ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
DESARROLLO ECONOMICO
Instituto Distrital de Turismo

INSTITUTO DISTRITAL DE TURISMO
SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA
PROCESO DE ATENCION A LA CIUDADANIA

INFORME MENSUAL SOBRE LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS) Y ANALISIS DE
SOLICITUDES REGISTRADAS EN EL PROCESO

JUNIO DE 2026

Carrera 10 No 28 — 49

Edificio Centro Internacional Torre A —Piso 23
Cddigo Postal 110311

Conmutador: (601) 2170711 Ext. 1000

S & BOGOT/\

GD-F12-V23



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

Informe General de la gestion de peticiones del mes de Junio de 2026

Durante el mes de junio de 2026 el Instituto Distrital de Turismo recibi6 y gestiond las solicitudes radicadas
por los diferentes canales institucionales, manteniendo el seguimiento de cada requerimiento desde su
recepcion hasta la emision de la respuesta definitiva.

El anélisis evidencia que la mayor parte de las solicitudes corresponden a asuntos propios de las
competencias institucionales del Instituto, permitiendo que la mayoria fueran gestionadas directamente por
las dependencias responsables. No obstante, también se identificaron solicitudes relacionadas con
competencias de otras entidades distritales y nacionales, las cuales fueron trasladadas conforme al articulo
21 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por la Ley 1755 de 2015.

Durante el mes de junio de 2026, el Instituto Distrital de Turismo gestioné un total de 111 solicitudes, de
las cuales 77 (69,4 %) fueron presentadas directamente por la ciudadania y 34 (30,6 %) correspondieron a
requerimientos formulados por entidades publicas u otras organizaciones. Este comportamiento evidencia
gue la mayor parte de la gestién institucional continda orientandose a la atencién directa de los ciudadanos,
mientras que cerca de una tercera parte de los requerimientos provienen de actuaciones interinstitucionales,
principalmente relacionadas con solicitudes de informacion, requerimientos de organismos de control,
proposiciones del Concejo y comunicaciones oficiales entre entidades.

Comportamiento general de las solicitudes

Durante el mes de junio de 2026, el Instituto Distrital de Turismo - IDT registré en el Sistema de Gestién
Documental Orfeo un total de 111 solicitudes gestionadas por el proceso de Atencién a la Ciudadania,
correspondientes tanto a requerimientos ciudadanos como a solicitudes formuladas por otras entidades a
través de los diferentes canales de atencidon habilitados por la Entidad.

El comportamiento observado refleja que aproximadamente tres de cada cuatro solicitudes recibidas
corresponden a asuntos propios de la mision institucional del Instituto, situacion que demuestra que la
ciudadania identifica al IDT como entidad competente para atender consultas, derechos de peticion y
requerimientos relacionados con el turismo en Bogota.

Las solicitudes trasladadas representan una proporcion reducida respecto del total recibido, evidenciando
una adecuada orientacién inicial de los ciudadanos sobre las competencias institucionales.

Tabla 1. Comportamiento General

Concepto Cantidad Tabla 1. Comportamiento General de las
Solicitudes registradas 111 peticiones
Competencia del IDT 85
No competencia 26 Documento informativo [l 10
Traslados por CompetenCia 11 Traslados por competencia [l 11
Documento informativo 10

No competencia [N 26
Competenciadel IDT | S5
Solicitudes registradas I 111
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Canales de atencion y Resultado de gestion

Durante el periodo analizado los ciudadanos utilizaron principalmente medios virtuales para presentar sus
solicitudes.

Tabla 2. Canales de Atencién .
Canales de atencidn

Canal Cantidad % n
Correo electrénico 75 68%| 120 120%
Bogota Te Escucha (SDQS) 36 32% 123 7 oo% ;234,
0, o b
Total 111 100% 60 8% 60%
40 * 40%
i °
20 20%
0 0%
Correo electrénico Bogotd Te Escucha Total

(SDQs)
N Tabla 2. Canales de Atencién Cantidad

Tabla 2. Canales de Atencion %

El correo electrénico contintia consolidandose como el principal canal de interaccion con la ciudadania,
concentrando mas de dos terceras partes de las solicitudes registradas.

Este comportamiento evidencia la apropiacion de los canales digitales por parte de los usuarios y confirma
la necesidad de continuar fortaleciendo la atencion virtual, la gestion documental electrénica y los
mecanismos de seguimiento institucional.

Tipologias de las peticiones

Tabla 3. Tipologia Cantidad Tipologia de las peticiones
Derecho de peticion interés general y/o particular 41 )
Solicitud de copia 27 Denuncia por corrupcién B 1
Solicitud de informacion 12 Sugerencia W 1
Documento informativo 10 Reclamo ¥ 1
Proposicion del Concejo 9 Consulta M 2
Queja 7 Queja E— 7
Consulta 2 Proposicién del Concejo NN 9
Reclamo 1 Documento informativo SN 10
Sugerencia 1 Solicitud de informacion  EG_—_— 12
Denuncia por corrupcion 1

Solicitud de copia GGG 27

Derecho de peticién interés general y/o... 41

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Los derechos de peticion constituyen la principal tipologia atendida por el Instituto, representando la mayor
carga de gestion institucional, evidenciando igualmente un volumen importante de solicitudes de copia e
informacidn, lo que demuestra un alto interés ciudadano en acceder a documentos e informacion publica.
Las quejas, reclamos y denuncias presentan una participacion reducida, aunque requieren seguimiento
permanente debido a su impacto en la percepcion de la calidad del servicio y la transparencia institucional.
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Peticiones tramitadas por dependencia

Tabla 4. Gestion por Dependencia Gestién por Dependencia

Dependencia Cantidad Oficina Asesora Juridica

- R—
Oficina Asesora Juridica 29 Atencion al Cludadano _
E——
I
I
=
[ ]
||
[ ]
]

Atencion al Ciudadano 26 Talento Humano
Talento Humano 18 Direccin General
Direccion General 14 Desarrollo y Competitividad
Desarrollo y Competitividad 9 Mercadeo
Mercadeo

— - Gestién Corporativa
Gestion Corporativa

5
4
Inteligencia y T1 3
Control Interno Disciplinario 2
Comunicaciones 1

Inteligencia y T

Cantrol Interno Disciplinario

La Oficina Juridica concentrd el mayor volumen de solicitudes, seguida por Atencion al Ciudadano
y Talento Humano, evidenciando que estas dependencias asumen la mayor carga operativa en la
gestion de los requerimientos ciudadanos. La distribucién refleja una adecuada articulacion
institucional para garantizar respuestas oportunas y de fondo.

Oportunidad de la respuesta

Tabla 5. Indicadores de oportunidad

Indicador Resultado
Promedio de dias habiles de respuesta | 4,95 dias
Solicitudes trasladadas 5

El promedio de respuesta obtenido evidencia una gestion eficiente de los tiempos institucionales y un
adecuado seguimiento de los términos legales para la atencion de las solicitudes ciudadanas. La oportunidad
en las respuestas fortalece la confianza ciudadana y contribuye al cumplimiento de los principios de
eficiencia, eficacia y transparencia en la administracién publica.

Anadlisis de las peticiones recibidas en BTE

Durante el mes de junio de 2026, el Instituto Distrital de Turismo gestion6 un total de 25 peticiones
ciudadanas registradas a través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota Te
Escucha, las cuales corresponden a registros Unicos del periodo objeto de andlisis. La gestion realizada
evidencia el compromiso institucional con la garantia del derecho fundamental de peticion, la atencion
oportuna a la ciudadania y el fortalecimiento de los mecanismos de participacion y control social.

En relacién con la tipologia de las solicitudes, se observa que los Derechos de Peticion de Interés General
constituyeron la categoria con mayor participacion, al registrar 10 solicitudes (40%), lo que evidencia que
la ciudadania mantiene un interés permanente en obtener informacion relacionada con la gestion
institucional, los programas, proyectos y servicios ofrecidos por el Instituto. En segundo lugar, se ubicaron
los Derechos de Peticion de Interés Particular, con 6 solicitudes (24%), asociados principalmente a
requerimientos que involucran situaciones especificas de los peticionarios.

Asi mismo, durante el periodo se recibieron 5 quejas (20%), las cuales representan una oportunidad para
fortalecer los procesos internos, identificar aspectos susceptibles de mejora en la prestacion del servicio y

Carrera 10 No 28 — 49

Edificio Centro Internacional Torre A —Piso 23

Cédigo Postal 110311

Conmutador: (601) 2170711 Ext. 1000

www.idt.gov.co

GD-F12-V23

BOGOT/\



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C

la ciudadania. Adicionalmente, se registraron 2 consultas (8%), 1 reclamo (4%) y 1 denuncia por presuntos
actos de corrupcion (4%). Aunque estas dos Ultimas tipologias presentan una baja participacion dentro del
total de solicitudes recibidas, requieren un tratamiento prioritario, garantizando el cumplimiento de los
principios de transparencia, legalidad, confidencialidad y debido proceso establecidos en la normatividad
vigente.

Respecto a los canales de recepcidn, el analisis evidencia una marcada preferencia de los ciudadanos por
los medios digitales. El correo electrénico concentrd 18 solicitudes (72%), consolidandose como el
principal canal de interaccion con la Entidad, mientras que la plataforma Bogota Te Escucha (Web) registro
7 solicitudes (28%). Este comportamiento refleja la apropiacion de los canales virtuales por parte de los
ciudadanos y la necesidad de continuar fortaleciendo las estrategias de atencion digital, garantizando
respuestas oportunas, accesibilidad y una adecuada gestion documental.

En cuanto a la oportunidad en la atencion, el promedio de gestion de las peticiones fue de 8,24 dias,
indicador que evidencia un adecuado desempefio institucional al mantenerse dentro de los términos legales
establecidos para la mayoria de las tipologias de peticion contempladas en la Ley 1755 de 2015. Este
resultado demuestra una gestion eficiente de los tiempos de respuesta, contribuyendo al fortalecimiento de
la confianza ciudadana y al cumplimiento de los estandares de calidad en la atencion.

Desde la perspectiva de la gestion institucional, la composicion de las solicitudes permite identificar que la
ciudadania continta utilizando principalmente el derecho de peticidbn como mecanismo para acceder a
informacidn relacionada con la gestion del Instituto, mientras que el bajo porcentaje de reclamos y
denuncias puede interpretarse como un comportamiento estable frente a la percepcion del servicio durante
el periodo analizado. No obstante, resulta conveniente realizar seguimiento permanente a las quejas
presentadas, identificando causas recurrentes y definiendo acciones de mejora que permitan prevenir su
repeticion.

En términos generales, los resultados del mes de junio de 2026 evidencian una gestion adecuada de las
PQRSD por parte del Instituto Distrital de Turismo, caracterizada por una atencién oportuna, el
cumplimiento de los términos legales y una utilizacion predominante de los canales digitales por parte de
la ciudadania. Se recomienda continuar fortaleciendo las estrategias de divulgacion de los canales oficiales
de atencion, realizar andlisis periddicos de las causas que originan las quejas y mantener el seguimiento a
los indicadores de oportunidad, con el proposito de consolidar una cultura de mejoramiento continuo
orientada a la satisfaccion de los ciudadanos y al fortalecimiento de la gestion publica.

Conclusiones

e Durante junio de 2026 el Instituto Distrital de Turismo mantuvo una gestién eficiente de las solicitudes
ciudadanas, atendiendo la mayoria de los requerimientos dentro de sus competencias institucionales.

e El correo electrénico se consolidd como el principal canal de atencion, representando cerca del 68 %
de las solicitudes recibidas.

e Los derechos de peticion continGan siendo la tipologia predominante, seguidos por las solicitudes de
copia y de informacion, lo que evidencia un alto interés ciudadano por acceder a informacion publica.

e La Oficina Juridica, Atencién al Ciudadano y Talento Humano concentraron la mayor carga de gestion
institucional durante el periodo analizado.
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o El tiempo promedio de respuesta fue de aproximadamente cinco dias habiles, indicador que evidencia
un adecuado desempefio institucional en la atencién de los requerimientos.

e Se recomienda continuar fortaleciendo las estrategias de orientacién ciudadana sobre las competencias
del Instituto con el fin de reducir los traslados por competencia, optimizar los tiempos de respuesta y
mantener altos niveles de satisfaccion de los usuarios.
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