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1.

TITULO DEL INFORME
Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes — PQRS del segundo semestre de la vigencia 2021.

UNIDAD DEL SEGUIMIENTO
Servicio al ciudadano y defensor del televidente.

AUDITORES
Jizeth Hael Gonzalez Ramirez.

OBJETIVO DEL SEGUIMIENTO

Realizar el seguimiento a las respuestas de las PQRS registradas en Capital, Sistema de Comunicacion Publica por la
ciudadania a través de los canales de atencidn dispuestos, verificando los términos de calidad y oportunidad de
conformidad con los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y el Decreto 491 de 2020.

ALCANCE

El presente informe abarca las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes — PQRS registradas y gestionadas durante
el segundo semestre de 2021 [1 de julio a 31 de diciembre] a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones —
SDQS “Bogota te escucha” suministrados via correo electronico por la Auxiliar de Atencién al Ciudadano; 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” y el Decreto 491 de 2020 "Por e/ cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y
prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y
se toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas,
en el marco del estado de emergencia economica”.

METODOLOGIA

De conformidad con la actual emergencia sanitaria declarada por el Gobierno Nacional, se adelanta el informe con
base en la revision de los informes mensuales publicados por la Oficina de Atencion al Ciudadano en el boton de
transparencia de Capital, informes mensuales generados por el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS
“Bogota te escucha” suministrados via correo electronico por la Auxiliar de Atencion al Ciudadano; de igual manera,
con el fin de evaluar la calidad y oportunidad de las respuestas entregadas a las PQRS se realizd un muestreo por
intervalos, contemplando los temas especificos y se realizd la verificacion de lo registrado en el Sistema “Bogota te
escucha” con el numero radicado arrojado por la plataforma.

Adicionalmente, teniendo en cuenta la "Guia para la elaboracion del informe de gestion de peticiones ciudadanas v2”
se elaboran las graficas y andlisis correspondiente.

DESARROLLO

7.1. Requerimientos registrados en Capital

Durante el segundo semestre de la vigencia 2021, Capital recibid a través de la Oficina de Atencion al Ciudadano
210 requerimientos, los cuales son coherentes en comparacion con los informes mensuales publicados por la
auxiliar de atencion al ciudadano en el botdn de transparencia [numeral 4.10] y reportes de peticiones del
Sistema SDQS. Se presenta en el grafico 1, la informacion recibida discriminada de manera mensual.
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Grafico 1 PQRS por mes
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Fuente: PT PQRS II semestre, 2021

Comparados los requerimientos de informacién durante la vigencia 2021 y el afo 2020 se evidencia la disminucion
en el registro de las PQRS en (55) peticiones para la vigencia inmediatamente anterior como se observa en el grafico
2, siendo julio, septiembre y noviembre los meses con mayor disminucién en el registro de las PQRS.

Grafico 2 Comparacion PQRS 2020-2021
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Fuente: PT PQRS II semestre, 2021

7.2. Canales de interaccion

Capital cuenta con diversos canales habilitados como correo electrénico [ccapital@canalcapital.gov.co], chat de
la pagina web https://www.canalcapital.gov.co/ [Jivochat], linea celular [3209012473], el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones — SDQS y canal presencial el cual se encuentra suspendido durante la declaracién de
emergencia sanitaria. Teniendo en cuenta lo anterior, durante el segundo semestre de 2021 se evidencié que el
e-mail tuvo interaccidn del 82.29% de la totalidad de las peticiones registradas, seguido de la pagina web con
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14.01% [31 peticiones], redes sociales con el 2.71% [6 peticiones] y, por ultimo, la aplicacion movil [chat pagina
web] y canal telefénico. Lo indicado, se observa en el gréfico 3:

Grafico 3 Canales de atencion
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Fuente: PT PQRS II semestre, 2021

7.3. Tipologias o modalidades

Las 210 peticiones registradas en Capital se clasifican en diez (10) categorias, de las cuales como se observa en
el siguiente grafico, el derecho de peticion de interés general obtuvo un mayor nimero de peticiones con (83)
registros, representados en el 40.02%, seguidos de los derechos de peticion de interés particular con (71)
requerimientos, representados en el 33.7%. Por Ultimo, se evidencid un incremento en el 1.26% las felicitaciones
radicadas y una disminucion en los reclamos del 5.01% respecto a la vigencia inmediatamente anterior [2020].

Grafico 4 Tipologias de las PQRS
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Desde la actualizacion al procedimiento “AAUT-PD-001 ATENCION Y RESPUESTA A REQUERIMIENTOS DE LA
CIUDADANIA", el 30 de junio de 2021, se adelanta la inclusion de la solicitud de copias de material audiovisual,
la cual se evidencia en las tipologias del grafico 4 con una representacion del 5.85%.

7.4. Subtemas mas reiterados

Durante el segundo semestre de la vigencia 2021, se registré un mayor nimero de peticiones relacionadas con
la participacion en programas con 76 solicitudes, representadas por el 40.60%, seguido de temas administrativos
y financieros con el 23.65% de representacion [43 peticiones], programacion general [9.35%] y permisos de
retransmision con el 7.77%.

Grafico 5 Subtemas mas reiterados
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Fuente: PT PQRS II semestre, 2021

Asi mismo, se observan otros subtemas con una representacion del 4.81% del total de peticiones registradas en
Capital, como se presenta en la tabla 1:

Tabla 1 Otros subtemas

Tema Representacion
Temas de contratacion y personal 0,69%
Traslado a entidades distritales 0,69%
Infraestructura e instalaciones 0,63%
Repeticién de programas 0,57%
Visita técnica/administrativas/educativas 0,57%
Practicas estudiantiles 0,52%
Servicios de television 0,44%
Sefial de television 0,37%
Franja informativa 0,34%

Fuente: PT PQRS II semestre, 2021
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7.5. Traslados por no competencia

Durante el segundo semestre de la vigencia 2021, Capital registré 165 peticiones que fueron trasladadas por no
ser competencia de la organizacion, los cuales incrementaron en 43 solicitudes respecto al mismo periodo de
2020; el mayor numero de traslados se adelantd hacia la Secretaria de Gobierno con 20.66% [17] de
representacion, seguido de entidades nacionales [13] con el 14.86%. Adicionalmente, se registraron 53 traslados
a otras entidades distritales que en sumatoria representan el [31.58%].

Grafico 6 Traslados por no competencia

1 420%
UMV - UNIDAD DE MANTENIMIENTO VIAL _ ) 4
) 5:74%
UAESP )} 5

) 4,84%
SECRETARIA GENERAL ) 4

0 7,06%
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 16

@ 20,66%
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 47

0 4,27%
SECRETARIA DE EDUCACION _ = 8 4

4,68%
SECRETARIA DE AMBIENTE !_“‘8"—.' a4

[ 5,20%
PERSONERIA DE BOGOTA 1} 4

0 5,07%
IDRD ] 4

1 5,38%
IDPYBA )5

4,26%
GASNATURAL - 426% 1 4

14,86%
ENTIDAD NACIONAL & - - } 13

1 6,40%
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO 6

1 7:39%
CAPITAL SALUD EPS 6

0 5 10 15 20

Fuente: PT PQRS II semestre, 2021

7.6. Subtema de veedurias ciudadanas

Durante el segundo semestre de la vigencia 2021 no se presentaron peticiones con subtemas de "Veedurias
ciudadanas”.

7.7

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 comunicaciéon de Capital se dio un cierre a 190
peticiones del total [210] en el periodo evaluado.

7.8. Tiempo promedio de respuesta por tipologia

Como se presenta en el grafico 7, en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 y el articulo 5 del Decreto 491 de
2020, mediante el cual se ampliaron los tiempos "(i) Las peticiones de documentos y de informacién deberan
resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes a su recepcidn. (ii) Las peticiones mediante las cuales se
eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los
treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion”; por lo que, verificada la informacion suministrada en los
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informes mensuales, asi como los reportes mensuales de gestion de peticiones del SDQS, se establecié un
promedio de trece (13) dias.

Grafico 7 Tiempo promedio de respuesta
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Fuente: PT PQRS II semestre, 2021

Las sugerencias [16], denuncia por actos de corrupcion [16] y solicitud de acceso a la informacion [15] cuentan
con los tiempos mas amplios de respuesta; sin embargo, se encuentran dentro de los tiempos establecidos por
la normatividad vigente. Es importante tener en cuenta, que estamos entrando en un periodo de reactivacion
por lo que es importante que los plazos de respuesta se vayan reajustando a los definidos en la Ley 1755 de
2015.

e Toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara
sometida a término especial:
o Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a su recepcion.
o Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta deberan resolverse dentro de los
treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Participacion por localidad

De la totalidad de las peticiones registradas en Capital, se evidenci6 que, de las 210 peticiones, 155 no reportan
informacion de la localidad correspondiente, lo que se presenta en el gréfico 8 “En blanco”; de igual manera [4
peticiones] que corresponden a las localidades con menor nlimero de peticiones registradas como son Usaquén
[0.39%], Chapinero [0.47%], Tunjuelito [0.51%] y Barrios Unidos [0.51%].
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Grafico 8 Participacion por localidad
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Por otro lado, localidades como Teusaquillo [5.37% con (11) peticiones registradas, Ciudad Bolivar y Suba
[2.66%] con seis (6) peticiones cada una respectivamente y Engativa [2.11] con cinco (5) requerimientos son
las localidades con mayor indice de comunicacion con Capital.
7.10. Participacion por estrato y tipo de requirente

Se observo que, para el presente seguimiento, los ciudadanos que se comunican con Capital no proporcionan
informacion adicional como el estrato al momento del registro de las peticiones; sin embargo, se han observado
avances frente al requerimiento de los datos de identificacion por parte de la Auxiliar de Atencion al Ciudadano,
lo cual se refleja en los informes mensuales entregados.

Grafico 9 Participacion por estrato
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7.11.

7.12,

Namero

De las 210 peticiones registradas en Capital, el 60.12% corresponden a ciudadanos que no registraron
informacion del estrato; por otro lado, se evidencid la participacion de los ciudadanos de estratos 2 con (26)
peticiones [13.17%], 3 con (37) requerimientos [16.63%] y 4 con (12) peticiones [5.35%] respectivamente.

Calidad del requirente

Para el segundo semestre de la vigencia 2021 [1 de julio a 31 de diciembre] de la totalidad de peticiones
registradas [210] se identificaron los peticionarios [personas naturales y juridicas] con el 87.99% de
representacion y andnimos o en blanco con el 12.01% respectivamente.

Grafico 10 Calidad del requirente
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Fuente: PT PQRS II semestre, 2021

Calidad y oportunidad

Se adelanto la verificacion de las respuestas entregadas a los ciudadanos con el fin de evaluarlas frente a
los principios de fondo, coherencia y plazos establecidos a la luz de la Ley 1755 de 2015 "Por medio de /a
cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, asi como del Decreto Legislativo 491 de 2020 "Por e/ cual
se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las
autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion
laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de
Emergencia Economica, Social y Ecoldgica’; obteniendo los resultados entregados en la tabla 3:

Tabla 2 Evaluacion de calidad y oportunidad

eticion Tipo peticion Asunto Conclusion
Denuncia por actos de Se trasladd a la Corte suprema | Precisa. Se comunica al peticionario
2296652021 corru ciénp de justicia mediante Oficio 786 | el traslado de lo requerido mediante el
P del 30 de julio de 2021. Oficio anexo.
Precisa, Se entrega al peticionario el
Derecho de peticién de Se remite peticion por un | correo electronico por el cual se da
2138042021 interés pa rticEIar ciudadano sobre el proyecto | respuesta al comentario realizado
P “Hablemos de Verdad”. sobre el programa de "Hablemos de la
verdad" de la Comisidn de la verdad.
Precisa, Se entregd respuesta a la
peticién del ciudadano mediante Oficio
- Solicitud de informacién sobre | 849 del 10 de agosto de 2021; sin
2170062021 .SOI'C'tUd.‘,je acceso a la acciones de comunicacién de | embargo, es importante que se
informacion . ]
Capital. revisen las respuestas entregadas ya
que se observan debilidades en la
calidad del documento.
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Numero

- =z

==z

Tipo peticion

Conclusion

peticion
Precisa, Se entrega el Oficio 908 del
Derecho de peticion de | Solicitud de retransmision de la | 20 de agosto de 2021 con el permiso
2304502021 | . . . . L .
interés general senal de Capital. de retransmision de la sefial de
Capital.
Derecho de peticion de Solicitud de Vvisibilidad de una | Precisa, se indican las razones por las
2379652021 | . p p problematica de la Avenida | cuales no es posible adelantar el
interés general o -
Tabor. cubrimiento requerido.
. . L, Precisa, Se indica que Capital se
2427932021 D ere<’:ho de peticion de | Solicitud de |nforma<_:|o_n sobre el encuentra funcionando con trabajo en
interés general retorno a la presencialidad. casa
o Solicitud de presentacién del Precisa, se indican las razones por las
Derecho de peticion de o cuales no se puede adelantar la
2510392021 | . . proyecto de emprendimiento en | . S :
interés general ) inclusion de la nota en la parrilla de
la pantalla de Capital. -
Capital.
. .. . Precisa, se indican las razones por las
2579832021 !Derecl:ho de_ peticion de | Solicitud de emision de nota en cuales no es posible adelantar el
interés particular la pantalla de Capital. o -
cubrimiento requerido.
Cerrada, la peticidon se cerrd por
Derecho de peticion de | Solicitud de cubrimiento de nota | desistimiento de conformidad con lo
2708042021 | . p . -
interés general en el sector de Santa Isabel. establecido en la normatividad
vigente.
Precisa, se informa al peticionario el
2808602021 Derecho de peticion de | Denuncia  por actos de |traslado de lo requerido mediante
interés particular corrupcion. Oficio 952 del 7 de septiembre de
2021.
- Precisa, se entrega mediante Oficio
2836252021 | Consulta solicitud de documentos sobre | gq7 401" 5 ge septiembre de 2021 Ia
proceso fiscal. - L .
respuesta requerida al peticionario.
Imprecisa, No se entrega la
Solicitud de copia de | informacion completa al ciudadano,
2895392021 | Solicitud de copia expedientes contractuales de un | por lo que se recomienda adelantar las
contratista. revisiones pertinentes previo a la
emision de la respuesta.
Precisa, se indican las razones por las
Solicitud de copia de material cuales no es posible adelantar la
3018092021 | Solicitud de copia S P entrega de la copia; se recomienda
audiovisual. . - ;
revisar la redaccion y ortografia de las
respuestas.
. Solicitud de informacién sobre Pregsa, se entrega respuesta
Derecho de peticion de indicando que se adelanta traslado
3144252021 | . . . una respuesta entregada a un . .
interés particular .y mediante Oficio 1058 del 30 de
derecho de peticion .
septiembre de 2021.
Precisa, se indican las razones por las
3191172021 | Solicitud de copia Solicitud de copia de programa. | cuales no es posible adelantar la
entrega de la copia requerida.
Precisa, se entrega respuesta de
3231812021 Derecho de peticion de | Solicitud de retransmision de la | autorizacion de retransmision  del
interés general sefial de Capital. Canal mediante Oficio 1180 del 2 de
noviembre de 2021.
Precisa, se entrega respuesta de
3316062021 Derecho de peticion de | Solicitud de retransmision de la | autorizacion de retransmision  del
interés general sefial de Capital. Canal mediante Oficio 1181 del 2 de
noviembre de 2021.

Pagina 11 de 15




PX

G

2 4
' Capital &

W

INFORME DE SEGUIMIENTO

CODIGO: CCSE-FT-022

VERSION: 02

FECHA DE APROBACION: 28/09/2021

RESPONSABLE: CONTROL INTERNO

Numero

- =z

==z

Tipo peticion

Conclusion

peticion
Precisa, se entrega respuesta de
3393472021 Derecho de peticion de | Solicitud de retransmision de la | autorizacion de retransmision del
interés general sefial de Capital. Canal mediante Oficio 1245 del 12 de
noviembre de 2021.
o, - s Precisa, se remite la pregunta
3493162021 D ere<’:ho de_ peticién de | Solicitud de emision de proyecto indicando las razones por las cuales no
interés particular de emprendimiento en Capital. . - =
es posible realizar la transmision.
Derecho de peticién de Solicitud de transmision de | Precisa, se entrega la informacion del
3633542021 | . . p oferta de empleo de empresa | contacto comercial del Canal para
interés general - -
privada. adelantar lo correspondiente.
Derecho de peticién de Solicitud de informacion de | Precisa, se confirma al peticionario la
3714612021 interés energl costos para transmision de | informacion requerida mediante Oficio
9 eventos deportivos 1404 del 22 de diciembre de 2021.
Solicitud de cubrimiento por | Precisa, se indican las razones por las
Derecho de peticion de | : . . ;
3795192021 | . . irregularidades frente a pagos | cuales no es posible realizar el
interés general ) o -
de recolectores de firmas. cubrimiento solicitado.
Imprecisa, No se entrega la
informacion completa al ciudadano en
Solicitud de copia de material comparacion  con  la peticién
3896162021 | Solicitud de copia s 3191172021, por lo que se
audiovisual. - .
recomienda adelantar las revisiones
pertinentes previo a la emision de la
respuesta.
o, - . Precisa, se indican las razones por las
4025372021 !Derec;ho de peticion de | Solicitud de partncn.paqon en los cuales no es posible adelantar la
interés general programas de Capital. . -
emision de lo requerido.
Precisa, se realizd acercamiento con
Derecho de peticion de | Solicitud de nota periodistica | el peticionario y se indica que la
4155942021 | . . . o
interés general sobre superacion personal. emision de la nota depende del
consejo de redaccion.
Fuente: PT PQRS II semestre, 2021
7.13. Respuesta peticiones anonimas

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Desde Capital se dispuso de un entorno en la pagina web [https://www.canalcapital.gov.co/peticiones-
anonimas] con el objetivo de que las personas que interpusieron peticiones anénimas puedan consultar las
respuestas a sus requerimientos con el nimero de radicado entregado correspondiente al Sistema “Bogota
te escucha” como se presenta en la siguiente ilustracion.
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Ilustracion 1 Entorno de peticiones anénimas

Canal Capital, portal instiucions. X +

& canalcapital.gov.co » 2 » aiae

it Aplicaciones 7 Akaldia Mayorde. » YouTube Intranet - Capital Transparencia | Can.. #§ Escritorio Remotod.. ¥ Ingresar SDQS [ inicio SECOP 1l \CCESIT - Universid... [l MAPAINVERSIONES Biblioteca

O Sefialenwivo -

Respuesta a peticiones anénimas

NGmero de Radicado  Fecha de fijlacién Fecha de desfijacién  Oficio - Respuesta

Fuente: PT PQRS II semestre, 2021

7.14. Atencion en el chat

Capital adelant6 la adquisicion del programa Jivochat como canal de comunicacidn para recepcion de
peticiones y la gestion adelantada de su uso, los resultados obtenidos de su utilizacion se incluyen en los
informes mensuales de PQRS por la Oficina de Atencion al Ciudadano. Adicionalmente, permite conectarse
con la plataforma Facebook para recibir los requerimientos de la ciudadania.

Teniendo en cuenta lo anterior, se consolidan los resultados obtenidos por plataforma y por mes, como se
presenta en las tablas 4 y 5. Analizada la informacion en comparacion con los informes mensuales publicados
se observo una diferencia en septiembre ya que el reporte del programa indica 56 peticiones aceptadas y en
el informe se mencionan 68.

Tabla 3 Gestion Jivochat pagina
Chats aceptados

. Chats Chats . Mensajes sin
Sitio Mes - sin respuesta del -,
aceptados perdidos conexion
agente
Canal Capital [Chat pagina] Julio 17 1 0 9
Canal Capital [Chat pagina] Agosto 19 0 0 7
Canal Capital [Chat pagina] Septiembre 15 2 2 9
Canal Capital [Chat pagina] Octubre 9 1 1 5
Canal Capital [Chat pagina] Noviembre 18 1 1 9
Canal Capital [Chat pagina] Diciembre 10 0 0 3
Total 88 5 4 42

Fuente: PT PQRS II semestre, 2021

El mayor nimero de peticiones recibidas se identifican en agosto, julio y noviembre de 2021 en la plataforma
[Pagina web — Canal Capital].
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Tabla 4 Gestion Jivochat Facebook

Chats Chats Chats aceptados

Mensajes sin

Sitio Mes aceptados perdidos sin reasgp:::eta del conexion

Canal Capital [Facebook] Julio 12 4 4 8
Canal Capital [Facebook] Agosto 49 7 4 21
Canal Capital [Facebook] Septiembre 41 1 1 27
Canal Capital [Facebook] Octubre 56 0 0 23
Canal Capital [Facebook] Noviembre 72 2 2 43
Canal Capital [Facebook] Diciembre 60 1 1 36

Total 290 15 12 158

Fuente: PT PQRS II semestre, 2021

Por otro lado, la gestion del chat de la plataforma Facebook indica un alto nimero de ingresos de peticiones.
Respecto a los chats perdidos o aceptados sin respuesta del agente, se menciona por la Oficina de Atencion
al Ciudadano en los informes mensuales que corresponden a aquellos que son registrados en fines de semana
o fuera del horario laboral establecido para la atencion de las PQRS en Capital.

CONCLUSIONES

8.1. Se observd la implementacion de mejoras en las respuestas otorgadas a la ciudadania, de manera especifica
sobre los requerimientos a Noticias Capital respecto a los cubrimientos de notas informativas en la Bogota region,
lo cual se deriva de los seguimientos que se adelantan por parte de la Oficina de Atencion al Ciudadano de
conformidad con los puntos de control establecidos en el procedimiento de Servicio al Ciudadano.

8.2. Se evidencid la continuidad frente a las debilidades de registro de datos por parte de la ciudadania respecto al
estrato y localidad; lo cual ha venido fortaleciéndose desde las herramientas de participacion ciudadana y
estrategia de caracterizacion de usuarios, estableciendo mejoras por Capital en sus canales de comunicacion y
practicas en materia de atencion al ciudadano.

8.3. Se evidencid una disminucion respecto al registro de peticiones durante la vigencia 2021, lo que puede atribuirse
a la falta de atencion en el canal presencial por la emergencia sanitaria declarada por el gobierno nacional y a
que la ciudadania no utiliza los demas canales disponibles.

8.4. Se ha mantenido el tiempo promedio de respuesta a los requerimientos de la ciudadania lo que puede atribuirse
al constante seguimiento que se adelanta por parte de la Oficina de Atencién al ciudadano y de la ejecucion de
los controles determinados en los procedimientos del area.

RECOMENDACIONES

9.1. Continuar con la ejecucién de acciones de mejora respecto a las respuestas otorgadas por la entidad a los
diferentes requerimientos de la ciudadania, fortaleciendo la verificacion previa a su entrega, teniendo en cuenta
las debilidades encontradas.

9.2, Fortalecer los informes mensuales generados en la seccidn de conclusiones y recomendaciones separandolos de
manera que se pueda observar de manera clara los puntos relacionados, consignando lo correspondiente a cada
punto y adelantar mejoras continuas sobre lo recomendado.

9.3. Robustecer la socializacion de los canales de comunicacion disponibles para interaccion con la ciudadania,
especificamente la linea celular fortaleciendo la implementacién de buenas practicas en materia de atencién al
ciudadano.

9.4. Continuar reforzando la cultura de registro de datos como estrato y localidad del ciudadano en las peticiones
registradas por parte de la auxiliar de atencién al ciudadano, de manera que Capital continue con el
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fortalecimiento de las estrategias de participacion ciudadana, acercamiento a los peticionarios y caracterizacion
de los mismos.

9.5. Verificar la informacion consolidada de manera que esta sea completa y de calidad con el fin de que el ciudadano
tenga la respuesta esperada a su solicitud.

Preparo: Jizeth Hael Gonzalez Ramirez - Profesional de la Oficina de Control Interno, Cto. 137 de 2021
Auditores: Jizeth Hael Gonzalez Ramirez - Profesional de la Oficina de Control Interno, Cto. 137 de 2021
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