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1. TOTAL DE PETICIONES MENSUALES RECIBIDAS

La siguiente grafica y analisis corresponden al nimero total de requerimientos
recibidos y gestionados en la entidad, enmarcados en la Ley 1755 de 2015 -
Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion, y
referencia en el uso del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Bogota te escucha segun el Decreto 371 de 2010 - Por el cual
se establecen los lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y
para la prevencion de la corrupcionen las Entidades y Organismos del Distrito
Capital.
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Analisis 1.

En el periodo del presente informe 95 peticiones fueron registradas por la
Entidad y/o directamente por la ciudadania en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha; no se incluyen las
recibidas por traslado de otras entidades, pues dichas peticiones son
reportadas por la entidad que la registrd inicialmente.
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2. CANALES DE INTERACCION

La siguiente grafica y analisis corresponde a los canales de interaccion
contemplados en el Decreto 197 de 2014 - Politica Publica Distrital del Servicio
a la Ciudadania; se discrimina el total de peticiones registradas de acuerdo al
canal de ingreso, indicando asi el uso de los canales de recepcién propios de
la entidad, por parte de la ciudadania.
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Analisis 2.

En este periodo el canal mas utilizado fue el presencial (estos corresponden a
los registros de correos electrénicos radicados en la entidad desde el Sgdea-
Orfeo) con un 98% de participacion, seguido respectivamente por el canal
escrito con el 2% (registros realizados directamente por los ciudadanos en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te escucha).

En la actualidad los requerimientos recibidos por medio escrito, e-mail y web
(radicados a través del sistema de gestién de documentos electrénicos de
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archivo sgdea-orfeo) son controlados mediante la herramienta de Agendados
del sistema desde donde se generan alertas periédicas sobre la gestion
y los tiempos derespuesta recibidos en la entidad.

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

La siguiente grafica y analisis discrimina el total de peticiones registradas por
la entidad, de acuerdo con la tipologia, indicando asi una primera
caracterizacion del tipo de peticidn.

Grafica 3.
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Analisis 3.

Del total de requerimientos gestionados en el periodo, el derecho de peticidn
de interés particular con un 94% fue la tipologia mas utilizada por la
ciudadania para interponer sus peticiones, seguida por el derecho de peticion
de interés general con el 3%, las denuncias por actos de corrupcién con el 2%
y finalmente con las quejas que representan el 1%.
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Definicion de tipologias definidas dentro del Sistema Distrital de Quejas vy
Soluciones - SDQS

Consultas: Accion que tiene toda persona de acudir ante las autoridades para
que manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones.
Es el derecho que tiene toda persona de acudir ante las autoridades para
formular consultas.

Denuncia por actos de corrupcion: Es la puesta en conocimiento ante una
autoridad de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la
correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa
sancionatoria o ético profesional.

Derecho de peticion de interés particular: Es el derecho fundamental que
tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades, por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién.
Derecho de peticion de interés general: Es el derecho fundamental que
tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades, por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion.
Felicitacion: Manifestacion por la satisfaccion que experimenta un ciudadano
con relacion ala prestacién de un servicio por parte de una entidad publica.
Solicitud de acceso a la informacion: Facultad que tienen las personas de
solicitar y obtener acceso a la informacién sobre las actualizaciones derivadas
del cumplimiento de las funciones atribuidas a la entidad y sus distintas
dependencias. Es el derecho que tiene toda persona de solicitar y (...)
Quejas: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relacién con una conducta que
considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus
funciones.

Reclamos: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucidn, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencidn de una solicitud.
Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un
proceso cuyo objeto estad relacionado con la prestacion de un servicio o el
cumplimiento de una funcidon publica. Es la manifestacion de una idea o
propuesta para mejorar el servicio o la gestion de(...)

4. ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
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En cuanto a los accesos y solicitudes de informacion a través de los diferentes
canales de acceso-contacto, del total de 95 peticiones recibidas y gestionadas,
en ninguno de los casos se negd el acceso o suministro de la informacién
requerida.

5. SUBTEMAS MAS REITERADOS Y/O BARRERAS DE ACCESO

En este punto se analizan la gestion de los requerimientos discriminando por
los subtemas mas reiterados y/o barreras de acceso de la informacién mas
requeridaen el periodo por la ciudadania.

Tabla 1.
SUBTEMA TOTAL %
PROGRAMA DE ESTIMULOS 61 77%
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO 6 8%
TEMAS DE LECTURA Y BIBLIOTECAS 4 5%
CONVENIOS INTERADMINISTRATIVOS / INTERINSTITUCIONALES DE
COOPERACION DESEMPENO RENTABILIDAD SOCIAL 3 4%
COMUNICACIONES PRENSA Y PROTOCOLO 2 3%
EVENTOS DE FORMACION DEMOCRATICA 1 1%
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS 1 1%
TALLERES DE FORMACION ARTISTICA 1 1%
TOTAL 79 100%

Analisis 4.

La tabla 1. Nos indica que los requerimientos de informacion sobre el
programa de estimulos fue el mas reiterativo o de mayor solicitud de
informacion en este periodo, seguidos por los subtemas sobre administracion
del talento humano, temas de Ilectura y bibliotecas, convenios
interadministrativos / interinstitucionales de cooperacion, desempleo Yy
rentabilidad social, comunicaciones prensa y protocolo, eventos de formacion
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democratica, temas administrativos y financieros y talleres de formacion
artistica.

6. TOTAL PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

En el presente periodo no se realizaron traslados por no competencia a otras
entidades.

7. VEEDURIAS CIUDADANAS

En el presente periodo se recibié una peticién relacionada con las Veedurias
Ciudadana, relacionada con el concurso “Beca Residencia Artistica en la Plaza
de Mercado de Las Cruces”.

Las Veedurias Ciudadanas tienen como objetivo vigilar la gestién publica
segun lo establecido en el Articulo 270 de la Constitucion Politica de Colombia
y en los articulos 100 de la Ley 134 de 1994, y 1 y 4 de la Ley 850 de 2003,
en los cuales sefala expresamente “Las veedurias ciudadanas deben vigilar
los recursos publicos;esto es, prestar especial atencidn a la forma como estos
se asignan, se presupuestan, se aprueban y se distribuyen de acuerdo con lo
establecido en la Ley Organica del Presupuesto, el sistema general de
participaciones y en otras disposiciones legales especificas sobre uso de bienes
y recursos, asi como en lo previsto en los planes aprobados”.
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8. PETICIONES CERRADAS EN EL PERIODO

Tabla 2.
PERIODO PERIODO TOTAL
DEPENDENCIA ACTUAL ANTERIOR GENERAL
OFICINA DE ATENCION AL 52 27 79
CIUDADANO
TOTAL GENERAL 52 27 79

Analisis 5.

La tabla 2. nos muestra la informacion del total de requerimientos recibidos
en la entidad, gestionados y cerrados durante el periodo del informe, y
aquellos que fueron gestionados del periodo anterior sin querer decir que se
gestionaron fuerade los tiempos normativos de ley.

Cabe aclarar que, en la actualidad la totalidad de requerimientos radicados en
el sistema de gestién de documentos electronicos de archivo Sgdea-Orfeo y
registrados en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -
Bogota te escucha se realizan Unicamente desde el proceso de Servicio al
Ciudadano, por lo que se contempla a mediano plazo crear usuarios por cada
una de las dependencias de la entidad para la gestion en el sistema.

9. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDECIA

En este punto se presenta el tiempo promedio de respuestas definitivas de la
entidad, la informacién presentada en los totales de la tabla corresponde a
promedios ponderados segun el numero de peticiones que se atendieron.

pPEL
Calle 10#3-16
Teléfono: +57(1) 432 04 10
Informacioén: Linea 195
www.fuga.gov.co

Oficina Virtual de Correspondencia: atencionalciudadanof@fuga.gov.co
Atencion Virtual al Ciudadano: videollamada por Google meet al anterior correo

FUNDACION ]
GILBERTO

ALZATE

AVENDANO




iz

@

ALCALDIA MAYOR

BOGO

Fundacion Gilberto

)\

DE BOGOTA DC. Alzate Avendaiio
Tabla 3.
DERECHO DE DERECHO DE
PETICION DE| DENUNCIA POR PETICION DE TOTAL
DEPENDENCIA INTERES ACTOS DE INTERES GENERAL
PARTICULAR CORRUPCION GENERAL
OFICINA DE ATENCION
AL CIUDADANO 7
TOTAL GENERAL 7

Analisis 6.

El tiempo promedio total de en dias para el cierre de peticiones ciudadanas
fue de 6 dias, lo que indica que la entidad esta dando respuesta dentro de los
términos estipulados por la Ley.

10. PARTICIPACION POR LOCALIDAD.

En este punto se discrimina el total de peticiones registradas segun la localidad
donde se origind la peticion; de las peticiones realizadas a la entidad a través
del correo electrénico/ web se dificulta identificar la localidad del peticionario,
solo se identifican los nombres o pseuddnimos del peticionario y su correo
electrénico para dar la respuesta; por consiguiente en el presente periodo se
dificulto la inclusién de la localidad de los requerimientos registrados dado
que la totalidad de peticionesrealizadas a la entidad fueron presenciales y a
través del correo electréonico — web.

Tabla 4.
NUMERO DE PARTICIPACION
LOCALIDAD PETICIONES
17 - LA CANDELARIA 1 1%
(en blanco) 92 97%
08 - KENNEDY 1 1%
02 - CHAPINERO 1 1%
Total general 95 100%
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11. PARTICIPACION POR ESTRATO Y TIPO DE REQUIRENTE.

En este punto se discrimina el total de peticiones registradas por la entidad,
segun el estrato y tipo de requirente, caracterizando asi los usuarios de los
canales de recepcion de la entidad, y dado que la mayor cantidad de peticiones
realizadas a la entidad fueron a través del correo electréonico/ web se dificulta
identificar el estrato del peticionario.

Tabla 5.
NUMERO DE PARTICIPACION
PETICIONES
1 1 1%
3 1 1%
4 1 1%
(en blanco) 92 97%
TOTAL 95 100%
12. CALIDAD DE REQUIRENTE.
Tabla 6.
CALIDAD DE NUMERO DE PARTICIPACION
REQUIRENTE PETICIONES
Juridica 4 4%
Natural 91 96%
TOTAL 95 100%

De 95 peticiones gestionadas, la totalidad fueron realizadas por personas

naturalesidentificadas.
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13. REDES SOCIALES

En cumplimiento a las circulares 008 de 2018 y 011 de 2020 emitidas por la
Veeduria Distrital con relacion a los lineamientos para el tramite de derechos
de peticién a través de las Redes Sociales, para el caso de la Fundacion
Gilberto Alzate Avendafio Facebook, Twitter e Instagram se tiene
implementado el siguiente lineamiento:

- Los requerimiento identificados y contextualizados como derecho de
peticién, recibidos a través de los canales definidos como redes sociales
son dirigidos por el responsable de la administracidn de estas redes desde
la Oficina de Comunicaciones, al correo electronico
institucional atencionalciudadano@fuga.gov.co para ser radicados vy
tramitados en el Sgdea-Orfeo asi como en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha.

En los diferentes documentos para la interaccién con la ciudadania, asi como
en los lineamientos de participacion en el programa distrital de estimulos y
redes sociales,se informa que el canal idoneo para interponer sus peticiones
es el correo electrdnico institucional atencionalciudadano@fuga.gov.co.

Las redes sociales en la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio son un
instrumento para la difusion e informacion de las actividades misionales
institucionales, a través de Facebook live se interactia con la ciudadania
interesada en el portafolio de estimulos, informando y aclarando al respecto
del proceso, requisitos y calendario para la participaciéon en cada una de las
becas y estimulos.

14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

-De acuerdo con el Manual para la Gestidon de Peticiones Ciudadanas de diciembre
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de2020 - Versiéon 3 emitido por la Secretaria General, se establece que
unicamente se deben registrar en Sistema Distrital para la Gestién de
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Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, aquellas peticiones verbales que
no hayan sido resueltas de forma inmediata al solicitante, razén por la cual
las peticiones de los canales telefénico y presencial no se registran en el
presente informe.

- Con radicado 2-2018-29972 / 20182300013212 de noviembre 28 de 2018 la

CER
040

Directora Distrital de Calidad de Servicio a la Ciudadania, da respuesta a la
consultasobre registro de requerimientos interinstitucionales en Bogotd te
Escucha — Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, indicando: En atencion a
la consulta dirigida a la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, de la
Secretaria General dela Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., relacionada con el
tratamiento de peticiones o requerimientos entre entidades en Bogota te
escucha — Sistema Distrital de Quejasy Soluciones; de manera atenta, esta
Direccion informa que dicho sistema esta concebido como instrumento
tecnoldgico gerencial para registrar las peticiones que tengan origen
ciudadano y permita llevar a cabo el seguimiento a las mismas, en los
términos de la Ley Estatutaria 1755 de 2015. Con base en lo anterior, y con
el propdsito de brindar mayor claridad al respecto, esta Direccion indica que
unicamente deberan ser registradas las peticiones que presente la ciudadania,
razén por la cual, aquellos requerimientos de las entidades o autoridades
quedan excluidas, salvo que a través de dicha comunicacion se esté dando
traslado de una peticion de origen ciudadano que deba ser resuelta por otra
entidad en razén a su competencia.

Elaboro: Ricardo de los Rios Hernandez - Servicio al Ciudadano.
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