Capital

Informe PQRS

“‘Bogota te escucha”
Sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas

ABRIL 2025

Ley 1755 de 2015, Decreto Ley 1421 de 1993 “Estatuto
Organico de Bogota”, Acuerdo 24 de 1993, Acuerdo 207 de
2006, Decreto Distrital 411 de 2010.

Bogota D. C., mayo de 2025




Contenido

TS Tt =TSR S 3
L= 1= 1RSSR 3
1. Total de peticiones mensuales registradas por la entidad . evecececeeceeiennnns 4
2. CanNales dE INTETACCION wivivirirririrreriereriesesesesestseseesestsseseesessssessesessesessesessessesessssessesessssanees 4
3. TIp0lOGIas O MOAAIITAUES ettt re et st b e e e eneeseas 5
4. Denuncias por posibles actos de corrupcion con enfoque de género...... 6
5 SoliCitUdES dE INTOMNACION wiviviererirrerierereressesessesessessssessesessssessssessessssesessessssessssessessssesenees 6
©. Participacion POr TIPO e FEAUITENTE weeerreceeeerreereesteeeeere e esesseeeessesseessesreessensens 6
6.1 Calidad Al FEOUITENTE ettt ettt et sb e st eeae st eteeebesbeesbesbeeasesesreennesrs 7
7. Localidad de los hechos de las peticiones registradas durante el periodo ..... 7
8. PartiCiPacCion DO ESLIATO wiuiierieerieesieeriteeireeireesteesaesseesaeesseesseesseessesssssssesssesssesssesssesssesssees 7
9. Peticiones cerradas con respuesta definitiva en el PeriodO .. 8
10. Subtemas mas reiterados y/o Darreras de aCCESO e 8
11, Subtemas veedurias ClUAGUanNaS i iieresesesesiessessessessesesesessessessessessessessssens 9
12. Tiempo promedio de respuesta definitiva por tipologia y dependencia .....9
13. Total de peticiones trasladadas pPor NO COMPETENTCIA wanererrerieseeseseeseensens 9
14. Peticiones reciioidas POr TraSIadO et ree e ee e s e et s reesaeses 10
15. Peticiones pendientes por respuestas en el PerfO0u i ereeeenenreenennes 10
16. Estadisticas de atencCion €N €l CNal ettt esens 11
17. RECOMENTACIONES weutriiirieerienisieneriestsrestsestsestssesteestesessesessessssessssessssestssessesensesessessssens 12
18, CONCIUSIONES ittt sttt sttt s st sttt st e s st et st e e s b e e stenasbenassensssenees 13

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

Bogoté D.C, Colombia BOGOT,\



7%

3 '\\}0

Capital

llustraciones
Hustracion 1. TOtQ! A€ rEQUEIIMIENTOS ... eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees e see s es s es s s sassanees 4
Hustracion 2. CANQAIES A€ INTEIACCION .. ssss bbb sssssans 4
HUSErACION 3. TiPOS A PELICION e sa bbb sss s sas bbb sassans 5
HUSEracion 4. TIPO A€ FEQUITENTE ...t sa s s s sanes 6
Hustracion 5. PArtiCipACION PO ©SEIQTO ..o e veesesessess s ses s ses s asssssss s s s sessanees 8
Hustracion 6. CRAT PAGINGQ WED ... sss s ss s ss s s sasseeas 11
Tablas

Tabla 1. CAliAdQA AEI FEQUITENTE ...ttt 7
TADIQ 2. PELICIONES COITAQQAS ..o ssss s ssss s s sasssssssans 8
Tabla 3. SUBTEMQAS MIAS FEITEIAQOS. ... bbb 9
Tabla 4. Tiempo PromMeEdio A€ FESPUESTA ... s sssssans 9
Tabla 5. Total petiCioNES traSIAAQUAS ... sassssss s s sssssssssssssssssssses 10
TADIA 6. INTOIMNE JIVOCRHO ... s s s s 1

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 BOGOTI\



7%

4 '\330
Capital
1. Total de peticiones mensuales registradas por la entidad
Peticiones registradas
Total 41 H Total
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

llustracion 1. Total de requerimientos

De acuerdo con las cifras arrojadas por el reporte del sisterma distrital para la
gestion de peticiones ciudadanas: Bogota te escucha y teniendo en cuenta que
todas las peticiones son radicadas internamente, para el periodo actual se
registraron 41 peticiones. Cabe aclarar que este numero de peticiones
corresponde solo a las que fueron creadas en el sistema por la entidad, o aquello
registrado directamente 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 411 de 2010, el articulo 15 del Decreto 847 de 2019 v la
Circular conjunta 006 de 2017 de la Veeduria Distrital.

2. Canales de interaccion

Canales de interaccion
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llustracion 2. Canales de interaccion
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De las 41 PQRS registradas por la entidad, contamos con 26 (63%) peticiones
recibidas por e-mail siendo este el canal mas utilizado para interponer peticiones
por la ciudadania, seguido por el canal web con 9 peticiones equivalentes al 22%
de los requerimientos registrados en Bogota te escucha, asi como 4 peticiones

registradas en redes sociales equivalentes al 10% y 2 peticiones registradas
presencialmente por la ciudadania equivalentes al 5% del total registrado.

3. Tipologias o modalidades

De acuerdo a la clasificacion actual de la tipologia de las peticiones
parametrizadas en Bogota te escucha se evidencia gque para este periodo
tuvieron mayor equivalencia los derechos de peticion de interés particular con un
total de 26 registros correspondientes al 63% del total registrado seguido por las
peticiones registradas bajo la modalidad de peticiones de interés general con 6
registros cada uno equivalentes al 15% del total registrado.

Tipos de peticion
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llustracion 3. Tipos de peticion
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4. Denuncias por posibles actos de corrupcion con enfogue de
géenero

Con el fin de identificar, visibilizar y reconocer las denuncias por actos de
corrupcion gue interpone la ciudadania, especialmente por parte de mujeres y
personas con orientacion sexual, identidad y expresion de género diversa
(OSICEQ), 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 vy las
personas con orientacion sexual, identidad y expresion de género diversa
(OSICEQ), al momento de presentar denuncias por hechos de corrupcion.

Asi las cosas, para el periodo del reporte no se recibid ninguna denuncia
enmarcada dentro de alguna de las modalidades de corrupcion.

5 Solicitudes de informacion

Teniendo en cuenta las recomendaciones de la Veeduria Distrital y en
cumplimiento de lo establecido en el articulo 2.1.1.6.2 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 no se registraron solicitudes de informacion.

6. Participacion por tipo de requirente

Tipo de requirente

1

H Natural
H (en blanco)

Juridica

llustracion 4. Tipo de requirente
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De las 41 peticiones registradas en el periodo se evidencia que la mayoria de estas
corresponden a personas naturales con una participacion de 35 (85%) peticiones,
seguido por 5 (12%) peticiones en blanco debido a cinco registros como andnimos
en el sistema vy 1 peticion de una persona juridica equivalentes al 2% del total
registrado.

6.1 Calidad del requirente

Del total de peticiones registradas, se evidencia que el 12% (5) de la ciudadania
interpuso peticiones de manera andnima vy el 88% (36) se identificaron
plenamente.

| Anénimo | 5 | 12% |

Identificado \ 36 \ 88% \

Tabla 1. Calidad del requirente

7. Localidad de los hechos de las peticiones registradas durante el
periodo

Para este periodo Unicamente 2 ciudadanos de las localidades de Suba vy
Teusaquillo suministraron la informacion donde sucedieron los hechos que
motivaron su peticion.

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 tem podemos concluir que la mayor participacion la tienen los
ciudadanos de estrato 3 con 10 peticiones registradas en el sistema, equivalentes
al 63% del total registrado.

Cabe aclarar que la grafica solo representa un porcentaje de las peticiones
registradas teniendo en cuenta que los ciudadanos no suministran la informacion
completa.
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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 vy definitivas dadas a los ciudadanos.

‘ Secretaria General ‘ ‘ ‘

Tabla 2. Peticiones cerradas

Teniendo en cuenta gue solo contamos con una dependencia en este caso
Secretaria General, se evidencia que de 41 requerimientos recibidos y/o
registrados se cerraron un total de 17 (41%) sobre el total reportado en el periodo
actual.

10.  Subtemas maéas reiterados y/o barreras de acceso

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

El subtema participacion en programas se encuentra como el mas relevante,
obteniendo 10 clasificaciones equivalentes al 42% de los registros en Bogoté te
escucha, seguido por temas administrativos y financieros con 7 peticiones
equivalentes al 29% de los registros en el sistema.
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SUBTEMA TOTAL %

Participacion en programas 10 42%
Temas administrativos y financieros 7 29%
Visita técnica/administrativas/educativas 3 13%
Programacién general 2 8%
Infraestructura e instalaciones 1 4%
Proyectos de televisidn 1 4%

Tabla 3. Subtemas mds reiterados

11. Subtemas veedurias ciudadanas
Para este periodo no se registraron peticiones referentes a Veedurias Ciudadanas.

12. Tiempo promedio de respuesta definitiva por tipologia vy
dependencia

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
pertinentes para dar respuesta.

Derecho de peticion de Derecho de pet|C|0n de

Secretarla General ‘

Tl ————

Tabla 4. Tiempo promedio de respuesta

En el periodo reportado se observa que no se respondiod por fuera del tiempo
establecido ninguna peticion segun lo define la ley 1755 de 2015, Se aclara que
para este item se tiene en cuenta solo las peticiones con respuesta definitiva y el
promedio sobre el total de dias de gestion, para este periodo 7 dias aumentando
en un dia en comparacion con el periodo anterior.

13. Total de peticiones trasladadas por no competencia

De acuerdo con el reporte del sistema Bogota te escucha, Canal Capital traslado
3 peticiones a Secretaria Distrital de Ambiente y 2 peticiones a: i) Capital Salud
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EPS, ii) Secretaria Distrital de Salud v iii) Secretaria Distrital de Gobierno por ser
de su competencia.

Entidad Total %

Entidad nacional 6 32%
Secretaria Distrital de Ambiente 3 16%
Capital Salud EPS-S S.A.S. 2 11%
Secretaria Distrital de Salud 2 11%
Secretaria Distrital de Gobierno 2 11%

Traslados por no competencia 15

Tabla 5. Total peticiones trasladadas

De igual manera, se trasladaron a entidades nacionales las siguientes peticiones
por ser de su competencia:

1. La peticion numero 1484732025 se traslado a la Policia Metropolitana de
Bogota mediante oficio 353 de 1 de abril de 2025 por ser de su
competencia.

2. La peticion numero 1617242025 se traslado a la Direccion General de la
Policia Nacional con copia a la Presidencia de la Republica mediante oficio
357 de 2 de abril de 2025, por ser de su competencia.

3. La peticion numero 1620722025 se trasladd a la Productora Paramo
Presenta mediante oficio 358 de 2 de abril de 2025, por ser de su
competencia.

4 La peticion numero 1751812025 se traslado al Concesionario Sencia SAS
mediante oficio 387 de 9 de abril de 2025, por ser de su competencia.

5 La peticion numero 1810072025 se trasladd a Compensar EPS mediante
oficio 403 de 11 de abril de 2025, por ser de su competencia.

6. La peticion numero 1977732025 se traslado a la Productora Diletante SAS
mediante oficio 436 de 24 de abril de 2025, por ser de su competencia.

14, Peticiones recibidas por traslado

Para este periodo se recibieron 4 peticiones desde otras entidades para dar
respuesta dentro de los términos establecidos por Ley.

15. Peticiones pendientes por respuestas en el periodo
De los 41 requerimientos registrados se encuentran pendientes por respuesta de

fondo 24 peticiones asignadas en el sistema a Secretaria General, teniendo en
cuenta que la gestion de estas esta centralizada en esta area.

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

Bogota D.C, Colombia BOGOTI\



7%

11 '\S}o

Capital

Se continla trabajando con las areas para que se dé respuesta antes de los
tiempos establecidos con el fin de mejorar los dias de gestion y ofrecer al
ciudadano una atencion eficiente.

16. Fstadisticas de atencion en el chat

Para el mes de abril se recibieron 42 chats a través de la pagina
www .canalcapital.gov.co los cuales fueron atendidos oportunamente. Tomando
la totalidad de chats del sistema JIVOCHAT recibidos a través de
www.canalcapital.gov.co, se evidencia que para este periodo el 100% de los chats
fueron efectivos.

4 7 10 13 16 19 22 25 28

® Todos los chats: 42 @ Chats perdidos : 0

5

Abr 1

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 vy 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:

Informe global por sitios
Chats
. Chats Llamadas Chats Llamadas aceptados Mensajes sin
Sitio : .
aceptados aceptadas perdidos perdidas sin respuesta conexion
del agente
Pagina web 42 O 0 0 O 16
Facebook 108 O 0 O O 68
WhatsApp 21 O 12 0 13 106

Tabla 6. Informe Jivochat
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Reporte general de chats por agente
Chats T
o Chats Chats aceptados sin Mensajes sin 'empo
Sitio B conectado
aceptados | rechazados | respuesta del conexion
(hh:mm:ss)
agente
Todos los sitios 561 O 13 184 168:51:40

fiempo Promedio de primera Duracion promedio del Calificaciones Calificaciones

ausente respuesta en chat (hh:mm:ss) ositivas negativas
(hh:mmiss) segundos) ) ) P 9
00:00:.00 425 00:18:33 2 3

Teniendo en cuenta lo anterior se puede observar que, para este periodo el
tiempo de respuesta promedio del chat aumentd a 7 minutos en razon a que
muchas respuestas dependen de informacion de otras.

Asl 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 y que al tratar de recuperarlos en el siguiente dia habil no es
permitido por la aplicacion. Los mensajes que aparecen en el reporte sin conexion
se refiere a aquellos que envian los ciudadanos los fines de semana o fuera del
norario 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 horas y no
por el horario laboral.

Para el periodo de reporte se recibieron 2 calificaciones positivasy 3 calificaciones
negativas en el chat. Estas calificaciones se deben a gue muchas veces los
ciudadanos no guedan conformes con la respuesta que se da a su solicitud dado
gue en su mayoria es negativa.

17. Recomendaciones

I Continuar con la ejecucion de acciones de mejora respecto a las
respuestas dadas por la entidad a los diferentes requerimientos de la
ciudadanfa.
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Continuar con las acciones establecidas en el plan de mejoramiento
formulado para la atencion oportuna de los requerimientos
ciudadanos.

Mejorar el tiempo de respuesta en la atencion a los requerimientos
ciudadanos por el chat institucional de la entidad.

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

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

Es importante tener en cuenta gque 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.
Revisar la respuesta que se brinda a la ciudadania a través del chat
institucional para disminuir la calificacion negativa.

18. Conclusiones

V1.

VI,

Se registraron la totalidad de peticiones y requerimientos interpuestos
por los ciudadanos en el Sisterma Bogota te escucha.

Se mantuvo el tiempo de respuesta en algunos tipos de peticion
gracias a la oportunidad en las respuestas de las areas.

El tiempo promedio de respuesta aumentod a 7 dias, asl como las
peticiones pendientes de respuesta aumentaron a 59%.

Para realizar el presente informe los datos fueron tomados del reporte
generado por el Sistema Distrital para Cestion de Peticiones
Ciudadanas Bogota te escucha.

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

como mensajes internos de Facebook vy la linea de WhatsApp.

Se atendieron un total de 319 solicitudes, comentarios y/o
reguerimientos a traves de los mensajes internos de Facebook vy la linea
de WhatsApp gracias a la integracion con el chat institucional.

Se trasladaron 19 peticiones a entidades distritales y nacionales por ser
competencia de cada una de ellas.
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