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1. INTRODUCCION

La Resolucién intema 181 del 13 de mayo de 2022 expedida por la Personeria de
Bogota D. C., reglamentoé la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes
y denuncias presentadas ante la Entidad , dando cabal cumplimiento en su orden a
los articulos 23 y 74 de la Constitucion Politica Colombiana, Titulo 11 13 al 31 del
Cddigo de Procedimiento Administrativo yde lo Contencioso Administrativo y
especificamente a la ley 1712 de 2014, “Por medio del cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho al Acceso de la Informacion Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones”, en especial con lo dispuesto en el articulo 11°, la
Secretaria General, en desarrollo de su funcion de seguimiento y evaluacién que la
Entidad adelanta parabrindar los servicios a las personas y partes interesadas del
Distrito Capital presentael informe respectivo, correspondiente al Segundo Trimestre
del afio 2023.

Lo anterior, amén de los mandatos del Decreto 1081 de 2015, Decreto
Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica, y los postulados
establecidos en el Decreto 1078 de 2015 de la Estrategia Gobierno en Linea.

La Resolucion 1519 de 2020, contempla en el Nivel 4 Planeacién, Subnivel 4.10. -
Informes trimestrales sobre acceso a informacién, quejas y reclamos. Publicar el
informe, en materia de seguimiento sobre las quejas y reclamos, conforme con lo
establecido en el articulo 54 de la Ley 190 de 1995 y al que hace referencia el
decreto reglamentario 2641 del 2012.
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Es de anotar que la Personeria de Bogota, D. C., cuenta en la pagina web con un
enlace donde se orienta, asiste o interviene segun el caso, respecto de las peticiones
qgue las personas y partes interesadas presentan acerca de las Entidadessobre las
cuales la Personeria de Bogota, D. C. ejerce vigilancia, asi como denuncias contra los
funcionarios (as) de otra Entidad. Las peticiones secanalizan por medio escrito,
telefénico, personal o en linea.

2. ALCANCE

El analisis y seguimiento al tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias
y solicitud de acceso a la informacion, se efectu6 teniendo en cuenta la informacion
entregada en bases de datos por parte de la Direccibn de Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion (TIC) de la Personeria de Bogota, D. C, y los reportes
generados por el Sistema de la Informacion SINPROC-SIRIUS para el Segundo
Trimestre de 2023.

3. OBJETIVO GENERAL

Consolidar la informacién que radican por medio escrito, telefénico, personal o en
linea, durante el Segundo Trimestre de 2023.

4. RESULTADOS DEL ANALISIS Y SEGUIMIENTO

4.1 . Total, de solicitudes registradas a través del Sistema de
Informacién de Procesos — SINPROC - SIRIUS.

En cumplimiento a lo establecido en el Decreto 1081 de mayo de 2015 Articulo
2.1.1.6.2 “Informes de solicitudes de acceso a informacion”, a continuacion, en la tabla
N° 1 se relacionan las solicitudes de acceso a la informacién publica gestionadas por
la Entidad, mediante el Sistema de la Informaciéon SINPROC- SIRIUS, suministrada por
la Direccion de TIC, durante el Segundo Trimestre de 2023.
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Tabla N° 1
Solicitudes de Acceso ala Informaciéon Publica - Segundo

Trimestre 2023

DESCRIPCION CANTIDAD %
Nume_ro de Solicitudes Gestionadas por 39.014 89.8%
la Entidad
Numero de Solicitudes Trasladadas a
0,

Otra Entidad SAL0 L
SoI|C|tud_e,s a las que se Neg6 Acceso a la 0 0.0%
Informacion

Total de Solicitudes Recibidas 43.424 100,0%

Fuente: SINPROC-SIRUIS - Base de datos TICy Grupo de Requerimiento Ciudadano

Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica -
Segundo Trimestre 2023

0

A

= Numero de Solicitudes Gestionadas por la Entidad
= Numero de Solicitudes Trasladadas a Otra Entidad

= Solicitudes a las que se Nego Acceso a la Informacion

En el periodo analizado ingresaron a la Entidad 43.424 solicitudes de personas y
partes interesadas, de las cuales se dio traslado a otras entidades a 4.410 solicitudes,
correspondientes al 10,2%, para lo que fuera de su competencia.

4.2 Solicitudes recibidas por los diferentes canales de
comunicacion.

La Entidad dispone de diferentes canales de comunicacion: Escrito — CORDIS -
SIRIUS, intervencion administrativa, presencial, sitio web, correo electronico,
telefénico, para que las personas y partes interesadas presenten diferentes
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solicitudes:
Tabla N° 2
FORMA DE INGRESO - SEGUNDO TRIMESTRE DE 2023
Tipo de Ingreso Cantidad Porcentaje
Personal 27.783 64,0%
Escrito-Cordis-Sirius 7.858 18,1%
Sitio Web / Correo
0
Electronico/Atencion Virtual Sl Sl
Telefénica 1.730 4.0%
Intervencion / Visita Administrativa 938 2.2%
TOTAL 43.424 100%

Fuente: SINPROC - SIRIUS - Base de datos TICy Grupo de Requerimiento Ciudadano

FORMA DE INGRESO - SEGUNDO TRIMESTRE DE
2023

1%

PN

\

= Personal

= Escrito-Cordis-Sirius
= Sitio Web / Correo Electronico/Atencion Virtual
Telefonica

= Intervencion / Visita Administrativa

En latabla N° 2 se ilustra sobre los diferentes medios que se presentaron las PQRSD a
la Personeria de Bogota, D. C., del Segundo Trimestre de 2023, donde se observa
que el medio mas utilizado es el canal personal en un 64%, seguido del canal escrito,
CORDIS-SIRIUS con un 18,1%, canal sitio web — correo electrénico 11,8%, el medio
telefénico con 4%, y finalmente intervencién/visita administrativa 2,2%.
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4.3 Estado del tramite de las PQRSD mes a mes.

Una vez, efectuado andlisis a la gestion que la Entidad realiza para atender dentro
los términos, las peticiones, quejas y reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD
que las personas y partes interesadas presentan mes a mes por los diferentes medios,
se establece la tabla N° 3, de las 43.424 solicitudes recibidas por la Entidad durante el
Segundo Trimestre de 2023, atendio de manera inmediata 39.014 que corresponden al
89,8% y se trasladaron 4.410 que corresponden al 10,2%.

Tabla N° 3
MES SOLICITUD FINALIZADO REMITIDO
ABRIL 11.514 506
MAYO 15.865 1.268
JUNIO 11.635 2.636
TOTAL 39.014 4410

Fuente: SINPROC-SIRIUS-Base de datos TICy Grupo de Requerimiento Ciudadano

ESTADO DEL TRAMITE DEL SEGUNDO
TRIMESTRE DE 2023
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11.514 11.635

H FINALIZADO mREMITIDO

4.4 Estado de respuestas alos tramites de las PQRSD.

En cumplimiento a lo establecido en el Decreto 1081 de mayo de 2015 Articulo
2.1.1.6.2 “Informes de solicitudes de acceso a informacion”, la Entidad en relacion
con el tiempo de respuestas para realizar los tramites de las PQRSD, desde su
recepcion hasta la finalizacién, brindé respuesta a las solicitudes en los siguientes
términos como se ilustra en la tabla N° 4.
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Tabla N° 4 Tabla N° 4
0 dia (s) 28.053
1 dia (s) 513
2 dia (s) 629
3 dia (s) 543
4 dia (s) 476
5 dia (s) 576
6 dia (s) 657
7 dia (s) 537
8 dia (s) 402
9 dia (s) 305
10 dia (s) 284
11 dia (s) 474
12 dia (s) 483
13 dia (s) 460
14 dia (s) 512
15 dia (s) 290
TOTAL 35.194

Fuente: SINPROC-SIRUIS-Base de datos TICy Grupo de Reque

De acuerdo con la informacién contenida en la tabla N° 4, se observa que, en la
Entidad a 35.194 solicitudes, equivalentes al 81% del numero total de solicitudes
recibidas, se da respuesta dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion, es decir,
se cumple con los términos consagrados en la ley.

Con respecto al 19% restante, correspondiente a 8.230 solicitudes, se informa que
la Entidad entrega respuesta dentro del término legal, solo que se encuentran en
trdmite debido a diferentes factores, entre ellos: la solicitud de tiempo adicional para
poder suministrar respuesta de fondo y completa, remision a otra dependencia o
autoridad, solicitud de aclaracién al peticionario, peticiones incompletas, gestionar
con otros entes de control como la Fiscalia General de la Nacion, Procuraduria
General de la Nacion, Policia Nacional y las Superintendencias que tienen a su
cargo la materializacion del nucleo del derecho de peticion.

4.5PQRSD por ejes teméaticos

En la siguiente tabla N° 5, se muestran las diferentes tipologias mas recurrentes de
las personas y partes interesadas presentan y que reclaman la atencién de la
Entidad asi:
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TablaN°5
A DAD
A A D) . » A
O D
Salud 6.832 15,73%
Acciones Constitucionales 5.054 11,64%
Victimas del conflicto armado interno 4,751 10,94%
Otros 4,356 10,03%
Familia - Integracién Social 2.946 6,78%
Gobierno, Seguridad y Convivencia 2.834 6,53%
Penales 2.994 6,89%
Poblacién vulnerable 2.020 4,65%
Asuntos Civiles 1.658 3,82%
Asuntos laborales 1.508 3,47%
Hacienda - Impuestos 330 0,76%
Consumidor 1.233 2,84%
Conciliacion 1.188 2,74%
Pensiones y cesantias 1.082 2,49%
Policivos 1.077 2,48%
Educacion - Instituciones Educativas y otros 488 1,12%
Servicios Publicos 821 1,89%
Planeacion, urbanismo e infraestructura 894 2,06%
Movilidad - transporte e infraestructura 305 0,70%
Control social y varios 310 0,71%
Disciplinarios 271 0,62%
Habitat - vivienda 196 0,45%
Hacienda, gestion, catastro 146 0,34%
Gestion, control y contaminacion ambiental 59 0,14%
Ayudas econdmicas Covid-19 18 0,04%
Cultura, Recreacion y Deporte 38 0,09%
Asuntos desarrollo econémico 15 0,03%
TOTAL 43.424 100,00%

Fuente: SINPROC-SIRIUS-Base de datos TICy Grupo de Requerimiento Ciudadano

En latabla N° 5, se puede observar que los temas por salud, es el eje teméatico prioritario
dentro de las solicitudes de requerimientos que se presentan para ser atendidos por la
Personeria de Bogota, D. C., con un 15,73% del total de las PQRSDrecibidas, seguido
de temas como: acciones constitucionales con un 11,64% vy victimas del conflicto
armado interno con un 10,94%. La Entidad ha fortalecido los servicios en linea, tales
como: sistema de agendamiento en linea y la video atencion virtual, solicitud de
elaboracion de tutelas, impugnaciones, desacatos, registro de veedurias ciudadanas,
conciliaciones, certificaciones contractuales, requerimientos ciudadanos PQRSD, entre
otros. Se implemento en el CAC la asignacion de turnos en el horario de 7:00 am a 2:00
pm, de lunes a viernes, se modifico el horario de atencion de la linea 143.
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5. CONCLUSION

La Personeria de Bogota, D. C., a través de todas sus dependencias, viene
atendiendo de manera oportuna las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias — PQRSD que las personas y partes interesadas presentan para ser
atendidas, empleando los diferentes canales implementados como la atencion
presencial, telefénico, via web, correo electrénico, escrito, WhatsApp, chat
institucional, entre otros.

La Personeria de Bogotd, D. C., viene avanzando a la transformacion digital, lo que
guedo evidenciado en el aumento de solicitudes virtuales 5.115, correspondiente al
8,9%, igualmente tiene dispuesto en su pagina web, el enlace de atencién al
ciudadano formularios que permiten registrar las solicitudes o requerimientos
ciudadanos. Uno de ellos es el formulario QRSD en el que se registra la informacion
relacionada con quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones, por
presuntos actos de corrupcién por parte de servidores(as) publicos de la Entidad y
el otro formulario “Requerimientos Ciudadanos PQRSD” que facilita a las personas
y partes interesadas interponer peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, relacionadas con la administracion distrital (entidades sobre las cuales
la Personeria de Bogota, D. C., ejerce vigilancia), o denuncias en contra de un(a)
funcionario(a) de otra Entidad.

CARLOSE QUE SILGADO BETANCOURT
Secretario General

Elaboré: Néstor Alfonso Samudio Solano
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