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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 la vigencia 2021. 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
elaboracion de sus planes de accién y/o planes de fortalecimiento, ya que permite mejorar
la gestidn, prevenir la corrupcion, asi como la identificacion y promocién de oportunidades
de integridad y transparencia en materia de servicio al ciudadano, que se traducen en el
mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos.

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 2021, el Distrito Capital a través del Sistema Distrital para la Gestiéon de
Peticiones Ciudadanas “"Bogota Te Escucha” recibid un total de 387.949 peticiones Unicas.
En comparacién con el afio 2020, hubo un incremento de aproximadamente un 18% que
esta relacionado tanto con la emergencia sanitaria en la que nos encontramos desde el
ano 2020 como con la integracion que se ha realizado por parte de varias entidades entre

4
Cadigo: CI-FO-06
Version: 006
Fecha Vigencia: 2020-08-20



Andlisis de  requerimientos

* ciudadanos en el Sistema Distrital

para la Gestion de Peticiones

VEEDURIA Ciudadanas "Bogota Te Escucha”
SDmusDIulsfj:JI;ﬁI\Iﬁhdania (I SemeStre 2021)

sus sistemas de gestion documental y el sistema “Bogota Te Escucha”. 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 2021:

Figura 1. Clasificacion de PQRS por sectores

MOVILIDAD I 72.419
GOBIERNO s 62.133

HABITAT 51.486
SALUD I  46.609
INTEGRACION SOCIAL 43.521

AMBIENTE I 3(0.197
HACIENDA I )3.155
PLANEACION IS 27.387
EDUCACION N 17.729
SEGURIDAD CONVIVENCIA Y JUSTICIA N 14.437
DESARROLLO ECONOMICO INDUSTRIA V... N 11.624
CULTURA RECREACION Y DEPORTE NN 10.310
GESTION PUBLICA HEEE 6.397
ENTES DE CONTROL 4,645
MUJERES M 2.296
GESTION JURIDICA 1 617

0 20.000 40.000 60.000 80.000

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”.

El sector Movilidad, al igual que en la vigencia 2020, sigue ocupando el primer lugar. Esto
debido particularmente a que se reportaron alrededor de 39.000 peticiones relacionadas
con la gestion de comparendos y los cursos de pedagogia para infractores a las normas
de transito tramitadas por la Secretaria Distrital de Movilidad. Este nimero de peticiones
se ha ido incrementando anualmente, por lo que se hace necesario que la entidad
encargada de estos temas revise este aspecto y se tomen las acciones necesarias para
determinar las razones del incremento y la mitigacién del mismo.

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



Andlisis de  requerimientos

* ciudadanos en el Sistema Distrital

para la Gestion de Peticiones

VEEDURIA Ciudadanas "Bogota Te Escucha”
Sumusﬁ!?jlzlg-ﬁhdanizl (I SemeStre 2021)

Un sector que presentd un cambio importante fue el sector Gobierno, que pasé de la
posicién 4 a la 2 en relacion con el afio anterior, con un incremento aproximado del 30%
de las peticiones, las cuales se refieren principalmente a tramites, Ley 1801 de 2016
Codigo Nacional de Seguridad y Convivencia y a Oficina de Atencion a la Ciudadania. Sin
embargo, se hace un llamado a la Secretaria Distrital de Gobierno para que la clasificacion
de las peticiones en el Bogota Te Escucha sea lo mas detallada posible. Lo anterior,
teniendo en cuenta que son mas de 5.000 peticiones ciudadanas clasificadas en este
subtema que no permiten evidenciar con claridad a que tematicas pertenecen.

En los demas sectores, no hubo cambios significativos en relacion con lo reportado en la
vigencia 2020, en donde se vieron incrementadas las peticiones en temas que fueron
consecuencia de la pandemia, como el programa Bogota Solidaria y programas de
vivienda.

Los sectores como Ambiente, Hacienda, Seguridad, Convivencia y Justicia y Educacion
presentan comportamientos similares a los de la vigencia 2020, aunque también
presentaron incrementos 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 Gobierno, Movilidad, Integracion Social, Habitat y Planeacion como las
representativas de los sectores que lideran la medicion anterior.

A continuacidn, 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
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SECRETARIA DE GOBIERNO 59.229
SECRETARIA MOVILIDAD 53.436
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 43.036

SECRETARIA DEL HABITAT IS 29.691

SECRETARIA DE PLANEACION [N 27.387
SECRETARIA DE HACIENDA N 23.018

SECRETARIA DE SALUD [N 19.053

SECRETARIA DE AMBIENTE [N 17.502

SECRETARIA DE EDUCACION NN 16.111

SECRETARIA DE SEGURIDAD 11.536
CVP - CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR [ 8.752

IDPYBA 8.164
SUBRED SUR I 7.186

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO 7.150

0  10.000 20.000 30.000 40.000 50.000 60.000 70.000

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”.

La Secretaria Distrital de Gobierno obtuvo un total de 59.229 peticiones registradas,
correspondientes al 13% del total del Distrito. Por su parte, la Secretaria Distrital Movilidad
sumo 53.436 registros que equivalen al 12% del total del Distrito; la Secretaria Distrital
de Integracidon Social gestiond 43.036 (10%) peticiones y las entidades subsiguientes
reportaron porcentajes inferiores al 7% de las peticiones en Bogota durante el periodo de
evaluacion.

En atencidn a la situacion de emergencia que actualmente se vive por el Covid-19 y que
aun sigue afectando a la ciudad, la clasificacion por entidades para el afno 2021 muestra
que la gestion de los diferentes requerimientos ciudadanos lo lideraron las Secretarias
Distritales como cabezas de los sectores competentes frente al manejo de las diferentes
tematicas relacionadas con la pandemia. A estas le siguen algunas entidades adscritas
que también se encuentran directamente relacionadas con la atencién de estos temas.
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1.3 Requerimientos distritales por tipologias

Las peticiones que la ciudadania interpone ante las diferentes entidades que hacen parte
de la Administracion Distrital usando el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas “Bogota Te Escucha” se analizan y discriminan por tipologias. A continuacion,
se evidencian las tipologias que obtuvieron una mayor representacion durante la vigencia
2021:

Figura 3. Requerimientos distritales por tipologias

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR I 032,122
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 56.460
RECLAMO 33.757
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION [ 23.734
QUEJA I 21.629
CONSULTA 15.863

SOLICITUD DE COPIA 1 4.687
FELICITACION 1 4.184
SUGERENCIA | 1.907

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION | 1.435

0 50.000 100.000 150.000 200.000 250.000

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”.

Segun lo anterior, en primer lugar estan los derechos de peticion de interés particular
que suman 232.122 (59%) ; seguido por los derechos de peticion de interés general con
56.460 (14%) requerimientos. Luego se encuentran los reclamos con 33.757 (9%)
peticiones. En el cuarto lugar, aparecen las solicitudes de acceso a la informacion con
23.734 (6%) peticiones, seguidas por las guejas con 21.629 (5%) peticiones, las consultas
con 15.863 (4%). Finalmente, estan las solicitudes de copia, felicitaciones, sugerenciasy
denuncias por actos de corrupcion con porcentajes inferiores al 1%. Con respecto a 2020,
los porcentajes de participacion respecto del total de peticiones del Distrito no varian
significativamente; solo se presenta variacion en cuanto a las sugerencias que pasan de
estar en el séptimo lugar al noveno y las felicitaciones que pasan del noveno al octavo
lugar.

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

1.4 Canales

Durante el primer semestre de 2021, el comportamiento de los canales de atencién no
presentd variacion con respecto a lo evidenciado en 2020, los canales Web y correo
electronico siguen liderando el ranking distrital. El canal Web registrd un total de 78.919
(38%) requerimientos, seguido del canal correo electronico con 50.574 (24%) peticiones,
continla el escrito con 36.720 (18%) requerimientos. Luego se ubica el canal telefonico
con 8.893 (4%) peticiones; posteriormente, el canal buzon con 5.879 (3%); el canal
presencial con 4.441 (2%) solicitudes y en los Ultimos dos lugares, se encuentran canales
con porcentajes que no superan el 1% como redes sociales con 1.345 peticiones y app-
aplicacion movil con 339 requerimientos. A continuacion, se puede observar graficamente
el comportamiento de los canales de atencion en el Distrito:

Figura 4. Canales de interaccidn del Distrito Capital

wes | 148.136
E-marL [ 104.901
escrrro | S5.632

TELEFONO 19.454
BuzoN [ 15.050
PRESENCIAL |l 10.950
REDES SOCIALES ] 3.232

APP-APLICACION MOVIL | 594

0 20.000 40.000 60.000 80.000 100.000 120.000 140.000160.000

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”.

El comportamiento de los canales de atencidn fue muy similar en la vigencia 2020 y en
2021. Es de resaltar que, en este Ultimo, las peticiones presentadas por redes sociales 'y
app-aplicacion movil registraron un importante incremento en comparacion con el afo
2020, como se ve en la tabla a continuacion:
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Tabla 1. Comparativo peticiones redes sociales y app vigencia 2020 y 2021

Vigencia Canal de interaccion No. Peticiones
2020 redgs so.cllales’ . 1.869
app-aplicacion movil 391
redes sociales 3.232
2021 — —
app-aplicacion movil 594

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

Es evidente el incremento exponencial que han venido presentando estos canales de
atencion, 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”.

1.5 Principales subtemas registrados

En el afio 2021, los 10 subtemas que lideran el ranking de los mas reiterados suman
106.253 peticiones, equivalentes al 27% 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:

Figura 5. Principales subtemas registrados en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha”
BOGOTA SOLIDARIA EN CASA - BASE DE DATOS 21.535

MAESTRA DE POSIBLES BENEFICIARIOS
ENLACE SOCIAL NN 19.619

ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA NN 138.072
INFORMACION DE TRAMITES Y SERVICIOS I 7.525

ACCESO A VIVIENDA 7.438

LEY 1801 DE 2016 CODIGO NACIONAL DE I
SEGURIDAD Y CONVIVENCIA 6.580

LIQUIDACION VIGENCIA Y ANOS ANTERIORES .
IMPUESTOS DISTRITALES 6.512

CORRECCION Y DESCARGUES DE MULTAS Y 6.467
COMPARENDOS YA CANCELADOS .
PRESCRIPCION DE COMPARENDOS 6.273

REVOCATORIA DIRECTA DE COMPARENDO I 6.232

0 5.000 10.000  15.000  20.000  25.000

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en el archivo de las peticiones gestionadas en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha”.
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El subtema Bogota solidaria en casa - base de datos maestra de posibles beneficiarios,
obedece a la emergencia ocasionada por el Covid-19 y se deriva del programa ‘Bogota
Solidaria en Casa’ o ‘Renta Basica Bogota creado por la Alcaldia Mayor de Bogota al inicio
de la cuarentena. Este programa busca ayudar a mas de 500.000 familias pobres y en
condicidon de vulnerabilidad de la ciudad por medio de un subsidio que sirva para cubrir
sus necesidades basicas. Este subtema pasa del quinto al primer lugar, teniendo un
incremento importante puesto que pasé de representar el 1% de las peticiones
registradas en todo el afo 2020 a representar el 5% de las mismas para el afio 2021.

El subtema denominado Enlace Social con 19.619 registros es una tematica nueva
generada en la vigencia 2020 que se encuentra a cargo de la Secretaria Distrital de
Integracion Social y sus Subdireccion Locales y que en comparacion con el afio 2020, paso
al segundo lugar. Encierra actividades como jornadas de informacion, orientacion y
referenciacion a los servicios sociales, entregas de ayuda humanitaria, entre otras, que
van dirigidas a personas en emergencia social junto con su grupo familiar. Durante la
vigencia 2021, esta tematica representa el 5% del total de peticiones del Distrito.

Atencion y servicio a la ciudadania corresponde al subtema que referencia 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 andlisis, algunas de las entidades que reportaron mayor
numero de registros asociados a este subtema son la Secretaria Distrital del Habitat,
Secretaria Distrital de Hacienda, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota y la
Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital, entre otras entidades. Con relacién a
2020, este subtema sigue presentando un aumento, ya que para 2021 registré 18.195
peticiones, frente a lo registrado en todo el afio 2020 en donde presentaron 12.526
requerimientos.

Lo anterior, evidencia la necesidad de realizar nuevamente en las entidades relacionadas,
una revision estricta sobre las peticiones que se estan clasificando dentro de Atencion y
servicio a la ciudadania, sobre todo para entidades como la Secretaria Distrital de Habitat
quien de las 29.691 peticiones que registra en la vigencia, el 32% (9.462 peticiones)
corresponden a este subtema; asi mismo, la Secretaria Distrital de Hacienda, que de las
23.018 peticiones que registra, el 15% (3.453) se clasifican alli.

En el total de peticiones registradas en el Distrito para la vigencia 2021 aparecen dos
nuevos subtemas en la lista de los 10 principales, Informacion De Tramites Y Servicios y
Ley 1801 de 2016 Codigo Nacional de Seguridad y Convivencia. Estos corresponden a la
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Secretaria Distrital de Gobierno y a la reorganizacion que se ha realizado al interior de
esta entidad para llevar a cabo la depuracion de las peticiones pendientes de respuesta,
correspondientes a vigencias anteriores y que obedecian principalmente a temas
relacionados con los procesos policivos que se adelantan desde las Inspecciones de Policia
de las diferentes localidades. Entre estos dos subtemas suman 14.105 peticiones,
aproximadamente el 3% del total de requerimientos registrados en la vigencia en el
Distrito.

El subtema Acceso a vivienda liderado por la Secretaria Distrital del Habitat con 7.438
peticiones obedece también a la situacion que vive la ciudad por la emergencia sanitaria
y las consecuencias econdmicas de la misma.

Para el primer semestre del afio 2021, el subtema Liguidacion vigencia y afios anteriores
impuestos distritales pasa del noveno al séptimo lugar con un total de 6.512 peticiones
registradas . Sin embargo, a pesar de estar en el top 10 de los subtemas mas requeridos
por la ciudadania, el mismo presenta tiempos de respuesta que sobrepasan los 64 dias
de gestiodn. Por lo tanto, se recomienda que la Secretaria Distrital de Hacienda realice las
acciones necesarias para dar respuesta con oportunidad, calidad y calidez a la ciudadania
interesada en este subtema.

Finalmente, se encuentran tres subtemas nuevos para la vigencia 2021, Correccion y
descargues de multas y comparendos ya cancelados, Prescripcion de comparendos y
Revocatoria de comparendos, liderado por la Secretaria Distrital del Movilidad, que suman
18.972 peticiones, aproximadamente el 4% del total de las registradas en 2021.

1.6 Oportunidad en la respuesta a las peticiones ciudadanas

De acuerdo con el proceso de evaluacion realizado para la vigencia 2021, los promedios
de dias de gestion de las respuestas dadas a las diferentes peticiones ciudadanas
registradas en el Sistema “Bogota Te Escucha” por parte de las entidades distritales, se
encuentran distribuidos en:

a) las entidades que dan cumplimiento con lo establecido en el Decreto 491 de 2020,
por medio del cual se ampliaron transitoriamente los términos establecidos en la
Ley 1437 de 2011 para la respuesta de peticiones, en razon a la emergencia
sanitaria.

b) las entidades que no cumplen con lo referido en la norma.
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Somos los ojos de la civdadania

Figura 6. Entidades que cumplen con los tiempos de respuesta
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Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en el archivo de las peticiones gestionadas en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha”.
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Frente a los promedios de dias de gestidén dados a las peticiones ciudadanas por parte de
las entidades distritales, se resalta positivamente que un alto porcentaje de las entidades
distritales se encuentra dentro de la clasificacion de aquellas que dan cumplimiento con
los tiempos estipulados y definidos en la normatividad. Asi mismo, se resalta que en esta
clasificacion se encuentran entidades que reciben el mayor nimero de peticiones en el
Distrito, como la Secretaria Distrital de Movilidad, Secretaria Distrital de Integracion Social
y Secretaria Distrital de Salud. A pesar de presentar actualmente un aumento considerable
en el registro de sus peticiones, estas entidades siguen dando cumplimiento con los
tiempos de repuesta a la ciudadania.

Por otra parte, aquellas entidades que no cumplen con los tiempos estipulados en la
normatividad son las siguientes:

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

SECRETARIA DE GOBIERNO [ 129
SeCrReTARIA DE HACIENDA [ /3
SECRETARIA DEL HABITAT I 5?
AcuepucTo - EAAB-ESP [ 49
AcUeDUCTO - EAB [ 41

SECRETARIA DE PLANEACION [N 31

0 20 40 60 80 100 120 140

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

La Secretaria Distrital de Gobierno lidera la clasificacién con un promedio de 129 dias de
gestion y reporta 108 dias promedio de vencimiento. Sin embargo, en relacién con el afio
2020, los tiempos han bajado. Las tematicas descritas anteriormente son principalmente
gestionadas por las Alcaldias Locales lo que evidencia que estos tiempos afectan
directamente la gestion de peticiones de la Secretaria Distrital de Gobierno debido a que
estas Alcaldias se encuentran parametrizadas en el Sistema Distrital de Gestion de
Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha” como dependencias de dicha Entidad. A
continuacion, se presentan graficamente los promedios de dias de gestién para el periodo
de evaluacién de las Alcaldias Locales:
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Figura 8. Tiempos promedio dias gestion Alcaldias Locales
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Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital con base en el archivo de las peticiones gestionadas en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha”.

No obstante, las cifras que se presentan siguen siendo altas en comparacion con la
vigencia 2020. Es importante resaltar que para 2021 la Veeduria Delegada para la
Atencion de Quejas y Reclamos emitié alerta preventiva a la Secretaria Distrital de
Gobierno en la que se solicitd la suscripcion de planes de mejoramiento tanto para depurar
en su totalidad las peticiones asignadas a las Alcaldias Locales y que cuentan con tiempos
de respuesta superiores a los establecidos por las normas vigentes, asi como para mejorar
dichos tiempos y capacitar a todo el personal de las Alcaldias Locales a cargo del
tratamiento de PQRS.

En respuesta a la solicitud, esa entidad informd que han implementado planes de mejora
relacionados con descongestion en esos requerimientos y que se vienen aplicando desde
el mes de agosto. Igualmente, han realizado mesas de trabajo mensuales con la Direccién
de Calidad del Servicio de la Secretaria General y la Veeduria Distrital, con el fin de
presentar los respectivos avances.

Para diciembre de 2021, en el Nivel Central y en las dependencias del Nivel Local (Alcaldias
Locales) de la Secretaria Distrital de Gobierno se cerraron 22.372 peticiones; es decir, se
15
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registrd un avance en el proceso de descongestion de los requerimientos pendientes de
respuesta y/o cierre en el Bogota Te Escucha de aproximadamente el 97% de vigencias
anteriores (2017-2021).1

2. Analisis de los informes mensuales de PQRS

Teniendo en cuenta que el Decreto Distrital 371 de 2010 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 relacion y gestién de las
PQRS de cada periodo, se realizd un analisis en el que se evidencia 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 afio 2021.

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 v,

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

Como se aprecia en la siguiente grafica, el 94% de un total de 621 informes que debieron
ser cargados en la pagina web de la Red durante el periodo de evaluacién, se publicaron
con la oportunidad requerida y acorde a los tiempos establecidos en la normatividad
vigente. Por su parte, el 4% se publicO de manera extemporanea y el 2% no fue
publicado.

Es importante resaltar que en comparacion con la vigencia 2020, se ha incrementado el
porcentaje de informes presentados oportunamente, por lo que se hace necesario seguir
fomentando el buen uso de esta herramienta de gestion para mejorar los tiempos de
presentacion de la informacidn y que esto a su vez, trascienda en contar con un panorama
mucho mas claro sobre la gestion de peticiones en Bogota.

! Presentacion realizada por la Direccion de Calidad del Servicio de la Secretaria General, en mesa de trabajo
de fecha 28 de enero de 2022.
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Figura 9. Oportunidad en la presentacion de los informes PQRS
A TIEMPO 96%
NO ENTREGO | 2%

EXTEMPORANEO | 2%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

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

Tabla 2. Seguimiento oportunidad presentacion de los informes PQRS

Oportunidad 2021
Sector Entidad A z
. Extemporaneo
Tiempo
- Secretaria General 12 0
Gestion — - —
g Departamento Administrativo del Servicio
Publica AR 10 2
Civil Distrital
Secretaria Distrital de Gobierno 12 0
Departamento Administrativo de la 11 1
Gobierno | Defensoria del Espacio PUblico - DADEP
Instituto Distrital de la Participacion y Accidn 11 1
Comunal
Secretaria Distrital de Hacienda 12 0 0
Fondo de Prestaciones Econdmicas, 11 1 0
Hacienda |Cesantias y Pensiones - FONCEP
Unidad Administrativa Especial de Catastro
o 12 0 0
Distrital
Loteria de Bogota 11 1 0
Planeacién | Secretaria Distrital de Planeacion 12 0 0
Desarrollo | Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico 11 1 0
Economico, | 1nstituto para la Economia Social - IPES 12 0 0
Industria y
Turismo | Instituto Distrital de Turismo - IDT 12 0 0
Secretaria de Educacion del Distrito 7 4 1
Educacion | Instituto para la I,n\{estigacic')n Educativa y el 12 0 0
Desarrollo Pedagogico - IDEP
Salud Secretaria Distrital de Salud 12 0 0
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Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
E.S.E.: Tunal, Tunjuelo, Meissen, Nazareth, 12 0 0
Usme y Vista hermosa.
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
Occidente E.S.E.: Occidente de Kennedy, 1 1 0
Bosa, Fontibon, Hospital del Sur y Pablo VI
Bosa.
Subred Integrada de Servicios de Salud
Norte E.S.E.: Simon Bolivar, Engativa, Suba, 10 2 0
Chapinero y Usaquén.
Subred Integrada de Servicios de Salud
Centro Oriente E.S.E.: Santa Clara, la 12 0 0
Victoria, Centro Oriente, San Blas, San
Cristébal y Rafael Uribe.
Capital Salud EPS-S SAS 12 0 0
.| Secretaria Distrital de Integraciéon Social 10 2 0
Integracion - — —
Social Instituto Distrital para la Proteccion de la 12 0 0
Ninez y la Juventud - IDIPRON
Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y
7 5 0
Deporte
Instituto Distrital de Recreacion y Deporte -
12 0 0
IDRD
Cultur_q, Orquesta Filarmonica de Bogota - OFB 6 5 1
Recreacion y Instituto Distrital de Patrimonio Cultural -
Deporte IDPC 11 1 0
Fundacion Gilberto Alzate Avendafio - FUGA 11 1 0
Instituto Distrital de las Artes - IDARTES 12 0 0
Canal Capital 12 0 0
Secretaria Distrital de Ambiente 12 0 0
Jardin Botanico José Celestino Mutis 12 0 0
. Instituto Distrital de Gestion de Riesgos y
Ambiente | - mbio Climético - IDIGER 12 0 0
Instituto Distrital de Proteccién y Bienestar 12 0
Animal - IDPYBA
Secretaria Distrital de Movilidad 10 2
Unidad Administrativa Especial de
Rehabilitacién y Mantenimiento Vial - 12 0 0
UAERMV
Movilidad | Instituto de Desarrollo Urbano - IDU 12 0 0
Empresa de Transporte del Tercer Milenio -
o 3 9 0
Transmilenio S.A.
Terminal de Transportes S.A. 11 1 0
Empresa Metro de Bogotda S.A. 11 1 0
Habitat Secretaria Distrital del Habitat 11 1 0
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Unidad Administrativa Especial de Servicios 1 1 0
Publicos - UAESP
Caja de la Vivienda Popular - CVP 10 2 0
Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano 12 0 0
- ERU
Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo 9 3 0
de Bogota EAB - ESP
Vanti - Gas Natural 0 1 11
Mujeres | Secretaria Distrital de la Mujer 12 0
. Secretaria Distrital de Seguridad,
(?c?r?yi\r/lg:g’a Copvivencia _y .Justi_cia _ _ 11 1 0
- Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial
y Justicia 9 3 0
de Bomberos
Gestion o 11 1 0
Juridica Secretaria Juridica Distrital
Entidades | Veeduria Distrital 11 1 0
de Control | Concejo de Bogota 11 0 1

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

las entidades.

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. Este instructivo fue

remitido a

cumplimiento del Decreto Distrital No. 371 de 2010.
b) Presentacidn de la informacion de manera coherente y de conformidad con lo que
arrojan las graficas y/o estadisticas que genera el mddulo de informes de la pagina
de la Red.

c) Presentacion a través de la herramienta dispuesta.
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Figura 10. Calidad en la presentacion de los informes PQRS
CUMPLE 87%
cumpLE con oBseRVACIONES || 11%

NO cUMPLE | 2%

0% 20%  40% 60%  80% 100%

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

Dentro de la categoria cumple, del total de 621 informes a presentar, el 87% dio
cumplimiento a los criterios establecidos en la norma; por otra parte, la categoria cumple
con observaciones, alcanzé el 11% de informes que dieron cumplimiento a la aplicacion
del formato, pero el contenido tiene observaciones o no es claro para el analisis.
Finalmente, se encuentra la categoria no cumple, en la que, del total de informes a
presentar en el primer semestre 2021, el 2% no dio cumplimiento con la calidad requerida,
especialmente en el analisis de la informacién reportada.

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.

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

Calidad 2021
Sector Entidad
Cumple | Observaciones
- Secretaria General 7 5 0
Gestion _ i — —
Piblica |Departamento Administrativo del Servicio Civil 8 3 1
Distrital
Secretaria Distrital de Gobierno 4 8 0
) Departamento Administrativo de la Defensoria del 11 1 0
Gobierno | Espacio Piblico - DADEP
Instituto Distrital de la Participacion y Accion
11 1 0
Comunal
Hacienda e .
Secretaria Distrital de Hacienda 5 7 0
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Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y 12 0 0
Pensiones - FONCEP
Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital 12 0 0
Loteria de Bogota 12 0 0
Planeacion | Secretaria Distrital de Planeacion 3 9 0
Desarrollo | Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico 11 1 0
Econdmico, ]
Industria y |Instituto para la Economia Social - IPES 10 2 0
Turismo | Instituto Distrital de Turismo - IDT 10 2 0
Secretaria de Educacion del Distrito 6 3 3
.- |Instituto para la Investigacion Educativa y el
Educacién L
vead Desarrollo Pedagogico - IDEP 9 3 0
Universidad Distrital Francisco José de Caldas 8
Secretaria Distrital de Salud 12 0 0
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.:
Tunal, Tunjuelo, Meissen, Nazareth, Usme y Vista 12 0 0
hermosa.
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
Occidente E.S.E.: Occidente de Kennedy, Bosa, 10 2 0
Salud Fontibdn, Hospital del Sur y Pablo VI Bosa.
Subred Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E.:
Simén Bolivar, Engativa, Suba, Chapinero vy 12 0 0
Usaguén.
Subred Integrada de Servicios de Salud Centro
Oriente E.S.E.: Santa Clara, la Victoria, Centro 12 0 0
Oriente, San Blas, San Cristébal y Rafael Uribe.
Capital Salud EPS-S SAS 11 1 0
., | Secretaria Distrital de Integracion Social 7 5 0
Integracion - —— — —
Social Instituto Distrital para la Proteccion de la Ninez y la 10 2 0
Juventud - IDIPRON
Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y Deporte | 10 2 0
Instituto Distrital de Recreacion y Deporte - IDRD 3 9 0
Cultura, |Orquesta Filarmonica de Bogota - OFB 9 1 2
Recreacion | nstituto Distrital de Patrimonio Cultural - IDPC 11 1 0
y Deporte ,
Fundacion Gilberto Alzate Avendafio - FUGA 1 1 0
Instituto Distrital de las Artes - IDARTES 9 3 0
Canal Capital 12 0 0
Ambiente | Secretaria Distrital de Ambiente 6 6 0
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Jardin Boténico José Celestino Mutis 12 0 0
Instituto Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio 9 3 0
Climatico - IDIGER
Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal - 9 3 0
IDPYBA
Secretaria Distrital de Movilidad 12 0 0
Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y 8 4 0
Mantenimiento Vial - UAERMV
. Instituto de Desarrollo Urbano - IDU 11 1 0
Movilidad —
Empresa de Transporte del Tercer Milenio -
- 12 0 0
Transmilenio S.A.
Terminal de Transportes S.A. 8 4 0
Empresa Metro de Bogota S.A. 11 1 0
Secretaria Distrital del Habitat 6 6 0
Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos v 5 0
- UAESP
. Caja de la Vivienda Popular - CVP 9 3 0
Habitat
Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano - ERU 1 1 0
Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de 3 9 0
Bogotd EAB - ESP
Vanti - Gas Natural 0 0 12
Mujeres | Secretaria Distrital de la Mujer 12 0 0
Seguridad, JSltJesctri((e:'icaarla Distrital de Seguridad, Convivencia y 9 3 0
Convwgn_CIa Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de
y Justicia 12 0 0
Bomberos
Gestion
Juridica | Secretaria Juridica Distrital 10 2 0
Entidades |Veeduria Distrital 12 0 0
de Control Concejo de Bogota 4 6 2

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

Es necesario referenciar que durante 2021, de un total de 53 entidades, subi6 a 46 el
numero de entidades que cumplieron con los estandares de calidad requeridos en la
presentacion de sus informes.
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Andlisis de  requerimientos

* ciudadanos en el Sistema Distrital

para la Gestion de Peticiones

VEEDURIA Ciudadanas "Bogota Te Escucha”
Sumusﬁ!?jlzlg-ﬁhdanizl (I SemeStre 2021)

3. Recomendaciones

- 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.

- Siendo la Secretaria Distrital de Gobierno una de las entidades que tiene el mayor
numero de peticiones en el Distrito y a su vez una de las que tiene los tiempos de
respuesta mas altos, es necesario que se continlle con labores de depuracion de las
peticiones que aun se encuentran sin respuesta.

- Las Secretarias Distritales de Hacienda, Planeacion y Habitat representan un porcentaje
importante de las peticiones registradas por la ciudadania en el sistema “Bogota Te
Escucha” y también presentan tiempos de respuesta muy altos. Se recomienda que por
parte de estas entidades se realice seguimiento y planes de mejora con las dependencias
que estén incumpliendo con los tiempos de respuesta contemplados en la Ley para la
resolucion de las PQRS.

- Los canales de atencién de redes sociales y app-aplicacion movil han tenido un
incremento exponencial; por lo tanto, se recomienda 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’.

- Ante el incremento de las peticiones registradas en el Bogota Te Escucha en 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 que pueden resultar general y
generar una clasificacion inadecuada de las peticiones en el Bogota Te Escucha.

- En vista del incremento de las peticiones por subtemas como gestion de comparendos
y los cursos de pedagogia para infractores a las normas de transito tramitadas por la
Secretaria Distrital de Movilidad, se hace necesario que se revisen estos temas y se tomen
las acciones necesarias para determinar las razones del incremento y la mitigacién del
mismo.

- Es necesario mantener actualizadas y depuradas las categorias, temas y subtemas
creados en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te
Escucha”.

- Se reitera a las entidades, la necesidad de 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 andlisis de la informacion
reportada. Lo anterior, con el fin de identificar la situacién 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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