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1.

TITULO DEL INFORME

Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes — PQRS del segundo semestre de la vigencia 2022.

UNIDAD DEL SEGUIMIENTO

Servicio al Ciudadano.

AUDITORES

Jizeth Hael Gonzalez Ramirez.

OBJETIVO DEL SEGUIMIENTO

Presentar los resultados del seguimiento a la calidad y oportunidad de las PQRS registradas en Capital, Sistema de
Comunicacion Publica a través de los canales de atencion dispuestos, en los términos establecidos en la Ley 1755 de
2015.

ALCANCE DEL SEGUIMIENTO

El presente informe abarca las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes — PQRS gestionadas durante el segundo
semestre de 2022 [1 de julio a 31 de diciembre] a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS "Bogotd
te escucha”, de conformidad con los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula
el derecho fundamental de peticion y se sustituye un titulo del Codigo de procedimiento administrativo y de lo
contencioso administrativo”en atencion a lo requerido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 "Por /a cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica’.

METODOLOGIA

Para el desarrollo del seguimiento se adelantd la solicitud de informacion de los informes generados por parte del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS "Bogota te escucha”via correo electronico al proceso de Servicio al
Ciudadano el 30 de diciembre de 2022, asi como el uso de la informacion registrada en los informes mensuales de
seguimiento a las PQRS publicados en el botén de transparencia de Capital. De igual manera, con el fin de evaluar la
calidad de las respuestas entregadas, se realiza la verificacion de la trazabilidad de gestion en el SDQS con el niUmero
de radicado generado por este.

Adicionalmente, para la construccidn de las graficas y analisis de informacién se tuvo en cuenta la "Guia para la
”

elaboracion del informe de gestion de peticiones ciudadanas v2” emitida por la Alcaldia Mayor de Bogota en
cumplimiento del Decreto 371-2010.

DESARROLLO
7.1. Requerimientos registrados en Capital

Durante el segundo semestre de la vigencia 2022, Capital, Sistema de Informacion Publica registré a través de
los diferentes canales de atencion a la ciudadania un total de 194 requerimientos, resultado que es coherente
con los informes mensuales publicados por la Auxiliar de Atencidn al Ciudadano en el numeral 4.10 del botén de
transparencia, al igual que los reportes mensuales generados por el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones —
SDQS '"Bogotd te escucha”. Se presenta en el gréfico 1, la informacién discriminada por mes.

Concluyendo que los meses con mayor nimero de peticiones registradas son julio [41] representando el 16.29%

del total de PQRS y agosto [43] de 2022, representando el 19.41% de las peticiones, seguidos de octubre [34]
con el 19.15%.
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Grafico 1. PQRS por mes - Segundo semestre
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Fuente: PT PQRS 2022

Adelantada la comparacién de los requerimientos del segundo semestre de los afios 2021 y 2022 se observa la
disminucion en (16) peticiones, siendo octubre [9] y diciembre [8] los meses con mayor diferencia entre vigencias.
Lo anterior, se refleja en el grafico 2:

Grafico 2. Comparacion 2021-2022
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Fuente: PT PQRS 2022

7.2. Canales de interaccion

Capital, cuenta con diversos canales para la atencién de la ciudadania como son: correo electrénico
[ccapital@canalcapital.gov.co], chat en la pagina web https://www.canalcapital.gov.co/ [Jivochat], Canal
presencial, canal telefénico [4578300 ext. 5011 — 3209012473] y Sistema Distrital de Quejas y Soluciones —
SDQS vy escrito. Teniendo en cuenta lo indicado, durante el segundo semestre de 2022 Capital gestiond las
peticiones registradas en su mayoria por e-mail [142], seguido del canal telefénico [36], como se observa en el
grafico 3:
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7.3. Tipologia o modalidades

7.4.

Las (194) peticiones registradas en Capital durante el segundo semestre de la vigencia 2022 se clasificaron en
nueve (9) categorias, de las cuales el derecho de peticion de interés particular [105] obtuvo el mayor nimero
de peticiones asociadas, representado en el 54.32% del total gestionado; estas seguidas por el derecho de
peticion de interés general [63] siendo el 32.37% de las PQRS ingresadas. De igual manera, se identificd la
diminucion de las felicitaciones e incremento de reclamos a comparacion de la vigencia 2021. En el siguiente
grafico se presenta la participacion de las peticiones de acuerdo con las tipologias o modalidades:

Grafico 4. Tipologias o modalidades PQRS
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Con la actualizacion adelantada al procedimiento AAUT-PD-001 ATENCION Y RESPUESTA A REQUERIMIENTOS
DE LA CIUDADANIA, las copias de material audiovisual son registradas como derecho de peticion de interés
particular.

Subtemas mas reiterados

De las (194) peticiones ingresadas durante el segundo semestre de la vigencia, se registré un mayor nimero
relacionado con la “participacion en programas” [100] con el 55.51% de participacion, seguido de temas
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administrativos y financieros [30] con el 15.92% del total y programacion general [16] con el 7.14%, como se
presenta en el grafico 5.

Grafico 5. Subtemas mas reiterados
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De igual manera, se evidencian otros subtemas que representan el 11.16% del total registrado, como se puede
observar en la siguiente tabla:

Tabla 1. Otros subtemas

Tema Representacion
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO 1,93%
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA 0,47%

CUBRIMIENTO DE EVENTOS 0,56%

FRANJA INFORMATIVA 2,02%

PAGINA WEB Y SISTEMAS DE INFORMACION 0,58%
PERMISOS PARA RETRANSMISION DE LA SENAL 0,88%
REPETICION DE PROGRAMAS 0,84%
SERVICIO SOCIAL 0,89%

TEMAS DE CONTRATACION Y PERSONAL 2,41%
TRANSMISIONES ESPECIALES 0,58%

Fuente: PT PQRS 2022

7.5. Traslado por no competencia

Durante el segundo semestre de la vigencia 2022, Capital adelant6 el traslado de (107) peticiones por no
competencia a (59) entidades, de las cuales, se presenta en el grafico 6, las entidades con el mayor nimero de
peticiones a las cuales se remitieron las peticiones correspondientes, como entidades nacionales [11], Secretaria
de gobierno [7], Secretaria de educacién, IDIPYBA e IDARTES con cuatro (4) peticiones cada una.
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7.6.

7.7.

7.8.

Grafico 6. Traslados por no competencia
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Fuente: PT PQRS 2022

Subtema de veedurias ciudadanas

Durante el segundo semestre de 2022, las peticiones con subtemas de Veedurias ciudadanas fueron trasladadas
por no competencia.

Cierre de peticiones en el periodo evaluado

La Secretaria General como dependencia encargada de dar respuesta a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias — PQRS registradas en los diferentes canales de interaccion dispuestos por Capital, Sistema de
Comunicacion Publica se dio cierre a 115 peticiones de [194] en el periodo evaluado.

Tiempo promedio de respuesta por tipologia

De conformidad con los plazos determinados en la Ley 1755 de 2015 en la que se establece que: Toda peticion
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

Estara sometida a término especial:
e Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion.
e Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta deberan resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion.

Como se presenta en el grafico 7, las peticiones registradas en Capital [por categoria] fueron respondidas dentro
de los tiempos determinados.
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Grafico 7. Tiempo promedio de respuesta
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7.9. Participacion por localidad

18,0

20,0

Del total de peticiones registradas en Capital [194], se observa que (172) no reportan informacion de la localidad
correspondiente, lo que se registra “En Blanco” representadas por el 88.79% del total, de igual manera, entre
las localidades con mayor nimero de peticiones se identifican: Suba [4] con el 2.12% y Engativa [3] con el
1.52% respectivamente, como se presenta en la tabla 2.

Tabla 2. Localidad de PQRS

Localidad
01 - USAQUEN
03 - SANTA FE
04 - SAN CRISTOBAL
05 - USME
07 - BOSA
08 - KENNEDY
10 - ENGATIVA
11 - SUBA
12 - BARRIOS UNIDOS
17 - LA CANDELARIA
18 - RAFAEL URIBE URIBE
19 - CIUDAD BOLIVAR
(en blanco)

Total general

Cantidad Representacion
0,97%
0,94%
0,43%
1,17%
1,16%
0,41%
1,52%
2,12%
0,43%
1,13%
0,52%
0,41%

88,79%
100,00%

= o= N = A WL, NN =N

172
194

Fuente: PT PQRS 2022
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7.10. Participacion por estrato y tipo de requirente

Para el presente seguimiento, el 52.34% de los peticionarios que registraron sus peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias — PQRS en Capital no registrd informacion de su localidad; sin embargo, como resultado de las
estrategias de identificacion de la ciudadania por parte del proceso de servicio al ciudadano, se obtuvo que el
mayor nimero de participacion se da en los estratos 3 [39] con el 19.69%, seguido del 2 [31] con 15.97%
respectivamente.
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Grafico 8. Participacion por estrato
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Fuente: PT PQRS 2022

7.11. Calidad del requirente

De las (194) peticiones registradas ante Capital durante el segundo seguimiento adelantado al periodo
comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2022, el 92.61% pudieron ser identificados [personas
naturales y juridicas] y el 7.39% restante [15] se representan como peticiones en blanco o anénimas
respectivamente.

Grafico 9. Calidad del requirente
179

180
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60 15

40 92,61% 7,39%
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Fuente: PT PQRS 2022
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7.12. Calidad de respuestas

Para la verificacion de las respuestas entregadas a las peticiones registradas en Capital, respecto a criterios de
fondo, coherencia y pertinencia, se adelanto la solicitud de acceso en modo lectura al archivo que tiene el area
de estas; sin embargo, se evidencid que el almacenamiento de estas es del 5 al 31 de mayo de 2022.

Compartido conmigo

2022 200.23 PETICIONES, QUEJAS, ... a

Nombre T

20220511_Derecho de Peticion_Rad int 746_1679292022_JOSE ALBERTO CUBILLOS ESPINOSA.pdf &%

20220511_Derecho de Peticion_Rad int 747_1807452022_DIEGO ARMANDO ARIAS FRANCO.pdf &%

20220511_Derecho de Peticion_Rad int 748_1821172022_Rodrigo Hernan Acosta Barrios.pdf &%

20220517- Derecho de Peticion-1807452022 -Ofic 547 pdf &%

20220518_Derecho de Peticion_Rad int 786_1950012022_MARIA RIGEL.pdf &%

20220519-Derecho de Peticion-Rad int 795-1997642022_JESUS HUMBERTO GAITAN RONDON pdf &%

20220525_Derecho de Peticion_Rad int 814_2043802022_WILSON ANDRES RUIZ RODRIGUEZ.pdf &%

20220525_Derecho de Peticion_Rad int 815_2056212022_ESTEBAN JOSE CORZO FAJARDO.pdf &%

20220525 _Derecho de Peticion_Rad int 816_2055882022_SANDRA MILENA NOVOA BERMUDEZ pdf &%

20220525_Derecho de Peticién_Rad int 818_2058232022_NICOLAS BARBOSA VELEZ.pdf &%

20220531_Derecho de Peticién_Rad int 840_2110872022_HAMILTON LEON BOHORQUEZ (1).pdf &%

20220531_Derecho de Peticién_Rad int 841_2108762022_JUAN ENRIQUE FLORES pdf &%

20220531_Derecho de Peticion_Rad int 842_2107972022_ANONIMO.pdf &%

20220531_Derecho de Peticién_Rad int 843_2108392022 RAUL SUAREZ.pdf <%

20220531_Derecho de Peticién_Rad int 844_2111162022_ROBERTO IGNACIO MEDELLIN GARZON.pdf <%

Propietario

Carolina Redriguez

Carolina Redriguez

Carolina Redriguez

Carolina Redriguez

Carolina Redriguez

Carolina Redriguez

Carolina Redriguez

Carolina Redriguez

Carolina Redriguez

Carolina Redriguez

Carolina Redriguez

Carolina Redriguez

Carolina Redriguez

Carolina Redriguez

Carolina Redriguez

Ultima modificacin

Tamafio de archivo

11 may 2022 Carolina Rodrigu. 14 MB
11 may 2022 Carolina Rodrigu. 12 MB
11 may 2022 Carolina Rodrigu. 14 MB
20 may 2022 Carolina Rodrigu. 199 kB
31 may 2022 Carolina Rodrigu.. 891 kB
19 may 2022 Carolina Rodrigu.. 1MB
25 may 2022 Carolina Rodrigu.. 934 ki
25 may 2022 Carolina Rodrigu. 11 MB
25 may 2022 Carolina Rodrigu. 1.002kB
25 may 2022 Carolina Rodrigu. 13MB
2 jun 2022 Carolina Rodriguez 11 MB
1jun 2022 Carolina Rodriguez 11 MB
1jun 2022 Carolina Rodriguez 979 kB
1jun 2022 Carolina Rodriguez 839 kB
1jun 2022 Carolina Rodriguez 26 MB

Fuente: Archivo atencion al ciudadano, 2022.

Teniendo en cuenta lo anterior, se adelanté la verificacion de la muestra tomada [(44) peticiones de las (194)
ingresadas] en el Sistema Bogota Te Escucha - SDQS. Sobre los resultados obtenidos se determina que se
hace necesario el establecimiento de controles y/o fortalecimiento de los existentes que permitan mejorar las
respuestas entregadas, asi como las estrategias de estilo de redaccion de estas, de manera que haya claridad
para los ciudadanos en la informacion presentada. Los resultados obtenidos se registran en la tabla 3.

Tabla 3. Verificacion calidad

Numero . gy L.
peticién Tipo peticion Asunto Conclusion
DERECHO DE Solicitud copia cubrimiento Precisa. Se comunica al peticionario la razén
2456412022 PETICION DE evento de grras de 2004 por la cual no es posible adelantar la entrega del
INTERES PARTICULAR P " | material requerido
DERECHODE | solctud copi de mater | PIECEE Se comuncs 3 peirar o s
2483682022 PETICION DE "El paraiso" con fines | P> @ > P . 9
INTERES PARTICULAR | académicos material requerido y se entrega informacion de
’ contacto de la productora.
DERECHO DE PreC|sa.. §e; IIe indica al peticionario eI_ proceso
Propuesta de venta de|de adquisicion de programas en Capital y se
AT A PETICION DE novela con temas LGBTI indica el enlace en el que se registran los datos
INTERES PARTICULAR : a gistrar
de la empresa y contenidos a distribuir.
DERECHO DE Solicitud copia del proarama Precisa. Se indica al peticionario la duracion y
2568812022 PETICION DE "ReinventarZe" de F():a %tal valor del programa en caso de tomar la decision
INTERES PARTICULAR Pral- 1 dela adquisicion.

Pagina

10 de 16



X
"Of )
W

Capital &
«

INFORME DE SEGUIMIENTO

CODIGO: CCSE-FT-022

AT T -

VERSION: 03

iz

FECHA DE APROBACION: 28/11/2022

ALCALDIA MAYOR

RESPONSABLE: CONTROL INTERNO

DE BOGOTAD.C.

Namero

peticion Tipo peticion Asunto Conclusion
Imprecisa. Se le indica al peticionario que el
DERECHO DE Solicitud articipacién informativo no cuenta con espacio para ese tipo
2608782022 PETICION DE roarama socialp de C: ital de actividad; sin embargo no se relaciona si se
INTERES GENERAL | P9 Ptal- | habla del cubrimiento o si Capital no cuenta con
espacio social.
Imprecisa. Se le indica al peticionario que el
DERECHO DE Solicitud de retransmisién | programa sera retransmitido y que debera estar
2639702022 PETICION DE del documental "El arbol de | pendiente de la programacion; sin embargo, es
INTERES PARTICULAR | Matias" posible indicarle que puede consultar la parrilla
de programacién en el boton de transparencia.
Queja sobre narrador de | Precisa. Se le agradece al peticionario la
2706922022 QUEJA programa deportivo | apreciacion sobre el programa y se le invita a
transmitido. continuar consultando la programacion.
DERECHODE | solcus copi ce materal | PSSR Se o petdorrio o ey
UL PETICION DE ‘El paraiso” con fines Fnaterial requeridrc)) y se entrega informaci%n de
INTERES PARTICULAR | académicos. contacto de la productora.
L Precisa. Se indica al peticionario que se revisd
Reclamo  por emision de el material de la serie indicada y con base en el
ZpEE RECLAMO mate_rJaI mapropl_ado Para| reclamo se ajustaran los horarios de emisién
los nifios en horario familiar. p .
para ese tipo de contenido a futuro.
DERECHO DE - S Precisa. Se indica al peticionario los datos de
2752032022 PETICION DE S:)(I)lClrtaurﬂadgepzé;tlcilt;;TC|on €N | contacto del periodista asignado a los temas
INTERES GENERAL | P09 pital. deportivos de Capital.
DERECHO DE Solicitud de nota | Precisa. Se indica al peticionario los datos del
2800472022 PETICION DE periodistica sobre amenazas | periodista  asignado  para  andlisis  de
INTERES PARTICULAR | contra la vida. acompaiamiento con lo indicado.
Precisa. Se indica al peticionario la metodologia
de eleccién de proyectos con la informacion
DERECHO DE sy respectiva. Sin embargo, es necesario que se
2847292022 PETICION DE Eaelgzllissli?:w iera gggylliesicsto de revise el estilo de redaccion de las respuestas
INTERES PARTICULAR P ' emitidas. Teniendo en cuenta que se da la
informacion requerida [de usted] y la despedida
[de ta]'.
DERECHO DE Precisa. Se indica al peticionario los datos del
2851202022 PETICION DE Solicitud de entrevista. periodista asignado para andlisis de
INTERES GENERAL acompanamiento con lo indicado.
DeRecro o YL L
2l INTEFF’EI;SICP{AOR'\'II'I%EJLAR Solicitud servicio social. peticionario la razoén por la cual no es posible
atender la solicitud adelantada.
DERECHO DE Solicitud  cubrimiento  de Precisa. Se indica al peticionario los datos de
2924572022 PETICION DE evento deportivo contacto del periodista asignado a los temas
INTERES PARTICULAR P ) deportivos de Capital.
DERECHO DE N o Im!)recisa. No se le indica aI. peticionario la
Solicitud cubrimiento de | razon por la cual no es posible atender la
A PETICION DE evento en Apartadd solicitud, solo me menciona que Capital es un
INTERES GENERAL P . ' que Lap
canal local.
DERECHO DE Solicitud de entrevista a Precisa. Se indica al peticionario los datos de
3027102022 PETICION DE nifias porristas contacto del periodista asignado a los temas
INTERES PARTICULAR p ) deportivos de Capital.
DERECHO DE - . L . L . -
3052482022 PETICION DE Solicitud copia de seccidn | Precisa. En atencion al tipo de solicitud se

INTERES PARTICULAR

desaparecidos.

remitio enlace de YouTube con lo requerido.

1 Aparte de la respuesta: "..De esta manera, lo incluiremos en la base de datos y podremos informarle del proximo proceso de seleccion de
contenidos de adquisicion. Esperamos que en un futuro cercano podamos revisar tus propuestas; saludos”.
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::tli‘::?(:: Tipo peticion Asunto Conclusion
DERECHO DE Solicitud de copia de Precisa. Se comunica al peticionario la razén
3135192022 PETICION DE | material programa "Del Wok | P°" 'a.cfa' no es dp°5'b'e adelantar 'fa entrega %e'
INTERES PARTICULAR | al mollo" material requerido y se entrega informacion de
contacto de la productora.
Queja sobre  empresa | Precisa. Se indica al peticionario los datos del
3156112022 QUEJA prestadora de servicios de | periodista  asignado para andlisis de
salud. acompanamiento con lo indicado.
DERECHO DE Precisa. Se indica al peticionario que Capital se
3231412022 PETICION DE Solicitud de publicacion de | comunicd y se requiere material adicional, asi
INTERES PARTICULAR lanzamiento musical. como los datos de la periodista asignada para el
tipo de solicitud.
DERECHO DE Solicitud de apoyo respecto | Precisa. Se indica al peticionario los datos del
3287082022 PETICION DE a libro publicado y otros | periodista asignado para presentacion y analisis
INTERES PARTICULAR | temas personales. de acompafiamiento con respecto a lo indicado.
DERECHO DE - Precisa. Se indica al peticionario los datos del
3301932022 PETICION DE 3iool ;gﬁgg er?iolgoiga ui)(ljitc)ge periodista asignado para presentacién y analisis
INTERES PARTICULAR glop " | de acompaiamiento con respecto a lo indicado.
DERECHO DE - - Precisa. Se indica al peticionario los datos del
3322352022 PETICION DE iﬁlfcl)tlt;digubrlmlento evento periodista asignado para presentacion y analisis
INTERES GENERAL glo- de acompafiamiento con respecto a lo indicado.
. Precisa. Capital indica que se comunicd para
3367162022 EEEWF'{IEICI:(H)(I\)I BE :glf'g'tsg deever:ét:ero C(?:I obtener mayor informacion sobre la solicitud; sin
INTERES PARTICULAR acue? do de Ia sz embargo, el peticionario no respondid a las
) comunicaciones del canal.
DERECHO DE Solicitud de divulgacion de Precisa. Se indica al peticionario los datos del
3411882022 PETICION DE vacantes de em Igo periodista asignado para presentacion y analisis
INTERES PARTICULAR pi€o. de acompafiamiento con respecto a lo indicado.
Sugerencia de presentacion Precisa. Se agradece al peticionario la
3463512022 SUGERENCIA | de informacién completa en | 2P"eciacion sobre la presentacion de Informacion
los programas de Capital. en los programas de Capl_tz,a y se |n\_/|ta a seguir
consultando la programacion disponible.
.. Precisa. Se indica al peticionario los datos de la
DERECHO DE Solicitud de S - . .
3511282022 PETICION DE acompafiamiento  para | PEriodista asignada, asi como la solicitud de
INTERES GENERAL | lanzamiento de libro informacion adicional para el acompafiamiento
) de la peticién adelantada.
DERECHO DE Solicitud de nota sobre Precisa. Se indica al peticionario los datos de la
3571992022 PETICION DE apiarios periodista asignada para el acompafiamiento de
INTERES PARTICULAR P ' la peticion adelantada.
DERECHO DE Solicitud de divulgacion de | Precisa. Se indica al peticionario los datos de la
3598382022 PETICION DE informacion de polizas sin | periodista asignada para el acompafiamiento de
INTERES PARTICULAR | respaldo. la peticion adelantada.
Precisa. Se indica al peticionario las razones por
DERECHO DE Solicitud de  cubrimiento las cuales no es posible atender la peticion
3631862022 PETICION DE deportivo radicada, sin embargo, se remiten datos de un
INTERES GENERAL P ’ periodista para apoyo de divulgacion de
promocion del evento.
DERECHO DE Solicitud de material Precisa. Se comunica al peticionario la razén
3647172022 PETICION DE audiovisual por la cual no es posible adelantar la entrega del
INTERES PARTICULAR material requerido
Precisa. Se entrega al peticionario la
3780532022 EIIEE%E:CIS?\I) BE Solicitud nota sobre | informacidn del periodista asignado para
INTERES GENERAL fundacion ampliaciéon de la informacién suministrada en

contacto previo.
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Precisa. Se menciona al peticionario la
3872572022 ?E'ﬁi%gﬁ BE Solicitud de archivo | disponibilidad del material requerido, tiempo y
INTERES GENERAL audiovisual costo, asi como el procedimiento a adelantar
para su adquisicion.
Precisa. Se entrega al peticionario Ila
DERECHO DE - . . L, . .
Solicitud de cubrimiento | informacion del periodista asignado para
SRR IN'IF')EF-lrégl(CE)ENN%ERAL planton en colegio ampliacion de la informacion suministrada para
presentacion y analisis.
DERECHO DE Solicitud de ayuda para | Precisa. Se indica al peticionario que no es
3988782022 PETICION DE rescate de perros que | posible apoyar la peticion dado que el tipo de
INTERES PARTICULAR | habitan las calles contenido no es manejado por Capital.
Precisa. Se entrega al peticionario Ila
4031622022 FI?EE‘IF'{IECCI(I-)KI\)I BE Solicitud de emision de | informacion del periodista asignado para
INTERES PARTICULAR contenido audiovisual ampliacién de la informacion suministrada para
presentacion y analisis.
Precisa. Se entrega al peticionario Ila
4096172022 FI?EE‘IF'{IECCI(I-)KI\)I BE Solicitud de apoyo para nota | informacion del periodista asignado para
INTERES PARTICULAR deportiva ampliacién de la informacion suministrada para
presentacion y analisis.
DERECHO DE Solicitud de divulgacion de | Precisa. Se indica al peticionario que lo
4172112022 PETICION DE informacion sobre persona | requerido ya fue divulgado y se entrega enlace
INTERES PARTICULAR | desaparecida de YouTube con la grabacion de lo indicado.
Precisa. Se entrega al peticionario Ila
DERECHO DE . . L, . .
Solicitud de nota de |informacion del periodista asignado para
A INTEFIEI;SI(;{:\:I)R'\'II'I%EJLAR lanzamiento musical ampliacién de la informacion suministrada para
presentacion y analisis.
Precisa. Se indica la razon por la cual no es
DERECHO DE Solicitud de participacién en posible atender la solicitud requerida, sin
4386482022 PETICION DE roarama depCa itzl embargo, se indica que los datos seran incluidos
INTERES PARTICULAR | P9 pital. en base de datos para comunicacion en futuras
convocatorias.
. Precisa. Se entrega al peticionario Ila
DERECHO DE Solicitud de nota sobre | . . g .
4473882022 PETICION DE actuar de prestador de ;";Oﬂi%ﬁ” dge' a p?r:'fzfﬁtaadér?s'gggdomaﬁ:g
INTERES PARTICULAR | servicios publicos plia - . -
posterior al contacto realizado via telefénica.
DERECHO DE Informacién de actuacién Precisa. Se indica al peticionario que se
4626792022 PETICION DE irreqular adelantara la investigacion correspondiente ante
INTERES GENERAL 9 lo indicado sobre documentacion falsa.
DERECHO DE Solicitud de nota sobre Precisa. Se indica al peticionario que el sistema
4668302022 PETICION DE estado de las vias informativo no cuenta con espacio para
INTERES GENERAL cubrimiento de la tematica informada.

7.13. Respuesta de peticiones anénimas

Capital mantiene en el espacio de respuesta a peticiones anénimas en el botdn de servicio a la ciudadania de
la pagina web [https://www.canalcapital.gov.co/peticiones-anonimas] con el objetivo de que las personas que
ingresaron peticiones andnimas en los diversos canales dispuestos, puedan verificar la respuesta entregada.
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Respuesta a peticiones anénimas

apital, Sistema de Comunicacion Plblica informa:

El objetivo de este espacio es gue la ciudadania gue haya interpuesto una peticidn de caracter andnimo pueda consultar la respuesta a
su peticion, para esto lo invitamos a conservar el nimero de radicado generado al hacer la solicitud en el sistema Bogota Te

Escucha. Esta le permitira verificar la gestion de su peticion para lo cual puede ingresar al enlace https://bogota.gov.co/sdgs/.

fijara en la pagina Web de la entidad, en la seccion de Servicio al Ciudadano, en virtud de los dispuesto
de 2011. el cual establece que:

ndo se desconozca

Numero de Radicado Fecha de fijacién Fecha de desfijacién  Oficio - Respuesta
922902021 Martes, Abril 6, 2021 Ver
1073292021 Martes, Abril 6, 2021 Ver
1073372021 Martes, Abril 6, 2021 Ver
1073292021 Martes, Abril 6, 2021 Vel

Fuente: Pagina web Capital, 2022

7.14. Atencion en el chat

Capital, da continuidad con el uso del programa Jivochat para el manejo del chat de la pagina web del canal,
cuyos resultados son incluidos en los informes mensuales de atencion de las PQRS. Se consolida para el
presente seguimiento la informacion generada por el programa. Teniendo en cuenta la informacion registrada
por el proceso, los chats perdidos corresponden a mensajes dejados durante los fines de semana o fuera del
horario laboral de la persona asignada.

Se identificd que el mayor nimero de chats gestionados corresponden a agosto [140] y octubre [151]
respectivamente. Lo cual se presenta en la tabla 4.

Tabla 4. Chat Jivochat

sitio Mes Chats Che!ts _Mensaje_s’
aceptados perdidos sin conexion
Canal Capital Julio 77 0 57
Canal Capital Agosto 140 1 98
Canal Capital Septiembre 70 0 34
Canal Capital Octubre 151 30 117
Canal Capital Noviembre 56 0 32
Canal Capital Diciembre 41 1 32
Total 535 32 370

Fuente: PT PQRS 2022
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8. CONCLUSIONES

8.1.

8.2,

8.3.

8.4.

Se identifico un mayor nimero de peticiones con respuestas imprecisas en comparacion con la vigencia
anterior, sobre tematicas de disponibilidad de informacion de Capital o disponibilidad de cubrimiento de
eventos requeridos, sobre lo cual se han establecido recomendaciones con el fin de que el proceso dé
continuidad a la integracion de acciones de mejora respecto a los lineamientos de respuesta a las PQRS
registradas en el canal.

Se evidencio la disminucion de ingreso de peticiones con respecto a la vigencia inmediatamente anterior, lo
cual puede obedecer a la falta de uso del canal presencial de Capital, asi como a la falta de uso de los canales
disponibles para atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Se mantuvo durante la segunda vigencia el promedio de tiempo en las respuestas a los requerimientos
registrados en Capital, Sistema de Informacion Publica de conformidad con lo establecido en la Ley 1755 de
2015, lo cual se atribuye a la constante implementacion de controles determinados por el proceso como
resultado de los ejercicios de seguimiento y autoevaluacion realizados.

Se identificd la mejora respecto a la identificacion de los peticionarios que interactan con Capital, a pesar de
mantener debilidades, las cuales se reflejan en el presente informe; sin embargo, se determina como insumo
para mejora de las herramientas de participacion ciudadana y estrategia de caracterizacion, asi como del
establecimiento de los canales de comunicacion y buenas practicas en materia de atencion a la ciudadania.

RECOMENDACIONES

9.1.

9.2,

9.3.

9.4.

9.5.

Continuar con el reforzamiento de la cultura de registro de datos de calidad del requirente [estrato y localidad]
de las peticiones que gestiona el proceso de atencidn al ciudadano con el fin de robustecer las estrategias de
participacion ciudadana, caracterizacion y acercamiento a los peticionarios que interactian con el canal.

Verificar la respuesta dada a las peticiones registradas en Capital con el fin de unificar la estrategia de estilo
de redaccion ya que se combinan durante la contestacion en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones —
SDQS "Bogota te escucha”.

Continuar con la ejecucion de acciones de mejora en materia de atencion al ciudadano e implementacion de
buenas practicas que permita mejorar la imprecision identificada en las respuestas otorgadas a los peticionarios
respecto a la disponibilidad de material o disponibilidad para el cubrimiento de notas y/o participacion en los
programas de Capital.

Fortalecer los informes mensuales generados en el numeral de conclusiones y recomendaciones separandolos
de manera que se identifiquen de manera clara los puntos relacionados y consignados con el fin de que los
procesos que apoyan el proceso de respuesta puedan implementar las mejoras recomendadas por el proceso
de atencidn al ciudadano.

Adelantar la gestién de archivo de las peticiones de la subserie 220.23 PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS teniendo en cuenta los principios del proceso, indicados en el manual de gestion documental y
demas normatividad aplicable vigente adoptada por Capital frente a:

a. Control y seguimiento. Se debe asegurar el control y seguimiento de la totalidad de los documentos
que produce o recibe en desarrollo de sus actividades, a lo largo de todo el ciclo de vida, es decir desde
la planeacién hasta la disposicion final.

b. Oportunidad. Se deberdn implementar mecanismos que garanticen que los documentos estan
disponibles cuando se requieran y para las personas autorizadas para consultarlos y utilizarlos.

c. Disponibilidad. Los documentos deben estar disponibles cuando se requieran independientemente del
medio de creacion.

Asi como lo definido en el Articulo 2.8.2.7.7. del Decreto 1080 de 2015, que senala: “Requisitos para la
disponibilidad de los documentos electronicos de archivo. Los documentos electrénicos vy la informacién en
ellos contenida, debe estar disponible en cualguier momento, mientras la entidad esta obligada a conservarla,
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de acuerdo con lo establecido en las Tablas de Retencién Documental (TRD)”. (Subrayado fuera de texto)
y de lo definido en la dimensién 5 del Manual operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG,
version 4 respecto a “la interiorizacion de una cultura archivistica por el posicionamiento de la gestion
documental que aporta a la optimizacion de la eficiencia y desarrollo organizacional y cultural de la entidad y
la comunidad de la cual hace parte, mediante la gestion del conocimiento, gestién del cambio, la participacion
ciudadana, la proteccion del medio ambiente y la difusion”.

Reviso y aprobo:

v
Jefy@%ina de Control Interno
Preparé: Jizeth Hael Gonzalez Ramirez, contratista profesional de la Oficina de Control Interno — Cto. 100 de 2023.
Auditores: Jizeth Hael Gonzalez Ramirez, contratista profesional de la Oficina de Control Interno — Cto. 100 de 2023.
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