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Introduccion

Este documento representa el Informe Mensual correspondiente a septiembre 2025 sobre PQRSDF
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones) y la percepcion de los grupos de

interés y los valores del Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital.

El proposito fundamental de este informe es evaluar la puntualidad en las respuestas y analizar la
percepcion que tienen los usuarios acerca del portafolio de tramites y servicios ofrecidos por el
Departamento. El objetivo principal de este analisis es identificar areas de mejora y llevar a cabo

las acciones pertinentes para garantizar la prestacion de un servicio eficiente y de alta calidad.
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1.1. PQRSDF recibidas en septiembre 2025

En este periodo se recibieron seis (6) quejas, las cuales fueron asignadas para respuesta a las Dependencias:

Subdireccion de Gestion Distrital de Bienestar, Desarrollo y Desempefio (6)
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1.2. PQRSDF recibidas por canal de atencion

WEB SERVICES

VENTANILLA

PQR WEB 744

E-MAIL

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900
De las 2,351 PQRSDF recibidas en el periodo el 35% se recibieron por E-mail, y un 32% a través de Web services, al
igual que PQR WEB y un 1% recibidas presencialmente en ventanilla.

De las 824 PQRSDF recibidas por correo electrénico, un 4% de ellas (30 en total) ingresaron a traves del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas: Bogota te Escucha - BTE.
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1.3. PQRSDF recibidas por Bogota te Escucha - BTE

m CONSULTA
TIPO DE TRAMITE TOTAL %
CONSULTA 8 27% ™ DENUNCL R
POSIBLES ACTOS DE
DENUNCIA POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION
CORRUPCION 2 7% DERECHO DE PETICION
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 5 17% DE INTERES o
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR | 13 43% ® DERECHO DE PETICION
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 1 3% rallote

m SOLICITUD DE ACCESO
A LA INFORMACION

RECLAMO 1 3%
TOTAL 30 100%

RECLAMO

De las 30 PQRSDF, recibidas por la plataforma Bogota Te Escucha, el tipo de tramite mas requerido fue derecho de peticion de
interés particular, seguido de consulta con 8 radicaciones
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1.4. PQRSDF asignadas por dependencias

u COMITE DE PERSONAL
EDIRECCION GENERAL

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO
u OFICINA DE CONTROL INTERNO

uOFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA

m SUBDIRECCION DE GESTION DISTRITAL DE
BIENESTAR, DESARROLLO Y DESEMPENO

m SUBDIRECCION DE PLANEACION Y GESTION DE
INFORMACION DEL TALENTO HUMANO DISTRITAL

® SUBDIRECCION JURIDICA

m SUBDIRECCION TECNICA DE DESARROLLO
ORGANIZACIONAL Y EMPLEO PUBLICO

Dependencias PQRSDF :
» Subdireccion de Gestion Distrital de Bienestar, desarrollo y Desempefio: 42%
» Subdireccion de Planeacion y Gestion de Informacion del Talento Humano Distrital: 29%
» Subdireccion de Gestion Corporativa: 1%
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2.1. PQRSDF atendidas

Durante el mes se llevo a cabo el tramite
de 2,604 PQRSDF, de los cuales se obtuvo
una tasa de gestion oportuna de 99,9%,
dando cumplimiento a los  términos
establecidos en la Ley 1755 de 2015

A continuacion, se detallan los meses en
los que se recibieron las PQRSDF que
fueron atendidas:

« Julio: 14
» Agosto: 447
» Septiembre: 2,143

Julio Agosto Septiembre
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2.2. Tramite de documento PQRSDF atendidos
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2.3. Numero de PQRSDF atendidas por dependencia

u COMITE DE PERSONAL
®uDIRECCION GENERAL

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO
m OFICINA DE CONTROL INTERNO

B OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Y LAS COMUNICACIONES

m SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA

u SUBDIRECCION DE GESTION DISTRITAL DE
BIENESTAR, DESARROLLO Y DESEMPENO

u SUBDIRECCION DE PLANEACION Y GESTION DE
INFORMACION DEL TALENTO HUMANO DISTRITAL

SUBDIRECCION JURIDICA

m SUBDIRECCION TECNICA DE DESARROLLO
ORGANIZACIONAL Y EMPLEO PUBLICO

Durante el mes, la entidad logré un tiempo promedio de respuesta de 4,2 dias en la atencién de las
PQRSDF.

Este resultado refleja el compromiso continuo de la entidad con la eficiencia y la calidad en la gestion de las
solicitudes recibidas, garantizando una atencion oportuna y adecuada a la ciudadania.
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2.4. Atencidon mesas de ayuda

« En el periodo se atendieron 603
solicitudes de las mesas de ayuda de
SIDEAP, SIDEAP ENTIDADES y BANCO DE
PROVEEDORES

u SIDEAP
u SIDEAP ENTIDADES
BANCO DE PROVEEDORES

* EI99,9% de estas solicitudes se gestionaron
de manera oportuna, dando respuesta
dentro de los términos establecidos en la
Ley 1755 de 2015.

» Estas solicitudes representan el 23% del
total de 2604 PQRSDF atendidas en el mes.
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2.5. Respuesta PQRSDF — Bogota te Escucha

SUBDIRECCION TECNICA DE
DESARROLLO ORGANIZACIONAL Y
EMPLEO PUBLICO

* En el periodo se gestionaron un total de 33
PQRSDF, recibidas a través de Bogota te
Escucha.

SUBDIRECCION JURIDICA

SUBDIRECCION DE PLANEACION Y

GESTION DE INFORMACION DEL TALENTO _

HUMANO DISTRITAL

* La mayoria de estas PQRSDF con el 24%
fueron atendidas por la Subdireccion de
Gestion Distrital de Bienestar , Desarrollo vy
Desempefio

SUBDIRECCION DE GESTION DISTRITAL
DE BIENESTAR, DESARROLLO Y
DESEMPENO

SUBDIRECCION DE GESTION
CORPORATIVA

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO
INTERNO
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2.6. Acceso a la informacion publica

En este periodo, se atendieron un total de 178 solicitudes de acceso a la informacion. De acuerdo a la informacion
proporcionada por las subdirecciones y oficinas a las que fueron asignadas, ninguna de estas solicitudes recibid respuesta
negativa.

2.7. Traslados por competencia

En el periodo se tipificaron un total de 47 peticiones como “TRASLADO POR NO COMPETENCIA", las cuales fueron remitidas a
las entidades correspondientes para su debido tramite, los radicados son:

1-2025-16245

1-2025-16201

1-2025-16192

1-2025-16138

1-2025-15862

1-2025-15861

1-2025-15859

1-2025-15858

1-2025-15857

1-2025-15856

1-2025-15855

1-2025-15801

1-2025-15760

1-2025-15708

1-2025-15689

1-2025-15674

1-2025-15643

1-2025-15573

1-2025-15550

1-2025-15546

1-2025-15502

1-2025-15482

1-2025-15370

1-2025-15369

1-2025-15349

1-2025-15347

1-2025-15214

1-2025-15188

1-2025-15178

1-2025-15131

1-2025-15118

1-2025-15109

1-2025-15028

1-2025-14974

1-2025-14894

1-2025-14855

1-2025-14789

1-2025-14704

1-2025-14655

1-2025-14655

1-2025-14653

1-2025-14456

1-2025-14455

1-2025-14431

1-2025-14348

1-2025-14320
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2.8. Seguimiento a la atencion de PQRSDF
extemporaneas de periodos anteriores

De acuerdo con la base de datos de PQRSDF correspondiente al mes de AGOSTO, no se registraron peticiones “en
tramite vencidas”.
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3. Informe encuesta de satisfaccion

3.1. Percepcion de los grupos de valor a los productos, servicios y
tramites.

Calidad de la Respuesta [ L}
Satisfaccion de la Respuesta | — m
Facilidad de acceso | Durante el mes, se recibieron un total de 548
encuestas.
Sonmabiers Sl u La grafica muestra un alto nivel de satisfaccion
Efectivo NN N global. El grueso de la ciudadania percibe el
servicio como excelente o muy bueno en todos
Calido/Amable | — | los atributos.
Rapido/Agil  [INEG ]
Transparente [ |
0 100 200 300 400 500 600

EEXCELENTE =MUY BUENO BUENO ®=NO SABE/NO RESPONDE mDEFICIENTE REGULAR

El enlace del PowerBI de las respuestas de la encuesta de satisfaccion:

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiMmRIMDAZYjktNGJkZS000ODUS5L Tg4MDMtY2E30WQzZmMyODIkliwidCI6ImY 1MzMOMTVmLWESYJEtNGUzMi040T RjL TNIZTJkZmM2MTQ3MC

IsImMiOjR9
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https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiMmRlMDAzYjktNGJkZS00ODU5LTg4MDMtY2E3OWQzZmMyODlkIiwidCI6ImY1MzM0MTVmLWE5YjEtNGUzMi04OTRjLTNlZTJkZmM2MTQ3MCIsImMiOjR9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiMmRlMDAzYjktNGJkZS00ODU5LTg4MDMtY2E3OWQzZmMyODlkIiwidCI6ImY1MzM0MTVmLWE5YjEtNGUzMi04OTRjLTNlZTJkZmM2MTQ3MCIsImMiOjR9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiMmRlMDAzYjktNGJkZS00ODU5LTg4MDMtY2E3OWQzZmMyODlkIiwidCI6ImY1MzM0MTVmLWE5YjEtNGUzMi04OTRjLTNlZTJkZmM2MTQ3MCIsImMiOjR9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiMmRlMDAzYjktNGJkZS00ODU5LTg4MDMtY2E3OWQzZmMyODlkIiwidCI6ImY1MzM0MTVmLWE5YjEtNGUzMi04OTRjLTNlZTJkZmM2MTQ3MCIsImMiOjR9

3.2. Recomendaciones recibidas

» Durante el mes no se recibieron sugerencias a través de la estrategia "Conoce, propone y
prioriza". Ni por el canal E-mail
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