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1. Total de peticiones mensuales registradas por la entidad
Peticiones registradas
Total
W Total

llustracion 1. Total de requerimientos

De acuerdo con las cifras arrojadas por el reporte del sistema distrital para la ges-
tion de peticiones ciudadanas: Bogota te escucha y teniendo en cuenta que to-
das las peticiones son radicadas internamente, para el periodo actual se registra-
ron 35 peticiones. Cabe aclarar que este numero de peticiones corresponde solo
a las que fueron creadas en el sistema por la entidad, o aquello registrado direc-
tamente por la ciudadania y remitido por ésta a la entidad.

Este es el principal indicador de cumplimiento de lo establecido en el numeral 3°
del articulo 3° del Decreto 371 de 2010, el articulo 15 del Decreto 847 de 2019 v la
Circular conjunta 006 de 2017 de la Veeduria Distrital.

7. Canales de interaccion

De las 35 PQRS registradas por la entidad, contamos con 23 (66%) peticiones re-
cibidas por e-mail siendo este el canal mas utilizado para interponer peticiones
por la ciudadania, seguido por el canal web con 4 peticiones equivalentes al 11%
de los requerimientos registrados en Bogota te escucha, asi como 5 peticiones

registradas en el canal presencial equivalentes al 14%.
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Canales de interaccion
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llustracion 2. Canales de interaccion

3. Tipologias o modalidades

De acuerdo a la clasificacion actual de la tipologfa de las peticiones parametriza-
das en Bogota te escucha se evidencia que para este periodo tuvieron mayor
equivalencia los derechos de peticion de interés particular con un total de 23 re-
gistros correspondientes al 66% del total registrado seguido por las peticiones
registradas bajo la modalidad de peticiones de interés general y felicitaciones
con 3 registros cada uno equivalentes al 18% del total registrado.

Tipos de peticion

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION hg'%i
A
w7
g
&)

SOLICITUD DE COPIA
QUEJA
RECLAMO

SUGERENCIA

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION

FELICITACION

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
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llustracion 3. Tipos de peticion
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4. Denuncias por posibles actos de corrupcion con enfogue de ge-
nero

Con el fin de identificar, visibilizar y reconocer las denuncias por actos de corrup-
cion gue interpone la ciudadania, especialmente por parte de mujeresy personas
con orientacion sexual, identidad y expresion de género diversa (OSIGEC), se crea
este capitulo para relacionar este tipo de denuncias en el reporte del periodo.

Lo anterior buscando disminuir las barreras que enfrentan las mujeres y las per-
sonas con orientacion sexual, identidad y expresion de género diversa (OSIGEQ),
al momento de presentar denuncias por hechos de corrupcion.

De la denuncia por actos de corrupcion se aclara que la peticion con ndmero
025202025 fue registrada en el sisterma Bogota te escucha vy trasladada a Secre-
taria de Educacion por ser de su competencia.

Cabe aclarar que, aungue se recibid una denuncia por posibles actos de corrup-
cion, ésta no hace referencia a denuncia alguna con enfoque de género.

5 Solicitudes de informacion

Teniendo en cuenta las recomendaciones de la Veeduria Distrital y en cumpli-
miento de lo establecido en el articulo 2.11.6.2 del Decreto 1081 de 2015 Por medio
del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la
Republica, en este capitulo se relaciona especificamente la informacion de las
solicitudes de informacion.

Para este periodo se registro una solicitud de informacion la cual fue trasladada
al area encargada para su respuesta dentro de los términos de Ley.

Solicitud de in- | Solicitud de in- | Solicitud de in-
formacion reci- |formacion trasla-| formacién ne- Dias de gestion
bida dada gada

NUmero solici-

tud

890482025 X 8

Tabla 1. Solicitudes de informacion

6. Participacion por tipo de requirente

De las 35 peticiones registradas en el periodo se evidencia que la mayoria de estas
corresponden a personas naturales con una participacion de 32 (91%) peticiones,
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seguido por 2 (6%) peticiones en blanco debido a dos registros como anodnimaos
en el sistema vy 1 registro de una persona juridica equivalente al 3% del total de
registros en el sistema.

Tipo de requirente

W Natural
H (en blanco)

M Juridica

llustracion 4. Tipo de requirente

0.1 Calidad del requirente

Del total de peticiones registradas, se evidencia que el 6% (2) de la ciudadania
interpuso peticiones de manera anonima vy el 94% (33) se identificaron plena-
mente.

‘ Andénimo ‘ 2 ‘ 6% ‘

Identificado ‘ 33 ‘ 94%

Tabla 2. Calidad del requirente

7. Localidad de los hechos de las peticiones registradas durante el pe-
riodo

Para este periodo 1 ciudadano de la localidad Santa Fe suministro la informacion
donde sucedieron los hechos que Mmotivaron su peticion.
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Los datos de la localidad donde ocurrieron los hechos son pocos teniendo en
cuenta que la mayoria de requerimientos son solicitudes de notas periodisticas o
cubrimientos de eventos para lo cual este dato es irrelevante.

8. Participacion por estrato

Para este item podemos concluir que la mayor participacion la tienen los ciuda-
danos de estrato 3 con 7 peticiones registradas en el sistema equivalentes al 47%
del total registrado.

Cabe aclarar que la grafica solo representa un porcentaje de las peticiones regis-

tradas teniendo en cuenta que los ciudadanos Nno suministran la informacion
completa.

Participacion por estrato
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llustracion 5. Participacion por estrato

9. Peticiones cerradas con respuesta definitiva en el periodo

En la siguiente tabla se puede evidenciar el total de peticiones cerradas por la
entidad discriminado por cada periodo, cabe aclarar que estas corresponden a
las respuestas de fondo y definitivas dadas a los ciudadanos.

Periodo actual Parodo ool o g

] Secretaria General ’ ‘ ‘ ‘

T S N S A

Tabla 3. Peticiones cerradas
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Teniendo en cuenta que solo contamos con una dependencia en este caso Se-
cretaria General, se evidencia que de 35 requerimientos recibidos y/o registrados
se cerraron un total de 21 (60%) sobre el total reportado en el periodo actual.

10.  Subtemas mas reiterados y/o barreras de acceso

En esta seccion se presenta el total de subtemas de las peticiones que fueron
respondidas en Bogota te escucha.

El subtema participacion en programas se encuentra como el mas relevante, ob-
teniendo 9 clasificaciones equivalentes al 33% de los registros en Bogoté te escu-
cha, seguido por proyectos de television con 5 peticiones equivalentes al 19% de
los registros en el sistema.

SUBTEMA TOTAL %

Participacion en programas 9 33%
Proyectos de televisidon 5 19%
Servicio social 4 15%
Programacién general 4 15%
Temas administrativos y financieros 3 11%
Visita técnica/administrativas/educativas 1 4%
Derecho de rectificacion 1 4%

Tabla 4. Subtemas mds reiterados

11. Subtemas veedurias ciudadanas

Para este periodo no se registraron peticiones referentes a Veedurias Ciudada-
nas.

12, Tiempo promedio de respuesta definitiva por tipologia y depen-
dencia

A continuacion, se detalla el tiempo promedio utilizado por la entidad para dar
respuesta a la ciudadania segun el tipo de peticion, se aclara gue a nivel interno
la oficina de Atencion al Ciudadano direcciona las peticiones a las areas pertinen-
tes para dar respuesta.
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Denuncia
por actos de | Reclamo
corrupcion

Derecho de peti- | Derecho de peti- Solicitud

Dependencia | cion deinterés | cién deinterés | Queja | Felicitacion

: de copia
general particular

Secretaria 6
General
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Tabla 5. Tiempo promedio de respuesta

En el periodo reportado se observa gue no se respondio por fuera del tiempo es-
tablecido ninguna peticion segun lo define la ley 1755 de 2015. Se aclara que para
este [tem se tiene en cuenta solo las peticiones con respuesta definitiva y el pro-
medio sobre el total de dias de gestion, para este periodo 7 dias aumentando en
un dia en comparacion con el periodo anterior.

15, Total de peticiones trasladadas por no competencia
De acuerdo con el reporte del sisterma Bogota te escucha, Canal Capital traslado

1 peticion a: i) Secretaria de Gobierno, ii) Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Bogota EAAB — ESP v iii) Capital Salud EPS por ser de su competencia.

Capital Salud EPS 1 25%
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota EAAB - ESP 1 25%
Entidad nacional 1 25%
Secretaria Distrital de Gobierno 1 25%

Traslados por no competencia 4 100%

Tabla 6. Total peticiones trasladadas

De igual manera, la peticion con radicado de Bogota te escucha numero
916812025 fue trasladada a la Corporacion Civica Estacion Comunitaria De Televi-
sion Perla Del Tatama mediante oficio 192 de 25 de febrero de 2025, por ser de su
competencia.

14 Peticiones recibidas por traslado

Para este periodo se recibieron 2 peticiones desde otras entidades para dar res-
puesta dentro de los términos establecidos por Ley.
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15. Peticiones pendientes por respuestas en el periodo

Teniendo en cuenta que solo contamos con una dependencia en este caso Se-
cretaria General, deducimos que, de los 35 requerimientos registrados, se en-
cuentran pendientes por respuesta de fondo 14 peticiones en el periodo del re-
porte.

Se continUa trabajando con las areas para gue se dé respuesta antes de los tiem-

pos establecidos con el fin de mejorar los dias de gestion y ofrecer al ciudadano
una atencion eficiente.

16. Estadisticas de atencion en el chat

Para el mes de febrero se recibieron 16 chats a travées de la pagina www.canalca-
pital.gov.co los cuales fueron atendidos oportunamente.

Tomando la totalidad de chats del sistema JIVOCHAT recibidos a traves de
www.canalcapital.gov.co, se evidencia que para este periodo el 100% de los chats
fueron efectivos.

N\ pn v

10 13 1

® Todos los chats: 16 Chats perdidos: 0

llustracion 6. Chat pdgina web

Con el fin de aumentar y mejorar los canales de atencion a la ciudadania Canal
Capital realizo la integracion de los mensajes internos de Facebook v la linea de
WhatsApp con el chat institucional Jivochat logrando una prestacion del servicio
eficaz y eficiente.

El siguiente es el reporte general de todos los sitios (pagina web, Facebook vy
WhatsApp) arrojado por Jivochat para el presente periodo:
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Informe global por sitios
Chats Chats Llama- chats gcepta— Men;a—
. Llamadas . dos sin res- jes sin
oo acepta- aceptadas perdi- | das per- uesta del cone-
dos & dos didas P .
agente xion
www.canalcapi-
. 16 0 0 0 3
tal.gov.co
Canal Capital (FB) 82 O 0 0 53
Canal Capital (WA) 128 O 1 1 63

Tabla 7. Informe Jivochat

Reporte general de chats por agente

Chats Chats re-

Chats aceptados

. _ Tiempo co-
Mensajes sin P

Canalcapital.gov.co)

Sitio sin respuesta del o nectado
aceptados | chazados conexion
agente (hh:mmess)
Canal Capital (caro-
lina.rodriguez@ 226 O 1 119 158:05:07

Ti P dio d i- . . - .
empo romedio de pri Duracion promedio | Calificacio- |[Calificaciones
usente mera respuesta del chat (hh:mm:ss) | nes positivas negativas
(hh:mm:iss) (en segundos) ' ' P 9
00:00:00 445 00:17:44 2 0]

Teniendo en cuenta lo anterior se puede observar que, para este periodo el
tiempo de respuesta promedio del chat aumentd a7/ minutos en razon a las con-
sultas gue se deben realizar a las areas del canal ya que muchas respuestas de-
penden de la informacion de estas.

Asi mismo, se aclara que el registro de chats que aparecen como aceptados sin
respuesta y/o perdidos por el agente, obedecen a aguellos que ingresan durante
el fin de semana vy que al tratar de recuperarlos en el siguiente dfa habil no es
permitido por la aplicacion.
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Los mensajes que aparecen en el reporte sin conexion se refiere a aquellos que
envian los ciudadanos los fines de semana o fuera del horario de atencion, sin
embargo, estos son recuperados en los dias habiles de atencion.

De igual manera se aclara que la casilla de tiempo conectado refleja el tiempo de
conexion en una duracion total por dias completos de 24 horasy no por el horario
laboral.

Para el periodo de reporte se recibieron 2 calificaciones positivas en el chat.

17. Recomendaciones

I, Continuar con la ejecucion de acciones de mejora respecto a las res-
puestas dadas por la entidad a los diferentes requerimientos de la ciu-
dadania.

Il.  Continuar con las acciones establecidas en el plan de mejoramiento
formulado para la atencion oportuna de los requerimientos ciudada-
nos.

III. Continuar con la mejora en el tiempo de respuesta en la atencion a los
requerimientos ciudadanos por el chat institucional de la entidad.

V. Revisar semanalmente la integracion del chat con Facebook vy
WhatsApp para garantizar la atencion del ciudadano por este medio.

V.  Se recomienda a las areas tener en cuenta los tiempos de respuesta
para no incumplir con lo establecido por la Ley en este sentido, con el
fin de mejorar el indice de peticiones resueltas durante el mes.

VI, Se sugiere a las areas brindar respuesta inmediata cuando se realiza
una consulta desde la oficina de atencion al ciudadano vy se informa
que se tiene la persona en linea, dado que la demora se ve reflejada en
el tiempo de atencion que arroja las métricas del chat institucional.

VII.  Es importante tener en cuenta que la demora en las respuestas o la
gestion extemporanea de las peticiones ciudadanas constituye una
falta disciplinaria de acuerdo a lo establecido en la Ley 1952 de 2019.

18. Conclusiones

I, Seregistraron la totalidad de peticiones y requerimientos interpuestos
por los ciudadanos en el Sistema Bogota te escucha.
. Se mantuvo el tiempo de respuesta en algunos tipos de peticion gra-
cias a la oportunidad en las respuestas de las areas.
. El tiempo promedio de respuesta se mantuvo en 7/ dias, asi como las
peticiones pendientes de respuesta disminuyeron en un 40%.
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Para realizar el presente informe los datos fueron tomados del reporte
generado por el Sistema Distrital para Gestion de Peticiones Ciudada-
nas Bogota te escucha.

Las consultas a traves del chat institucional disminuyeron en la pagina
http//www.canalcapital.gov.co/, debido a la atencion por otros canales

como mensajes internos de Facebook y la linea de WhatsApp.

Se atendieron un total de 226 solicitudes, comentarios y/o requerimien-
tos a traves del chat institucional integrado con mensajes internos de
Facebook vy la Iinea de WhatsApp.

Se trasladaron 3 peticiones a entidades distritales por ser competencia
de cada una de ellas.

Direccion: Av. El Dorado No. 66 - 63, piso 5, codigo postal 111321
PBX: 4 578 300 / email: ccapital@canalcapital.gov.co

Bogotd D.C, Colombia BOGOT’\


http://www.canalcapital.gov.co/,

