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1. PETICIONES REGISTRADAS

Se entiende como peticiones registradas aquellas que se crearon desde la entidad en la plataforma
Bogota te Escucha o las que fueron registradas directamente por la ciudadania con destino a la
entidad.

Con base en el reporte de Gestion de Peticiones de la Alcaldia Mayor de Bogota y la informacion
de la Veeduria Distrital, en febrero de 2026 se registraron 97 peticiones ciudadanas en la entidad
(Gréfica 1), lo que representa una disminucion del 6% respecto a enero del mismo afio, cuando
se reportaron 103 solicitudes. Este comportamiento podria estar asociado a una menor demanda
de requerimientos por parte de la ciudadania.

Grafica 1 - Peticiones registradas
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Grafica No. 1. Peticiones registradas
Fuente: Red Distrital de Quejas y Reclamos - Veeduria Distrital

2. PETICIONES RECIBIDAS

Se entiende como peticiones recibidas aquellas que IDIPRON recibié como traslado desde otras
entidades por competencia.

Tomando como fuente el control de requerimientos ciudadanos que maneja la entidad, en el mes
de febrero 2026 la entidad recibi6 46 peticiones ciudadanas de otras entidades, de la siguiente
manera:
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NUMERO
ENTIDAD DE
PETICIONES

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS PUBLICOS -UAESP 5
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO - DADEP 1
EMPRESA DE TRANSPORTE DEL TERCER MILENIO TRANSMILENIO S.A. 2
EMPRESA METRO DE BOGOTA S.A. 2
INSTITUTO PARA LA ECONOMIA SOCIAL - IPES 1
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE 1
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO 7
SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL 12
SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION 1
SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD 3
SECRETARIA DISTRITAL DE SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y JUSTICIA 2
SECRETARIA GENERAL 6
SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL 1
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR OCCIDENTE E.S.E. 1
VEEDURIA DISTRITAL 1
TOTAL 46

Tabla No. 1. Peticiones recibidas mes de febrero
Fuente: Control de requerimientos ciudadanos febrero

Las anteriores peticiones se gestionaron desde la entidad para generar la respectiva respuesta, las
cuales fueron asignadas a las diferentes dependencias o trasladadas a otras entidades segun
competencia.

Frente al mes inmediatamente anterior (enero de 2026), se evidencia un aumento en el nimero
de peticiones recibidas por la entidad. Mientras que en enero se registraron 17 solicitudes, en
febrero de 2026 el total fue de 46, lo que representa un aumento del 171 %. Este incremento
refleja un moderado repunte en la actividad ciudadana, que podria estar asociado a la gestion de
temas especificos 0 a un mayor involucramiento de la poblacion durante este periodo.

De acuerdo con lo anterior, se presenta el resumen de la totalidad de peticiones registradas y
recibidas en el mes de febrero 2025:

Tipo de ingreso Cantidad

Peticiones

. 97
registradas
Peticiones recibidas 46
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Las 46 peticiones que recibid la entidad se gestionaron en el mes de febrero, no obstante, y de
acuerdo con la Guia para la Generacion y manejo del “REPORTE GESTION DE PETICIONES”
de la Alcaldia Mayor de Bogoté, NO se presenta lo recibido por traslado de otras entidades, pues
dichas peticiones serdn reportadas por la entidad que la registro inicialmente, evitando doble 4
COD: A-GDO-FT-016 VR.12 — 04/10/2022 contabilizacién. En correspondencia a lo anterior,
desde el IDIPRON se tomard en cuenta la cantidad de peticiones registradas para efectos del
desarrollo del informe.

3. CANALES DE ATENCION

Teniendo en cuenta las 97 peticiones registradas, a continuacion, se presentan los canales de
atencion que utilizaron los ciudadanos para interponer sus peticiones:

CANAL DE CANTIDAD DE o
ATENCION PETICIONES
E-MAIL 52 54%
WEB 42 35%
PRESENCIAL 10 10%
BUZON 1 1%

Tabla No. 2. Canales de atencion
Fuente: Reporte de gestion de peticiones de febrero Bogota te Escucha

Gréfica 2 - Canal de atencion
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Grafica No. 2. Canales de atencion
Fuente: Red Distrital de Quejas y Reclamos - Veeduria Distrital

De acuerdo con lo evidenciado en la Grafica 2, durante el mes de febrero de 2026 los canales de
atencion mas utilizados por la ciudadania fueron el E-mail, con 52 peticiones, que representan el
54%:; luego el canal Web, con 42 peticiones, equivalente al 35%; le sigue la atencion presencial,
que registrd 10 peticiones, correspondiente al 10%; y, finalmente, el Buzén, con 1 peticiones,
equivalente al 1 % del total de solicitudes atendidas durante el periodo.
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En comparacion con enero de 2026, se observa que los canales digitales continiian concentrando
la mayor proporcioén de solicitudes, especialmente el E-mail y la Web, los cuales en conjunto
representan el 89% del total de peticiones recibidas. Este comportamiento evidencia la
preferencia de la ciudadania por los medios virtuales para la radicacion de sus solicitudes, lo que
contribuye a optimizar los tiempos de atencion y facilita el acceso a los servicios de la entidad.

3.1. ATENCIONES POR LINEA WHATSAPP

A través de la linea de WhatsApp dispuesta por la entidad, durante el mes de febrero de 2026 se
logré la atencion en tiempo real de 74 ciudadanos. La ciudadania utiliza esta red social para
consultar sobre el acceso al modelo pedagdgico del instituto, ofertas académicas, inscripciones a
los programas del IDIPRON y la forma de acceder a ofertas laborales. Estas atenciones no fueron
registradas en el Sistema de Peticiones Bogota te Escucha, dado que la informacion fue
suministrada de forma inmediata.

3.2. RED SOCIAL FACEBOOK

Durante el mes de febrero de 2026 se atendio a 58 ciudadanos a través de la red social Facebook,
a quienes se brindd informacion de manera inmediata y en tiempo real.

Las consultas realizadas por la ciudadania estuvieron principalmente relacionadas con el acceso
a vacantes laborales y aspectos del modelo pedagogico del Instituto. Estas atenciones no fueron
registradas en la plataforma Bogota Te Escucha, dado que la informacion se suministré de forma
directa y en tiempo real.

3.3. CANAL TELEFONICO

En el mes de febrero 2025 se recibieron 116 llamadas al conmutador de la entidad. Las 2
dependencias que mas recibieron llamadas fueron:

DIRECCION 28

GERENCIA DE CONTRATACION 12

Tabla No. 3. Dependencias que recibieron mas llamadas en febrero
Fuente: Elaboracion propia

En el mes de febrero, los ciudadanos realizaron consultas relacionadas con inscripciones
educativas, misionalidad del programa, ingresos, requerimientos técnicos del area de sistemas,
convenio Sena, acceso a vacantes laborales, temas de contrataciéon y también solicitaron
informacion sobre la Plataforma de Empleos de la Entidad.
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Las dependencias que mas recibieron llamadas fueron la Direccion, con 28 atenciones y la
Gerencia de Contratacion, con 12. Todas las dependencias contestaron oportunamente el
teléfono, de acuerdo con lo establecido en el protocolo de atencion telefonica, garantizando la
atencion eficiente de los requerimientos de los ciudadanos.

3.4. CANAL PRESENCIAL
Durante el mes de enero 2025 se registraron 54 atenciones de la siguiente manera:

CONSOLIDADO CANAL PRESENCIAL
PRESENCIAL

DISTRITO
CALLE 15 CALLE 61 PERDOMO CALLE 63 JOVEN

Febrero 21 17 24 4 12

Tabla No. 4. Atenciones canal presencial
Fuente: Elaboracion propia — Datos atencion puntos

En los puntos de atencion se evidencié un incremento del 44 % en las atenciones con respecto a
enero de 2026, mes en el que se registraron 54, pasando a 78 atenciones en febrero de 2026.

Los temas mas consultados por la ciudadania estuvieron relacionados con el acceso al modelo
pedagdgico, la solicitud de duplicados de la tarjeta Davivienda de los jovenes vinculados por
convenios, informacion sobre la modalidad de internado, el acceso a vacantes laborales y la
obtencion de certificados de asistencia a talleres y cursos. Este comportamiento indica un
aumento en la interaccion de los ciudadanos con los puntos de atencion, reflejando una mayor
utilizacion de estos servicios durante el mes.

Estas atenciones no fueron ingresadas a la plataforma Bogota te Escucha debido a que se brindo
informacion en tiempo real a la ciudadania.

3.5. CORREOS ELECTRONICOS
En este mes, se recibieron en total 319 correos electronicos de la siguiente manera:

e Correo de atencion a la ciudadania: 317
e Correo de defensor del ciudadano: 2

Cada uno de estos correos, fue gestionado y respondido oportunamente.

4. PETICIONES POR TIPOLOGIA

Teniendo en cuenta las 97 peticiones registradas, a continuacion, se presenta la clasificacion por
tipologias mas utilizada por la ciudadania para interponer sus peticiones:
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. CANTIDAD
TIPO DE PETICION DE %
PETICIONES
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 61 63%
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 19 20%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 5 5%
QUEJA 4 4%
RECLAMO 3 3%
CONSULTA 3 3%
FELICITACION 1 1%
SOLICITUD DE COPIA 1 1%
TOTAL 97 100%

Tabla No. 5. Tipo de peticion
Fuente: Reporte de gestion de peticiones febrero Bogota te Escucha

En la Tabla N° 5 se evidencia que, en el mes de febrero de 2026, la tipologia mas utilizada por la
ciudadania fue el Derecho de Peticion de Interés Particular, con 61 peticiones, que representan
el 63 %; le sigue la Solicitud de Acceso a la Informacion, con 19 peticiones, equivalentes al 20
%; luego el Derecho de Peticion de Interés General, con 5 peticiones, que corresponden al 5 %;
posteriormente, se encuentra la Queja, con 4 peticiones, equivalentes al 4 %; continta el
Reclamo, con 3 peticiones, que representan el 3 %; de igual forma, la Consulta registra 3
peticiones, correspondientes al 3 %; finalmente, se registraron 1 Felicitacion y 1 Solicitud de
Copia, cada una correspondiente al 1 % del total de peticiones recibidas durante el mes.

5. PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA.

En la tabla No. 6 se muestra las 18 peticiones que se trasladaron por no competencia en el mes
de febrero 2026, de acuerdo con el tipo de requerimiento y la misionalidad de las entidades.

NUMERO DE
ENTIDAD PETICIONES
TRASLADADAS

SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL 5 28%
SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO 2 11%
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO 2 11%
SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD 2 11%
ENEL COLOMBIA S.A. ESP 1 6%
POLICIA METROPOLITANA 1 6%
SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER 1 6%
SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION 1 6%
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SECRETARIA DISTRITAL DE SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y JUSTICIA 1 6%
SECRETARIA GENERAL 1 6%
EMPRESA DE TRANSPORTE DEL TERCER MILENIO TRANSMILENIO S.A. 1 6%

TOTAL 18 100%

Tabla No. 6. Peticiones trasladadas por no competencia
Fuente: Reporte de gestion de peticiones febrero Bogota te Escucha

Durante el mes de febrero de 2026 se trasladaron 18 peticiones ciudadanas por no competencia.
La Secretaria Distrital de Integracion Social, con 5 peticiones, que equivalen al 28 %; le siguen
la Secretaria de Educacion del Distrito, la Secretaria Distrital de Gobierno y la Secretaria Distrital
de Salud, con 2 peticiones cada una, que representan el 11 % respectivamente; posteriormente,
se encuentran Enel Colombia S.A. ESP, la Policia Metropolitana, la Secretaria Distrital de la
Mujer, la Secretaria Distrital de Planeacion, la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y
Justicia, la Secretaria General y la Empresa de Transporte del Tercer Milenio Transmilenio S.A.
con 1 peticion cada una, lo que corresponde al 6 % del total de peticiones remitidas por no
competencia durante el mes.

6. GESTION DE RESPUESTAS

6.1. RESPUESTAS GESTIONADAS POR LA ENTIDAD

En el mes de enero 2026 se realizo la siguiente gestion:

TOTAL, PETICIONES GES’ll:’IE(’)rlég:)(ﬁ\;EESN LA
PETICIONES TRASLADADAS ENTIDAD
1 4 31 1 82 1 25

De acuerdo con lo anterior, en el mes de febrero 2026 se recibieron 143 peticiones, de las cuales
18 peticiones se trasladaron por no competencia, lo que indica que en el mes de febrero se
gestionaron las siguientes peticiones:

DEPENDENCIA/TIPO DE REQUERIMIENTO

-
Z
=
Z
=
O

DERECHO DE
PETICION DE INTERES
PARTICULAR
RECLAMO

2
=
<3
< aofF
Z
S 25
z 92
S 2%
2%
H
=
A

SOLICITUD DE ACCESO
A LA INFORMACION
SOLICITUD DE COPIA

DIRECCION GENERAL 3 3

1 Las cifras de la columna "Total peticiones", corresponde a las peticiones registradas mas las peticiones recibidas y que le son
asignadas al IDIPRON por traslado desde otras entidades.
2 Traslados por no competencia: En el mes de febrero se trasladaron 18 peticiones ciudadanas.
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GERENCIA ADMINISTRATIVA 1 1 2

GERENCIA DE CAPACIDADES Y DERECHOS 19 2 21
GERENCIA DE CONTRATACION 1 13 14
GERENCIA DE INSERCION SOCIOECONOMICA 1 1

GERENCIA DE RECURSOS FISICOS 1 1

GERENCIA DE TALENTO HUMANO 7 9 16
GERENCIA DE TERRITORIO 1 8 12 5 26
GERENCIA ESTRATEGIAS DE

CORRESPONSABILIDAD 1 1 2 1 5

GERENCIA INSERCCION SOCIOECONOMICA 1 1

GERENCIA OPERATIVA 3 1 115

JURIDICA 2 2

PLANEACION 1 1 2

SERVICIO A LA CIUDADANIA 14 6 311 ] 1 1 |26

Tabla No. 7. Peticiones asignadas para respuesta por dependencia febrero
Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

6.2. PETICIONES CERRADAS EN EL MISMO PERIODO?

CERRADAS
DEPEDENCIAS MISMO
PERIODO

DIRECCION 1 1.56 %
GERENCIA DE CAPACIDADES Y DERECHOS 1 21.88 %
GERENCIA DE CONTRATACION 1 10.94 %
GERENCIA INSERCCION SOCIOECONOMICA 7 3.13%
GERENCIA OPERATIVA 9 1.56 %
GERENCIA RECURSOS FISICOS 2 1.56 %
GERENCIA TALENTO HUMANO 2 17.19 %
GERENCIA TERRITORIO 1 23.44 %
JURIDICA S 3.13%
PLANEACION 2 3.13%
SERVICIO A LA CIUDADANIA 6 12.50 %

TOTAL \ 37 100%

Tabla No. 8. Peticiones cerradas en el mismo periodo
Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

3 Las cifras de la columna "Cerradas mismo periodo", en cada dependencia, pueden ser mayores con respecto a las cifras consignadas en el
numeral 1 “Peticiones registradas", teniendo en cuenta que se toma la cantidad total de peticiones, las cuales corresponden a las peticiones
registradas mas las peticiones recibidas y que le son asignadas al IDIPRON por traslado desde otras entidades.
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De acuerdo con la tabla N° 8. Durante febrero de 2026, de las 97 peticiones registradas, 37 fueron
atendidas y cerradas en el mismo periodo. La mayor participacion en los cierres se presentd en
la Gerencia Operativa, la Gerencia de Insercion Socioecondmica y el area de Servicio a la
Ciudadania, las cuales retnen el mayor numero de requerimientos gestionados

6.3. PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES

CERRADAS
DEPENDENCIA OTRO
PERIODO
DIRECCION 1 222 %
GERENCIA DE CAPACIDADES Y DERECHOS 6 13.33 %
GERENCIA DE CONTRATACION 9 20.00 %
GERENCIA ESTRATEGIAS DE CORRESPONSABILIDAD 3 6.67 %
GERENCIA INSERCCION SOCIOECONOMICA 1 2.22%
GERENCIA OPERATIVA 4 8.89 %
GERENCIA TALENTO HUMANO 8 17.78 %
GERENCIA TERRITORIO 9 20.00 %
JURIDICA 2 4.44 %
SECRETARIA GENERAL 2 4.44 %
TOTAL 45 100%

Tabla No. 9. Peticiones cerradas periodos anteriores
Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

De acuerdo con la tabla N° 9, en el mes de febrero de 2026 se cerraron 45 peticiones de periodos
anteriores. La dependencia con el mayor niimero de cierres fue la Gerencia de Contratacion y la
Gerencia de Territorio, con 9 peticiones cada una, que representan el 20,00 % respectivamente;
les sigue la Gerencia de Talento Humano, con 8 peticiones, equivalente al 17,78 %, y la Gerencia
de Capacidades y Derechos, con 6 peticiones, correspondientes al 13,33 %.

Posteriormente, la Gerencia Operativa registro 4 peticiones (8,89 %), seguida por la Gerencia de
Estrategias de Corresponsabilidad, con 3 peticiones (6,67 %). Finalmente, la Oficina Juridica y
la Secretaria General cerraron 2 peticiones cada una (4,44 %), mientras que la Direccion y la
Gerencia de Insercion Socioecondmica registraron 1 peticion cada una, equivalentes al 2,22 %
del total de peticiones cerradas de periodos anteriores durante el mes.

7. CATEGORIAS Y SUB TEMAS MAS REITERADOS

SUBTEMA ‘ TOTAL %

ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO CERTIFICACIONES
RECLAMACIONES LABORALES CAPACITACIONES SOLICITUD DE 6 5.50 %
TRABAJO SOLICITUD DE DESVINCULACION

CIUDADANOS HABITANTES DE CALLE 52 47.71 %
CONVENIOS 1 0.92 %
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FUNCIONAMIENTO OPERATIVO UPIS 1 0.92 %
NINOS NINAS Y ADOLESCENTES VICTIMAS Y EN RIESGO DE 11 10.09 %
EXPLOTACION COMERCIAL e
PRESENCIA NNAJ EN HABITABILIDAD DE CALLE 38 34.86 %

Tabla No. 10. Subtemas mas reiterados mes de febrero
Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

De acuerdo con la tabla N° 10, en el mes de febrero de 2026 los subtemas mas reiterados fueron
Ciudadanos habitantes de calle, con 52 peticiones, que representan el 47,71 %; seguido por
Presencia NNAJ en habitabilidad de calle, con 38 peticiones, equivalentes al 34,86 %, y Nifios,
nifias y adolescentes victimas y en riesgo de explotacion comercial, con 11 peticiones,
correspondientes al 10,09 %.

Asimismo, el subtema Administracion del talento humano (certificaciones, reclamaciones
laborales, capacitaciones, solicitudes de trabajo y desvinculacion) presentd6 6 peticiones,
representando el 5,50 %. Finalmente, los subtemas Convenios y Funcionamiento operativo UPIS
registraron 1 peticion cada uno, equivalentes al 0,92 % respectivamente del total.

8. TIEMPO DE ATENCION A REQUERIMIENTOS

A continuacion, se presenta el tiempo promedio de gestion de respuestas del IDIPRON emitidas
en Bogota Te Escucha:

@ S s 5 =
S SR = ? 3
= 8528 22 £ e § 3£ %
T =2 2§ 2% % E 8 88 o
Dependencia é S 5 2 \%” P g = e qa E g E
2= o= 03 = =S )
O =235 338 s8¢ 2 g 2 2 =
SS9 5 58 =~ LR )
B A= AE e =
DIRECCION 0 0 0 7 0 0 0 0 0 0
GERENCIA DE CAPACIDADES Y DERECHOS 0 0 0 8 0 0
GERENCIA DE CONTRATACION 0 0| 9,56 0
GERENCIA ESTRATEGIAS DE
CORRESPONSABILIDAD 0 0 0 13 0 12 0 0 0 0
GERENCIA INSERCCION SOCIOECONOMICA 0 0 0| 7,67 0 0 0 0 0 0
GERENCIA OPERATIVA 0 0 13 12 0 0 0 0 8 0
GERENCIA RECURSOS FISICOS 0 0 0 14 0 0 0 0 0 0
GERENCIA TALENTO HUMANO 0 0 0 7,9 0 0 0 0 7 0
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GERENCIA TERRITORIO 8 0]1025| 124 01233 0 0] 733 0
JURIDICA 0 0 0 15 0 0 0 0 0 0
PLANEACION 0 0 0 3 0 0 0 0 5 0
SECRETARIA GENERAL 0 0 0 0 0 15 0 0 6 0
SERVICIO A LA CIUDADANIA 0 0 1 1 0 0 1 0 1 1

Tabla No. 11. Tiempo promedio de respuesta por dependencia y tipologia
Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

Enla tabla 11, durante el mes de febrero, las dependencias que tomaron mas tiempo en responder
las peticiones fueron la Gerencia Juridica, la Gerencia de Recursos Fisicos, la Gerencia de
Estrategias de Corresponsabilidad y la Gerencia de Territorio, principalmente en las tipologias
de derecho de peticion de interés particular, derecho de peticion de interés general, queja y
solicitud de acceso a informacion.

La informacion corresponde al tiempo promedio desde que llega la peticion al IDIPRON, se
asigna a la dependencia correspondiente y se emite la respuesta definitiva. Este analisis no
contempla las peticiones gestionadas de manera extemporanea, las cuales seran abordadas en el
numeral siguiente del informe.

9. PETICIONES CON GESTION EXTEMPORANEA

Considerando los términos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, durante el mes
de febrero de 2026 no se reportaron peticiones con gestion extemporanea.

10. SEGUIMIENTO ESCRITO DE RESPUESTAS EMITIDAS POR LA ENTIDAD

Se realiza seguimiento a las respuestas emitidas por la entidad con el fin de verificar
cumplimiento de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Teniendo en cuenta lo anterior, se revisan 30 respuestas enviadas por la entidad, de las cuales:

Oportunidad: El 100 % de las respuestas verificadas fueron emitidas oportunamente a la
ciudadania.

Coherencia: El 100% de las respuestas verificadas, responden a la ciudadania en forma
coherente.

Solucion de fondo: EI 100% de las respuestas emitidas brindaron a la ciudadania una respuesta
de fondo.
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Calidez: El 100% de las respuestas emitidas por el IDIPRON, fueron escritas de una manera
calida.

Por lo anterior, desde el proceso Servicio a la Ciudadania se recomienda seguir implementando
las estrategias correspondientes para cumplir con todos los criterios de calidad en las respuestas
emitidas a la ciudadania y realizar acciones de control para cumplir con los tiempos de respuesta
de las peticiones.

11. ENCUESTAS DE PERCEPCION CIUDADANA

Encuestas

En el mes de febrero se realizaron 53
encuestas de percepcion del servicio en los 5
puntos de atencion a la ciudadania: Calle 15,
Calle 63, UPI Perdomo, Distrito Joven y Calle
61 'y la aplicacibon de mensajeria
Whatsapp/Facebook.

SEDE CALLESEDE CALLE DISTRITO PERDOMO SEDE CALLE FACEBOOK WHATSAPP
15 63 JOVEN 61

El 57% de las encuestas realizadas durante Canal de Atencidén
el mes de febrero fueron aplicadas a través
del canal presencial. Por su parte, el canal
virtual representd el 26% y el canal
telefonico el 17% del total de encuestas.

PRESENCIAL VIRTUAL TELEFONICO

Como califica el servicio
El 87% de los(las) ciudadanos(as) califican

recibido de excelente el servicio recibido en los puntos
46 de atencion, el 8% bueno, el 4% regular y
finalmente el 2% malo.

1 2 4 0
— = ~—
1 2 3 4 5
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El 92% de los(las) ciudadanos(as) califican de
excelente la amabilidad de la persona que lo
atendio, el 6% bueno y finalmente el 2% malo.

La persona que lo
atendio fue amable

49
[—] ~———
3 4 NO

RESPONDE

1 0

-

1 2

El servicio fue rapido

2 1

47
— —~——
3 4 NO

RESPONDE

a4
1 2

El 89% de los(las) ciudadanos(as) califican
que el servicio fue rapido, el 6% bueno, el 2%
regular y finalmente el 4% malo.

El 87% de los ciudadanos opinan que la
solicitud fue resuelta y la informacion clara,
el 8% bueno, el 4% regular y finalmente el
2% malo.

La solicitud fue resueltay la
informacion clara

46
1 2 4 0
- = ~—
1 2 3 4 NO RESPONDE

Fue tratado con respeto,
dignidad y humanidad
50

3
0 0 0
—— = ~-
1 2 3 4 NO RESPONDE

El 94% de los ciudadanos se sintieron
tratados con respeto, dignidad y humanidad
por parte de la persona que lo atendi6 desde
la entidad, el 6% bueno.
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Como le parecio la

El 100% de los ciudadanos califican de comodidad en el punto
excelgflte la comodidad en los puntos de de atencién
atencion.
La pregunta se aplica Unicamente en la >
atencion presencial 0 0 0 ﬂ 0
1 2 3 4 5
Como le parecid la limpiezay
organizacion del punto de El 100% de los ciudadanos califican de
atencién excelente la limpieza y organizacion del punto

de atencion.

30
0 0 0 U 0
> — —
o) V $O'

N Vv

ANALISIS DE LA INFORMACION

Durante el mes de febrero de 2026 se realizaron 53 encuestas de percepcion del servicio en los
puntos de atencion y canales virtuales, evidenciando una disminucion del 31,2 % frente a enero;
sin embargo, se mantiene una medicion representativa. Los resultados muestran una percepcion
mayoritariamente positiva, donde el 87 % de los ciudadanos calificé como excelente el servicio
recibido, el 92 % la amabilidad, el 89 % la rapidez y el 87 % la claridad y resolucion de las
solicitudes, mientras que el 94 % destacd el trato respetuoso. Asi mismo, el 100 % calificd6 como
excelente la comodidad, limpieza y organizacion en los puntos de atencidn presencial,
evidenciando que, pese a ligeras variaciones, se mantiene un alto nivel de satisfaccion ciudadana.

Respecto a las preguntas abiertas de la encuesta de percepcion, la ciudadania expreso lo siguiente:

.Como podemos mejorar la prestacion del servicio?

“«“

o as informacion en la pagina”

,Qué propone para lograr mayor participacion por parte de la ciudadania?

6“ . »”
(] convocatorias
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Escriba su observacion
o  “Hola mi nombre es Catalina arteta romero oriunda de galapa Atlantico y me pdrese

una buena informacion pero me encantaria q ubiese mas informacion carteles o en la
alcaldia para aprovechar estas oportunidades y me gustaria q en mi pueblo haigan estds

oportunidades pero se q por la corrupcion no las hay @E”

12. EVENTOS PARA LA CIUDADANIA

Durante el mes de febrero 2026 el proceso de Servicio a la Ciudadania participé en (1) una
feria de Servicio a la ciudadania.

El dia 13 de febrero de 2026, el Proceso de Servicio a la Ciudadania particip6 en la Feria a tu servicio en el parque Santo
Domingo ubicado en la localidad de Ciudad Bolivar- Bogota D.C., convocado por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota y se realizaron 14 atenciones.
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13. CONCLUSIONES

En el mes de febrero de 2026 se registraron 97 peticiones ciudadanas en la entidad, lo que
representa una disminucion del 6% respecto a enero del mismo afio, cuando se reportaron 103
solicitudes. Este comportamiento podria estar asociado a una menor demanda de requerimientos
por parte de la ciudadania.

En el mes de febrero 2026 la entidad recibi6 46 peticiones ciudadanas de otras entidades.
En el mes de febrero 2026 se recibieron 143 peticiones, de las cuales 18 peticiones se
trasladaron por no competencia lo que indica que se gestionaron 125 peticiones en la
entidad.

Durante el mes de febrero de 2026 los canales de atencion mas utilizados por la ciudadania
fueron el E-mail, con 52 peticiones, que representan el 54%; luego el canal Web, con 42
peticiones, equivalente al 35%; le sigue la atencion presencial, que registr6 10 peticiones,
correspondiente al 10%; y, finalmente, el Buzon, con 1 peticiones, equivalente al 1 % del
total de solicitudes atendidas durante el periodo.

En el mes de febrero de 2026, la tipologia mas utilizada por la ciudadania fue el Derecho
de Peticion de Interés Particular, con 61 peticiones, que representan el 63 %; le sigue la
Solicitud de Acceso a la Informacion, con 19 peticiones, equivalentes al 20 %; luego el
Derecho de Peticion de Interés General, con 5 peticiones, que corresponden al 5 %;
posteriormente, se encuentra la Queja, con 4 peticiones, equivalentes al 4 %; continta el
Reclamo, con 3 peticiones, que representan el 3 %; de igual forma, la Consulta registra 3
peticiones, correspondientes al 3 %; finalmente, se registraron 1 Felicitacion y 1 Solicitud
de Copia, cada una correspondiente al 1 % del total de peticiones recibidas durante el
mes.

Respecto a la gestion de traslados de peticiones adelantada por el IDIPRON, las cifras
indican que en el mes de febrero se trasladaron 18 peticiones por no competencia a otras
entidades para su respectiva gestion y respuesta.

En el mes de febrero se registra que todos los procesos contestaron oportunamente el
teléfono, cumpliendo con lo establecido en el protocolo telefonico de la entidad.
Respecto a las encuestas de percepcion ciudadana, el 87% de los encuestados tienen una
percepcion positiva de la entidad con una calificacion de excelente.

Respecto a lo expresado por la ciudadania en las encuestas de percepcion, desde el
proceso Servicio a la Ciudadania se presentard al Comité Institucional de Gestion y
Desempefio las respuestas a las preguntas abiertas, para la mejora continua y la toma de
decisiones.

14. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los responsables de las Unidades de Proteccion Integral, que en caso de
que un beneficiario tenga una peticion, dirigirlo al buzon de sugerencia que se encuentra
instalado en cada UPI.

Se recomienda a los operadores de la plataforma Bogota te Escucha, que en caso de
presentar alguna inquietud o novedad sobre una peticion en particular comunicarse a
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través del grupo de WhatsApp “Plataforma Bogota te Escucha”, para que en conjunto con
los operadores funcionales de las dependencias sea aclarada la inquietud.

e Se recomienda a todas las dependencias actualizar los delegados del manejo del SDQS,
con el fin de la asignacion y gestion de peticiones y asi mismo programar las
capacitaciones a las que haya lugar.

e Serecomienda a los procesos misionales que, si tienen algin evento en territorio, pueden
solicitar acompanamiento del proceso Servicio a la Ciudadania para brindar informacion
y dar a conocer la oferta de servicios.

e Se recomienda a todos los procesos socializar las acciones de mejora que estan
implementando para dar respuesta bajo los criterios de coherencia, claridad y calidez que
deben tener las respuestas.

e Se recomienda a todos los procesos continuar con las acciones que tienen establecidas
para dar cumplimiento a los términos establecidos en el Art. 14 de la Ley 1755 del 2015,
con el fin de dar respuesta oportuna a las peticiones y evitar respuestas extemporaneas.

e Serecomienda a los responsables de las UPIS y sedes administrativas, informar al correo
atencionciudadano@idipron.gov.co si en los buzones de sugerencias se encuentran
peticiones, con el fin que desde el proceso Servicio a la Ciudadania se programe la
apertura de estos.

e Se recomienda a los administradores de la plataforma Bogot4 te Escucha asistir a las
capacitaciones, charlas y/o sensibilizaciones que se programen desde la Gerencia de
Talento Humano o desde el proceso Servicio a la Ciudadania y que el objetivo sea
fortalecer las competencias de las personas en atencion a la ciudadania y el sistema
Bogota te Escucha.

e Se recomienda a los funcionarios(as) y contratistas de la entidad cumplir con los
lineamientos establecidos en la Circular 023 de 2024 del 18 de junio de 2024, respecto a
la atencion de PQRSFD — (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias) y demas requerimientos de informacion.

Elaboro: Aida Esther Ledn Diaz
Profesional Universitario 219-03
Reviso: Fanny Lucia Rugeles de Hernandez
CPS. Profesional

Aprobd: Harly Rafael Leudo Paz
Secretario General
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