisis en el que se evidencio la oportunidad y calidad de los
informes de PQRS publicados en la pagina de la Red Distrital de Quejas y Reclamos por
cada una de las entidades durante el primer semestre 2023.

2.1 Oportunidad en la presentacion de los informes
Para describir el factor de oportunidad, se tuvieron en cuenta los siguientes criterios:

- A tiempo, cuando se realiza el cargue del informe en la pagina web de la Red Distrital
de Quejas y Reclamos durante los 15 primeros dias habiles de cada mes.

- Extemporaneo, cuando el cargue del informe en la pagina web de la Red Distrital de
Quejas y Reclamos se realiza fuera del plazo establecido.

- No entregd, cuando no se realiza la publicaciéon del informe en la pagina de la Red
Distrital de Quejas y Reclamos.

Como se aprecia en la siguiente grafica, de 330 informes que debieron ser cargados en
la pagina web de la Red durante el periodo del 1 de enero al 30 de junio de 2023, 303 se
publicaron con la oportunidad requerida y acorde a los tiempos establecidos y en términos
de porcentaje corresponden al 91,8%. Por otro lado, el 4,2% se cargd de manera
extemporanea y el 3,9% no fueron entregados.

Es importante resaltar que, en comparacién con la misma vigencia en el afo 2022,
aumentd el porcentaje de informes presentados oportunamente y se redujo la
presentacion de informes de forma extemporanea. Lo anterior indica los buenos
resultados de las estrategias implementadas para mejorar los tiempos de presentacion de
esta informacion. De la misma manera, se debe continuar implementando el buen uso de
esta herramienta para mejorar en la gestién de las peticiones en el Distrito.
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Figura 9. Oportunidad en la presentacion de los informes PQRS

Oportunidad de Presentacion
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A TIEMPO EXTEMPORANEO NO ENTREGO

=== Informes presentados === Porcentaje

Fuente:. elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de PQRS mensuales, presentados por
las entidades en 2022.

Tabla 2. Seguimiento oportunidad presentacion de los informes PQRS

: no. informes oportunidad
sector entidad resentados
p a tiempo | extemporaneo _
. Secretaria General 6 6 0 0
Gestion — ; —
o Departamento Administrativo del Servicio
Publica LS 6 4 2 0
Civil Distrital
Secretaria Distrital de Gobierno 6 6 0 0
Departamento Administrativo de la 6 6 0 0
Gobierno Defensoria del Espacio Publico - DADEP
Instituto Distrital de la Participacion y Accién 6 0 0

Comunal - IDPAC
Secretaria Distrital de Hacienda 6 6 0 0
Fondo de Prestaciones Econdmicas,

Hacienda Cesantias y Pensiones - FONCEP 0 0
Unidad Administrativa Especial de Catastro
_— 6 6 0 0
Distrital
Loteria de Bogota 6 6 0 0
Planeacion | Secretaria Distrital de Planeacion 6 6 0 0
Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico 6 6 0 0
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sector entidad no. informes oportunidad
presentados a tiempo | extemporaneo !
Desarrollo | Instituto para la Economia Social - IPES 6 6 0 0
Econdmico,
Industriay |Instituto Distrital de Turismo - IDT 6 6 0 0
Turismo
Secretaria de Educacién del Distrito 6 6 0 0
Instituto para la Investigacion Educativa y el 6 6 0 0
Educacion | Desarrollo Pedagdgico - IDEP
Universidad Distrital Francisco José de
6 5 0 1
Caldas
Secretaria Distrital de Salud 6 5 1 0
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
E.S.E.: Tunal, Tunjuelo, Meissen, Nazareth, 6 6 0 0
Usme y Vista hermosa.
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
Occidente E.S.E.: Occidente de Kennedy, 6 6 0 0
Bosa, Fontibon, Hospital del Sur y Pablo VI
Bosa.
Subred Integrada de Servicios de Salud
Salud Norte_ E.S.E.: Simén, Bolivar, Engativa, Suba, 6 5 1 0
Chapinero y Usaquén.
Subred Integrada de Servicios de Salud
Centro Oriente E.S.E.: Santa Clara, la 6 6 0 0
Victoria, Centro Oriente, San Blas, San
Cristdbal y Rafael Uribe.
Capital Salud EPS-S SAS 6 6 0 0
Entidad de Gestion Administrativa y Técnica 6 0 0 6
-EGAT
Instituto Distrital De Ciencia, Biotecnologia e 6 6 0 0
Innovacion En Salud - IDCBIS
., | Secretaria Distrital de Integracién Social 6 4 2 0
Integracion ; . —
Sodial Ir!§t|tuto Distrital para la Proteccion de la 6 6 0 0
Nifiez y la Juventud - IDIPRON
Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y
6 5 1 0
Deporte
Instituto Distrital de Recreacion y Deporte -
6 6 0 0
Cultura, IDRD
Recreacion | Orquesta Filarmonica de Bogota - OFB 6 6 0 0
y Deporte | Instituto Distrital de Patrimonio Cultural -
6 5 1 0
IDPC
Fundacion Gilberto Alzate Avendafio - FUGA 6 6 0 0
Instituto Distrital de las Artes - IDARTES 6 6 0 0
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sector entidad no. informes oportunidad
presentados a tiempo | extemporaneo !
Canal Capital 6 6 0 0
Secretaria Distrital de Ambiente 6 6 0 0
Jardin Botanico José Celestino Mutis 6 6 0 0
. Instituto Distrital de Gestidn de Riesgos
Ambiente | -2 mbio Climatico - IDIGER oY 6 6 0 0
Instituto Distrital de Proteccién y Bienestar 6 0 0
Animal - IDPYBA
Secretaria Distrital de Movilidad 0 0
Unidad Administrativa Especial de
Rehabilitacién y Mantenimiento Vial - 6 6 0 0
UAERMV
Movilidad Instituto de Desarrollo Urbano - IDU 6 6 0 0
Empresa de Transporte del Tercer Milenio - 6 0 6 0
Transmilenio S.A.
Terminal de Transportes S.A. 6 6 0 0
Empresa Metro de Bogota S.A. 6 6 0 0
Secretaria Distrital del Habitat 6 6 0 0
Ur)id_ad Administrativa Especial de Servicios 6 6 0 0
Publicos - UAESP
Caja de la Vivienda Popular - CVP 6 6 0 0
Habitat Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano 6 6 0 0
- ERU
Empresa de Acyeducto, Alcantarillado y 6 6 0 0
Aseo de Bogota EAB - ESP
Vanti - Gas Natural 6 0 0 6
Mujeres Secretaria Distrital de la Mujer 6 6 0 0
) Secretaria Distrital de Seguridad,
gi%tir\llccla?'\ccl’ia Convivencia y Justicia 6 6 0 0
y Justicia Un_ic!ad Administrativa Especial Cuerpo 6 6 0 0
Oficial de Bomberos
Gesﬁ_o n Secretaria Juridica Distrital 6 6 0 0
Juridica
Entidades | Veeduria Distrital 6 6 0 0
de Control | Concejo de Bogota 6 6 0 0
TOTALES 330 303 14 13

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de PQRS mensuales, presentados por
las entidades en 2022.
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2.2, Calidad en la presentacion de los informes

En cuanto a la calidad de los informes, también se establecieron tres (3) indicadores de
evaluacion:

a) Cumplimiento de los criterios establecidos en la circular No. 006 de 2017 que
obedecen a los parametros de presentacion del informe y que se encuentran en el
instructivo para el cargue de los informes mensuales de PQRS.

b) Presentacion de la informacidon de manera coherente y de conformidad con lo que
arrojan las graficas y/o estadisticas que genera el modulo de informes de la pagina
de la Red.

c) Presentacion a través de la herramienta dispuesta.

Figura 10. Calidad en la presentacion de los informes PQRS

Calidad en la presentacion

330 70,0%
300 65,8%

570 60,0%
240 217 50,0%

210
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=== Informes Presentados Porcentaje

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de PQRS mensuales, presentados por
las entidades en 2022.

Analizando la calidad de los informes presentados en la vigencia comprendida entre el 1
de enero y el 30 de junio de 2023, del total de 330 informes a presentar, el 65,8% cumplié
con los criterios establecidos en la norma; el 29,1% cumplié con observaciones y el 17%
no cumplié.

La siguiente tabla detalla el cumplimiento en términos de calidad del informe mensual de
PQRS que elaboran las entidades distritales y que se reportan a través del sitio web de la
Red Distrital de Quejas y Reclamos. Adicionalmente, se resalta la importancia de continuar
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los términos, ya que en muchos casos no se evidencia mejora.

Tabla 3. Seguimiento calidad en la presentacién de los informes PQRS

sector entidad cumple | observaciones o
cumple
Gestion Secretaria General 4 2 0
Publica Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital 5 0 1
Secretaria Distrital de Gobierno 2 4 0
. Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio
Gobiemno | pplico - DADEP 4 2 0
Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal - IDPAC 5 1 0
Secretaria Distrital de Hacienda 2 4 0
Fondo de Prestaciones Econémicas, Cesantias y Pensiones - 6 0 0
Hacienda FONCEP
Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital 6 0 0
Loteria de Bogota 6 0 0
Planeacion | Secretaria Distrital de Planeacion 1 5 0
Desarrollo | Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico 4 2 0
ECOﬂéFT_liCO, Instituto para la Economia Social - IPES 1 5 0
-Il-r:f:?siréa y Instituto Distrital de Turismo - IDT 4 2 0
Secretaria de Educacion del Distrito 1 5 0
Educacion Institu’go_para la Investigacion Educativa y el Desarrollo 5 1 0
Pedagogico - IDEP
Universidad Distrital Francisco José de Caldas 2 4 0
Secretaria Distrital de Salud 3 3 0
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.: Tunal, 6 0 0
Tunjuelo, Meissen, Nazareth, Usme y Vista hermosa.
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.:
Occidente de Kennedy, Bosa, Fontibon, Hospital del Sur y Pablo 5 1 0
VI Bosa.
Sub,red Integrad,a de Servicios de Salud NorFe E.S.E.: Simdn 5 1 0
Salud Bolivar, Engativa, Suba, Chapinero y Usaquén.
Subred Integrada de Servicios de Salud Centro Oriente E.S.E.:
Santa Clara, la Victoria, Centro Oriente, San Blas, San Cristobal 6 0 0
y Rafael Uribe.
Capital Salud EPS-S SAS 1 3 2
Entidad de Gestion Administrativa y Técnica -EGAT 0 0 6
Instituto Distrital De Ciencia, Biotecnologia e Innovacion En 5 1 0
Salud - IDCBIS
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sector entidad cumple | observaciones o
cumple
., | Secretaria Distrital de Integracién Social 2 4 0
Integracion - — — —
Sodial Instituto Distrital para la Proteccion de la Ninez y la Juventud - 6 0 0
IDIPRON
Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte 6 0 0
Instituto Distrital de Recreacion y Deporte - IDRD 1 5 0
Cultura, Orquesta Filarmonica de Bogota - OFB 4 1 1
Recreacion | Instituto Distrital de Patrimonio Cultural - IDPC 6 0 0
y Deporte | Fundacion Gilberto Alzate Avendafio - FUGA 4 2 0
Instituto Distrital de las Artes - IDARTES 6 0 0
Canal Capital 6 0 0
Secretaria Distrital de Ambiente 2 4 0
Jardin Botanico José Celestino Mutis 6 0 0
Ambiente Instituto Distrital de Gestidn de Riesgos y Cambio Climatico -
IDIGER > 1 0
Instituto Distrital de Proteccién y Bienestar Animal - IDPYBA 6 0 0
Secretaria Distrital de Movilidad 1 5 0
Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y 6 0 0
Mantenimiento Vial - UAERMV
Movilidad Instituto de Desarrollo Urbano - IDU 2 4 0
Empresa de Transporte del Tercer Milenio - Transmilenio S.A. 4 2 0
Terminal de Transportes S.A. 6 0 0
Empresa Metro de Bogota S.A. 4 2 0
Secretaria Distrital del Habitat 3 3 0
Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos - UAESP 2 4 0
Caja de la Vivienda Popular - CVP 5 1 0
Habitat Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano - ERU 5 1 0
Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Bogota EAB - ) 4 0
ESP
Vanti - Gas Natural 0 0 6
Mujeres Secretaria Distrital de la Mujer 5 0 1
Seguridad, | Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia 5 1 0
Convivencia . . . . .
. Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos 4 2 0
y Justicia
Gesﬁ_o n Secretaria Juridica Distrital 5 1 0
Juridica
Entidades | Veeduria Distrital 5 1 0
de Control | Concejo de Bogota 4 2 0
Totales 217 96 17

Fuente:. elaborada por la Veeduria Distrital con base en los informes de PQRS mensuales, presentados por
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3. Recomendaciones

1. Se recomienda a todas las entidades distritales dar cumplimiento a los términos
establecidos en la normatividad para emitir respuesta de manera oportuna, con
calidad y calidez a las peticiones ciudadanas. Lo anterior, segun lo establecido en
la ley 1755 de 2012 y relacionado con el restablecimiento de los términos
de respuesta a las peticiones ciudadanas mediante la entrada en vigencia de la Ley
2207 de 2022.

2. Teniendo en cuenta que el sector Movilidad sigue ocupando el primer lugar con
respecto al mayor nimero de peticiones registradas en el sistema Bogota Te
Escucha, se hace necesario que las entidades que conforman este sector y en
particular la Secretaria Distrital de Movilidad (responsable del 73% del total de este
sector) revisen este aspecto, tomen las acciones necesarias para determinar las
razones del incremento e implementen estrategias de mitigacion.

3. Por ser la segunda entidad con el mayor nimero de peticiones en el Distrito y a su
vez tener el tiempo de respuesta mas alto, se recomienda a la Secretaria Distrital
de Hacienda continuar con las labores de depuracion de las peticiones que aln se
encuentran sin respuesta. Asimismo, realizar seguimiento y continuar con la
ejecucion de los planes de mejora con las dependencias que estén incumpliendo.

4. Debido a que el canal de atencidon de redes sociales en general ha tenido una
disminucidon en 47.8%, se recomienda que todas las entidades trabajen en el
fortalecimiento de este canal y se implemente la Directiva 004 de 2021 emitida por
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota sobre “Lineamiento para /a
atencion y gestion de peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales’.

5. En relacion a las peticiones registradas en el Bogota Te Escucha en el subtema
Servicio a la ciudadania que pertenece a varias entidades del Distrito, aunque
disminuyd respecto a la vigencia anterior, se sugiere a las entidades ver la
pertinencia de la existencia de este subtema que puede generar una clasificacion
inadecuada de las peticiones en el Bogota Te Escucha.

6. Dado el incremento de las peticiones por subtemas como Correccion y descargues
de multas y comparendos ya cancelados y revocatoria directa de comparendos
tramitados por la Secretaria Distrital de Movilidad, se hace necesario que se revisen
y se tomen las acciones necesarias para determinar las razones del incremento y
la mitigaciéon del mismo.
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7. Se recomienda a todas las Entidades actualizar y depurar las categorias, temas y
subtemas creados en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
“Bogota Te Escucha”.

8. Todas las entidades del Distrito deben elaborar y presentar el informe mensual de
PQRS en el tiempo y forma establecidos en la Circular 006 de 2017, las alertas
preventivas y los instructivos enviados; asi como, realizar un mayor analisis de la
informacion reportada. Esto para identificar la situacion real de las acciones que
las entidades realizan en torno a la mejora de la gestion de las peticiones y del
servicio al ciudadano.
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