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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.

En el segundo trimestre del 2026, se registraron 368 peticiones ciudadanas en la entidad como se muestra
en la gréfica 1.
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Grafica No. 1. Peticiones registradas segundo trimestre 2026
Fuente: Reporte de Gestion de Peticiones - Alcaldia Mayor de Bogoté

Se observa que el mes de mayo, tuvo el mayor nimero de peticiones registradas, representando el 49 % del
total registrado mientras que los meses de abril y junio registraron el menor niamero, aportando el 27% y
24% respectivamente, del total del segundo trimestre de 2026.

2. PETICIONES RECIBIDAS

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

En el primer trimestre de 2026, la entidad recibié 154 peticiones ciudadanas de otras entidades, de la
siguiente manera:

Cra. 27AN* 638- 07 A 2
Tl 6013779997 INSTITUTO DISTRITAL PARA LA PROTECCION

*
wwwidipron gov.co DE LANIEZ Y LA JUVENTUD - IDIPRON BQGQT[\

Info: Linea 195



*

BocoT | IDIPRON

COD: A-GDO-FT-016 VR.12 — 04/10/2022

PETICIONES REGISTRADAS

200
180

160

140

120 o8
100 88
80

60

40

20

182

NUMERO

ABRIL MAYO JUNIO
MES

Grafica No. 2. Peticiones recibidas segundo trimestre 2026
Fuente: Reporte de Gestion de Peticiones - Alcaldia Mayor de Bogota

Se presentan las entidades de las cuales se recibieron las 154 peticiones durante el segundo trimestre 2026:

SECRETARIA GENERAL 30
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO 20
SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL 18
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS PUBLICOS -UAESP 15
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA DEFENSORIA DEL ESPACIO 1
PUBLICO - DADEP

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER 9
SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD 9
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE 8
EMPRESA DE TRANSPORTE DEL TERCER MILENIO TRANSMILENIO S.A. 7
SECRETARIA DISTRITAL DE SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y JUSTICIA 5
SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO 3
SECRETARIA DISTRITAL DE DESARROLLO ECONOMICO 3
SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION 3
INSTITUTO DISTRITAL DE RECREACION Y DEPORTE - IDRD 2
SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT 2
ATENCION AL CLIENTE LOTERIA DE BOGOTA 1
CAPITAL SALUD EPS-S S.A.S 1
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA EAAB - ESP 1
EMPRESA METRO DE BOGOTA S.A. 1
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INSTITUTO DISTRITAL DE GESTION DE RIESGOS Y CAMBIO CLIMATICO -
IDIGER

1

INSTITUTO DISTRITAL DE PROTECCION Y BIENESTAR ANIMAL - IDPYBA

1

INSTITUTO PARA LA ECONOMIA SOCIAL - IPES

1

SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA

1

TOTAL 154

Tabla No. 1. Peticiones recibidas segundo trimestre 2026
Fuente: Elaboracion propia - Control de requerimientos ciudadanos

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 segin competencia.

De acuerdo con lo anterior, se presenta el resumen de la totalidad de peticiones registradas y recibidas en
el segundo trimestre del 2026:

TIPO DE INGRESO CANTIDAD
| NN Peticiones registradas 368
¥ Peticiones recibidas 154

Las 522 peticiones que recibi la entidad se gestionaron en el segundo trimestre, no obstante, y de acuerdo
con la Guia para la Generacién y manejo del “REPORTE GESTION DE PETICIONES” de la Alcaldia
Mayor de Bogota, NO se presenta lo recibido por traslado de otras entidades, pues dichas peticiones seran
reportadas por la entidad que la registré inicialmente, evitando doble contabilizacion.

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 368 peticiones registradas, a continuacién, se presentan los canales de atencién
que utilizaron los ciudadanos para interponer sus peticiones en el segundo trimestre 2026:

CANAL DE ATENCION  CANTIDA DE PETICIONES = %

WEB 101 27,4%
PRESENCIAL 96 26,1%
REDES SOCIALES 87 23,6%
E-MAIL 67 18,2%
BUZON 16 4,3%
TELEFONO 1 0,3%
TOTAL 368 100%
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Tabla No. 2. Canales de atencion
Fuente: Reporte de gestion de peticiones Bogota te Escucha

Durante el segundo trimestre del 2026, con los canales de atencion se evidencia una clara tendencia
equitativa entre el uso de los mismos, teniendo que el canal web, concentra el 27% de las peticiones,
seguido del canal presencial, con el 26%, sumando entre ellos el 53% de las peticiones en total, en
contraste, los canales de las redes sociales con un 24%, el E-mail con el 18%, el buzon con 4% vy el canal
telefonico con el 0,3%, estos resultados evidencian una tendencia de uso equitativo de los canales
ofrecidos a la ciudadania para su atencion.

3.1. ATENCIONES POR LINEA WHATSAPP

JUNIO  TOTAL

ATENCIONES POR

LINEA WHATSAPP 39 32 25 96

3.2. ATENCIONES RED SOCIAL FACEBOOK

JUNIO TOTAL

RED SOCIAL

FACEBOOK 19 24 1 >4

3.3. CANAL TELEFONICO

En el segundo trimestre 2026, se recibieron 292 llamadas al conmutador de la entidad. Las 3 dependencias
gue mas recibieron llamadas fueron:

CANTIDAD
DEPENDENCIA DE
LLAMADAS
DIRECCION GENERAL 71
GERENCIA DE CONTRATACION 43
SECRETARIA GENERAL 10

Tabla No. 3. Dependencias que recibieron més llamadas en el segundo trimestre 2026
Fuente: Elaboracion propia — datos puntos de atencion 2026

En este periodo, el proceso de Servicio a la Ciudadania recibi6 un total de 292 llamadas telefdnicas. La
dependencia con el mayor nimero de llamadas recibidas fue a Direccion General, con 71 llamadas,
asociadas a solicitudes de informacion sobre la misionalidad institucional, procesos generales y
orientaciones sobre tramites, le sigue la Gerencia de Contratacion, con 43 llamadas, en las cuales la
ciudadania realiz6 consultas principalmente relacionadas con vacantes laborales, procesos contractuales
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y requerimientos de proveedores y contratistas, Finalmente, la Secretaria General registr6 10
llamadas, relacionadas con funciones propias de la Secretaria General.
3.4 CANAL PRESENCIAL

Durante el segundo trimestre 2026 se registraron 161 atenciones de la siguiente manera:

CONSOLIDADO CANAL PRESENCIAL

PRESENCIAL
CALLE 15 CALLE®61 CALLE 63 DISTRITO JOVEN PERDOMO
ABRIL 14 11 4 4 25
MAYO 17 7 6 3 22
JUNIO 12 7 5 5 19
TOTAL 43 25 15 12 66
TOTAL, SEGUNDO 161
TRIMESTRE

Tabla No. 4. Atenciones canal presencial segundo trimestre 2026
Fuente: Elaboracion propia - datos puntos de atencién 2026

La ciudadania indaga la forma para acceder al modelo pedag6gico del instituto, ofertas académicas,
inscripciones a los programas y como acceder a ofertas laborales.

3.5. CORREOS ELECTRONICOS
En el segundo trimestre, se recibieron en total 1.269 correos electronicos de la siguiente manera:

e Correo de atencion ciudadano: 1.261
e Correo de defensor del ciudadano: 8

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

4. PETICIONES POR TIPOLOGIA

Teniendo en cuenta las 368 peticiones registradas y recibidas durante el segundo trimestre 2026, a
continuacion, se presenta la clasificacion por tipologias mas utilizada por la ciudadania para interponer
sus peticiones:

CANTIDAD | CANTIDAD | CANTIDAD
DE DE DE

HEODEFENCION PETICIONES | PETICIONES | PETICIONES SOTAE

ABRIL MAYO JUNIO

DERECHO DE PETICION
DE INTERES PARTICULAR

QUEJA 14 21 17 52 14,13%
SOLICITUD DE ACCESO A

41 81 42 164 44,57%

0,
LA INFORMACION 13 28 9 50 13,59%
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e | 1 | a | s [ e | naw
FELICITACION 8 13 4 25 6,79%
SUGERENCIA 2 16 1 19 5,16%
e | o [ o | e [ e ] e
CONSULTA 0 1 1 2 0,54%
RECLAMO 1 1 0 2 0,54%
SOLICITUD DE COPIA 0 0 1 1 0,27%

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

Durante el segundo trimestre de 2026 evidencia que el tipo de peticion mas frecuente corresponde al
Derecho de Peticion de Interés Particular, con 164 registros (44,57%), seguido de la Queja con 52
peticiones (14,13%) y la Solicitud de Acceso a la Informacion con 50 (13,59%). En menor proporcion se
encuentran el Derecho de Peticion de Interés General con 49 (13,32%) y las demas tipologias, como
Consulta, Reclamo, Solicitud de Copia, Felicitacion, Denuncia por Actos de Corrupcion y Sugerencia,
que en conjunto representan un porcentaje reducido. En términos mensuales, se observa un incremento
general del mes de abril (98) a mayo (182), con una leve disminucién en junio (88), manteniéndose una
demanda constante en la gestion de peticiones.

5. PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

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

RO D
BDJAD P O %0

SAS|I ADADA
SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL 28 38%
SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO 12 16%
SECRETARIA DISTRITAL DE SEGURIDAD CONVIVENCIA Y JUSTICIA 7 10%
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO 7 10%
POLICIA METROPOLITANA 5 7%
SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD 4 5%
SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD 2 3%
EMPRESA DE TRANSPORTE DEL TERCER MILENIO TRANSMILENIO S.A. 2 3%
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE 2 3%
AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION SUPERIOR LA CIENCIA Y LA TECNOLOGIA - ATENEA 1 1%
SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER 1 1%
INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR 1 1%
INSTITUTO DISTRITAL DE RECREACION Y DEPORTE - IDRD 1 1%

TOTAL \ 73 100% |

Tabla No. 6. Peticiones trasladadas por no competencia
Fuente: Reporte de gestion de peticiones Bogota te Escucha
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Durante el primer segundo de 2026 se trasladaron 73 peticiones ciudadanas por no competencia.

6. GESTION DE RESPUESTAS
6.1. RESPUESTAS GESTIONADAS POR LA ENTIDAD

En el segundo trimestre 2026 se realizo la siguiente gestion:

PETICIONES
GESTIONADAS EN LA
ENTIDAD

73 449

PETICIONES
TRASLADADAS

TOTAL

PETICIONES

522

De acuerdo con lo anterior, en el segundo trimestre 2026 se recibieron 522 peticiones, de las cuales 73 se
trasladaron por no competencia y 449 peticiones gestiono la entidad.

7. CATEGORIAS Y SUB-TEMAS MAS REITERADOS

En el segundo trimestre 2026, los subtemas mas reiterados de acuerdo las peticiones de los ciudadanos
fueron los siguientes:

SUBTEMA ‘

PRESENCIA NNAJ EN HABITABILIDAD DE CALLE

CIUDADANOS HABITANTES DE CALLE
NINOS NINAS Y ADOLESCENTES VICTIMAS Y EN RIESGO DE
EXPLOTACION COMERCIAL

PRESENCIA NNAJ EN HABITABILIDAD DE CALLE

TEMAS FINANCIEROS

8. PETICIONES CON GESTION EXTEMPORANEA

Considerando los términos establecidos en el Art. 14 de la Ley 1755 del 2015, durante el segundo trimestre
de 2026, se reportaron 2 requerimientos con gestion extemporanea,

DANIEL DERECHO DE
GERENCIA ARTURO PETICION DE

2784592026 ADMINISTRATIVA OSPINA WEB INTERES 20/05/2026 | 10/05/2026 | 11/05/2026 16
RODRIGUEZ PARTICULAR
HAROL DERECHO DE
GERENCIA DAVID PETICION DE

3218402026 OPERATIVA BALAGUERA WEB INTERES 05/05/2026 | 27/05/2026 | 28/05/2026 16
MATEUS PARTICULAR
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9. 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 realiza revision a 83 respuestas enviadas por la entidad de las cuales:
Oportunidad: EI 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.
Calidez: EI 100% de las respuestas emitidas por el IDIPRON, fueron escritas de una manera calida.

Por lo anterior, el proceso Servicio a la Ciudadania continto generando las alertas enviadas a las diferentes

dependencias para seguir cumpliendo con los criterios y brindar una atencién oportuna de acuerdo con
los tiempos establecidos por ley.

10. ENCUESTAS DE PERCEPCION CIUDADANA

Resumen del segundo trimestre a continuacién

Abril: en la pregunta 1, de 42 ciudadanos que respondieron la encuesta el 100% califico el servicio con
excelente y bueno, correspondiendo al nivel maximo de 4.0.

Mayo: en la pregunta 1, de 17 ciudadanos que respondieron la encuesta el 94% califico el servicio con
excelente y bueno, correspondiendo al nivel minimo de 4.0.

Junio: en la pregunta 1, de 22 ciudadanos gue respondieron la encuesta el 100% califico el servicio con
excelente y bueno, correspondiendo al nivel aceptable de 4.0.

Dando cumplimiento al indicador de gestién del proceso de Servicio a la Ciudadania.

La recomendacién y oportunidades de mejora recolectadas durante la encuesta de satisfaccion sera
consolidad y presentadas en el espacio trimestral del comité de gestion y desempefio.

Elabor6: Jorge Andrés Chaves Pifieros
Profesional Universitario.
Reviso: Fanny Lucia Rugeles de Hernandez
CPS Servicio a la Ciudadania
Aprobd: Lina Marcela Fl6rez Cardenas
Secretaria (E) General codigo 054 grado 02
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