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La caracterización de ciudadanos, usuarios y grupo de interés es la identificación de temas sobre los 

cuales se debe hacer un mayor énfasis en el ejercicio de prestación de servicios y de rendición de 

cuentas; permite identificar los atributos, actitudes y preferencias que diferencian a cada grupo 

objetivo, conocer su postura, decisiones y necesidades para responder satisfactoriamente a la 

totalidad de sus requerimientos y a partir de allí gestionar acciones, en cumplimiento de la misión de 

la Secretaría Distrital de Gobierno.
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Variables Descripción
Periodo de análisis Del 1 de enero al 31 de diciembre de 2.023
Intrínseca – canales de atención Presencia – Virtual - Telefónico

Geográfica – localidad, UPZ, Barrio y 
estrato

Puntos de atención presencial: Alcaldías Locales, Estratos 
Socioeconómicos, Barrios y UPZ

Comportamiento de peticiones Peticiones registradas mes a mes, Peticiones registradas como anónimo, 
Peticiones gestionadas

Atributos Sociales Tipo población priorizada y tipo de Actor

Segmentación Sexo, Genero, Orientación sexual, población priorizada y tipo de actor

Intrínseca – Temas más frecuentes Servicios mas solicitados por la ciudadanía

Intrínseca – Percepción Ciudadana Calificación ciudadana por el servicio recibido
Dependencia responsable del estudio Oficina Atención a la Ciudadanía
Líder del proceso Profesional Especializado Código 222 Grado 24
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Canales de Atención – Peticiones recibidas en Bogotá te Escucha Índice

65

APP-Aplicación 
Móvil

125

Buzón

930

Redes Sociales

2.117

Teléfono

2.308

Presencial

6.124

E-mail

20.518

Escrito

22.762

Web

4.5%
Canal 
Presencial

58%
Canal 
Virtual

4%

Telefónico

39%

Escrito

Centros de Radicación e Información CDI

Bogotá te Escucha

Correo: radicaciónsdg.nivelcentral@gobiernobogota.gov.co

SuperCADE Virtual

Alcaldía Local de Sumapaz

Redes Sociales: GobiernoBTA

3387000

Línea 195

19 alcaldías locales

nivel central 

SuperCADE Engativá

SuperCADE Bosa

SuperCADE Suba

SuperCADE CAD 30

SuperCADE Manitas 
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Canal 
Telefónico

Canal 
Escrito

El canal predominante de acceso de la ciudadanía para 

comunicarse con la entidad es el canal WEB, el cual 

comprende los canales virtuales de radicación en línea de 

documentos, como la principal fuente o flujo de 

información de la entidad; para explicarlo gráficamente se 

muestra la siguiente ilustración.
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Distribución en Alcaldías Locales

Nivel Central

155

230

829

398

521

1.831
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495
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1087

86361
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24229

Edificio Liévano

Calle 11 No. 8 -17

Código Postal: 111711 

Tel. 3387000 - 3820660 

Información Línea 195   Fuente: Informe Anual 2.023 Caracterización de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés

www.gobiernobogota.gov.co   Aplicativos Bogotá te Escucha/Limey Survey/ Bizagi

165

Índice

El siguiente mapa, muestra el registro de peticiones 

por Alcaldía Local, evidenciando que la Alcaldía 

Local de Ciudad Bolivar es donde se recibieron, 

ingresaron y registraron el mayor número de 

solicitudes ciudadanas asociados a alguna petición 

con 1.831 PQRS.
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Distribución por Estratos, Barrios y UPZ
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1%

8%

13%

3%

1%

1%

En este aspecto se encuentra que el 13% se ubicó dentro del estrato 3; 

el 8% en el estrato 2; el 3% en el estrato 4; el 2% en el estrato 1; el 1% 

en el estrato 5 y el 1% en el estrato 6

30%

858

Barrios registrados en 

PQRS, de 1.922 barrios 

que conforman a Bogotá

48%

119
UPZ registrados en 

PQRS, de 127 UPZ que 

conforman a Bogotá

18.371

DP de 

Interés 

General

141

Solicitud 

de Copia

346

Denuncia por 

Actos de 

Corrupción

2.508

Queja
919

Reclamo

101

Sugerencia

14.162

DP de 

Interés 

Particular

39

Felicitación

Índice

627

Consulta

867

Solicitud de 

Acceso a la 

Información
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Comportamiento de peticiones
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728

Ene

878

Feb

884

Mar

701

Abr

842

May

862

Jun

863

Jul

843

Ago

716

Sept

914

Oct

880

Nov

657

Dic

En Blanco Jurídico Natural

Tipo de Peticionario que radico

Establecimiento de 
Comercio

27% 0,4%

64%

8.8%

9.768

98%

35%

12%

Peticiones 
Gestionadas

Peticiones 
Anónimas

Peticiones 
Trasladadas x 
Competencia

Índice

Peticiones 

ciudadanas sin 

duplicados
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234

Discapacidad

16.880

No se identifica 

con población 

priorizada

373

Cabeza de 

Hogar

127

Grupos 

Étnicos

60

Desplazados

10%

Ninguno

2%

Comunitario

0.7%

Público
0.9%

Privado

1.5%

Otro

84%

Ciudadanos

1%

Colaborador del 

Estado

Caracterización por tipo de actor
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Atributos sociales, de acuerdo con las peticiones 

registradas en el periodo comprendido entre el 1 de 

enero y el 31 de diciembre de 2.023 a través del 

Sistema Distrital de Gestión de Peticiones Ciudadanas 

Bogotá Te Escucha

Atributos Sociales – Encuestas Aplicadas Índice

Comportamiento Encuestas con Respuestas 

Completas
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Índice
Servicios demandados por la ciudadanía
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4.322

Certificado 

de 

Residencia

613
Documentos 

Extraviados

526

Propiedad 

Horizontal

83

Registro de 

Objeciones 

Comparendo 

CNSCC

35
Infracciones al 

Régimen de 

Obras y 

Urbanismo

29
Procesos 

policivos y 

administrativos y 

de policía en 

segunda instancia

19
Autorización 

para la 

realización 

de concursos

15
Indebida 

Ocupación 

del Espacio 

Público

15
Supervisión 

delegados 

sorteos y 

concursos

7
Acompañamiento 

a la 

movilización y 

protesta social

6
Permiso para 

espectáculos 

públicos 

diferentes a las 

artes escénicas

6
Permiso para 

espectáculos 

públicos de las 

artes escénicas 

en escenarios no 

habilitados

6
Concepto previo 

favorable para la 

realización de 

juegos de suerte 

y azar localizados

5
Registro de 

ejemplares 

caninos de 

manejo especial

A continuación se listan los 

servicios mas demandados 

por la ciudadanía y por los 

cuales acepto diligenciar la 

encuesta de percepción y 

satisfacción ciudadana.

La ciudadanía encuentra 

satisfactorio el servicio 

recibido por el canal 

presencial, al brindar una 

calificación de 4.7
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33%
5.284 encuestas, fueron registradas 

por ciudadanos(as) de 29 a 55 años.

57%
En 9.127 encuestas, seleccionaron 

la opción sexo: Mujer

30%
4.804 encuestas, fueron marcadas con la 

opción de genero: Cisgénero.

2%
320 encuestas, fueron marcadas con la 

opción de genero: Transfemenino.

82%
13.131 encuestas registradas, no 

especifican una categoría.

56%
8.967 encuestas, fueron registradas 

por ciudadanos(as) del estrato 2

Caracterización de Usuarios

17.674
Encuestas con 

respuesta 
completa

16.014
Encuestas con 
caracterización 

demográfica

1.660
Encuestas no se 
enmarcaron en la 
lista de opciones 

establecidas
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16%
9%

28%

Atenciones Registradas por Grupos Étnicos
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41%59%

Sexo
MasculinoFemenino

Índice
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Atenciones Registradas por Grupos Priorizados
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35%65%

Sexo
MasculinoFemenino

Índice

Persona 

mayor

Mujer 

Gestante

Mujer 

Lactante

Víctimas del 

conflicto 

armado

11.209 318 140 640

http://www.gobiernobogota.gov.co/


Atenciones Registradas por Personas con Discapacidad
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44%56%

Sexo
MasculinoFemenino

Índice

Auditiva

102

Visual

225

Intelectual-

Cognitiva

309

Física

1.035

Múltiple

107

Sordoceguera

12

69

119

693

1165

4592

0 1000 2000 3000 4000 5000

0 - 11 años

12 - 18 años

19 - 26 años

60 años o más

27 - 59 años
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Percepción Ciudadana

Calificación por 
canal de 
atención 

(4.8).

Calificación por 
lugar de 
aplicación 

(4.2) 

5,0

13.429 
(Presencial)

3,2

2.961
(Virtual)

5,0

1.689
(Nivel Central)

4,2

14.931
(Alcaldías Locales)

Calificación Total 
Indicadores

4.2

Calificación Total 
Canal Atención

4.8

4.4

Calificación 
Promedio

Desempeño Percepción y Satisfacción.

88%

Índice



Secretario Distrital de Gobierno. 

Gustavo Quintero Ardila

Subsecretario(a) de Gestión Institucional

Carine Pening Gaviria

Líder funcional del Proceso de Servicio y Atención a la Ciudadanía

Andrea Johanna Jiménez Ramírez 

Equipo técnico Oficina Asesora de Planeación

Astrid Dalila Camargo Vargas

Equipo técnico Proceso Servicio de Atención a la Ciudadanía
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