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INTRODUCCION

El Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS es una herramienta virtual donde la ciudadania,
puede interponer quejas, reclamos, solicitudes de informacién, consultas, sugerencias, felicitaciones,
denuncias por posibles actos de corrupcién, o peticiones en general que puedan afectar sus intereses
o los de la comunidad, con el objeto, de qué las Entidades Distritales emitan respuesta oportuna o den
inicio a una actuacion administrativa segin sea el caso, contribuyendo a mejorar los indices de
satisfaccion de la ciudadania frente a los servicios recibidos.

De conformidad con las disposiciones legales vigentes y en concordancia con lo establecido en el Art.
76 de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcion), la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota D.C,, fij6 lineamientos para atender y hacer seguimiento a los requerimientos presentados por
la ciudadania, a través de los diferentes canales de interaccion dispuestos por la Administracion
Distrital.

Asi mismo, teniendo en cuenta el Art. 3 del Decreto 371 del 2010 por el cual se establecen
lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las
Entidades y Organismos del Distrito Capital, se dio orientacién a todas las entidades del Distrito para
registrar en el SDQS, todos los requerimientos que interpone la ciudadania con el objeto de tener una
sola herramienta de gestion de los mismos para la administracién, seguimiento, control de tiempos y
calidad de las respuestas.

A continuacién, se presenta la gestion de los requerimientos ciudadanos registrados durante el mes de
diciembre a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS, mostrando la variacion en el
registro de peticiones, gestidon de respuesta, temas y subtemas mas reiterados, tiempos promedio de
gestion, seguimiento a peticiones vencidas, clasificacibn de peticiones por tipologias, canales de
interaccion, calidad del requirente, condicién del peticionario, participacion por tipo de peticionario,
participacién por localidades, utilizacion por estrato socio-econémico, peticiones de veedurias
ciudadanas, entre otros.
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ATENCION Y DIRECCIONAMIENTO DE REQUERIMIENTOS
A TRAVES DEL SISTEMA DISTRITAL
DE QUEJAS Y SOLUCIONES - SDQS

1. RESUMEN GLOBAL DE REQUERIMIENTOS D.C. - SDOS

A continuacién se muestran las cifras consolidadas afios 2013 a 2016 (corte 30 diciembre) de
requerimientos recibidos en el SDQS, las cuales permiten comparar el registro de peticiones
ciudadanas, con cifras de meses y afios anteriores:

CONSOLIDADO REQUERIMIENTOS RECIBIDOS
DIFERENCIA 2015-2016 DIFERENCIA FRENTE A MES ANTERIOR
PERIODO 2013 2014 2015 2016

No PORCENTAJE No PORCENTAJE
Enero 13.388 12.117 13.930 15.039 1.109 8,0% 1.049 7,5%
Febrero 12.118 17371 20.585 20.458 -127 -0,6% 5419 36,0%
Marzo 12.923 18.067 19.991 18.233 -1.758 -8,8% -2.225 -10,88%
Abril 19.085 18.074 18.145 20.337 2192 12,1% 2.104 11,54%
Mayo 17.203 17.448 18.906 21.583 2.677 14.2% 1.246 6,13%
Junio 14.748 14.449 18.157 21.012 2.855 15,7% -571 -2,65%
Julio 16.378 18.112 24.734 17.121 -1.607 -30,8% -3.885 -18,49%
Agosto 12.630 17.123 17.735 20.342 2.607 14,7% 3.215 18,77%
Septiembre 13.892 20.760 20193 21.141 948 4,1% 799 3,93%
Octubre 14.257 19.483 19.192 17.725 -1.467 -1,6% -3.416 -16,16%
Noviembre 11.882 15.886 18.061 20.442 2.381 132% 2117 15,33%
Diciembre 13.704 14.107 13.990 17.334 3.344 239% -3.108 -15,20%
TOTAL 172.208 202.997 223,619 230.773 7154 3,2%

Tabla No 1 Consolidado requerimientos 2013 al 2016 -
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

Las cifras muestran que en el mes de diciembre se recibieron 17.334 peticiones ciudadanas a traves
del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS, cifra que muestra una disminucion de 3.108
peticiones (-15,20%) en relacion con el mes anterior (noviembre/2016); por otra parte, con respecto al
mismo mes del afio anterior (diciembre/2015) se observa un aumento de 3.344 peticiones (23,9%).
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COMPORTAMIENTO DE REQUERIMIENTOS
AL PERIODO (ENERO - DICIEMBRE) ANOS 2013 - 2016

172.208 202.997 223.619 230.773

2013

2014 2015 2016

Gréfica No. 1 Comparativo requerimientos 2013 al 2016 - periodo enero a diciembre
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

Las cifras muestran que durante el afio 2016 se registraron en el SDQS 230.773 peticiones, cifra que
muestra un aumento del 3,20% (7.154 peticiones) con relacion al afio 2015, en el cual se recibieron
223.619 peticiones.

A continuacién se muestra el seguimiento y control del nimero de requerimientos recibidos mes a
mes, No de consecutivo por periodo, para los afios 2015-2016, asi:

CONSECUTIVOS SDQS
PERIODO FECHA FECHA CONSECUTIVO CONSECUTIVO RENCINES
INICIAL FINAL INICIAL FINAL INGRESADAS
ANO 2015
ENERO 01/01/2015 31/01/2015 12015 139302015 13.930
FEBRERO 01/02/2015 28/02/2015 139312015 345152015 20.585
MARZO 01/03/2015 31/03/2015 345162015 545062015 19.991
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ABRIL 01/04/2015 30/04/2015 545072015 726512015 18.145
MAYO 01/052/2015 31/05/2015 726522015 915572015 18.906
JUNIO 01/06/2015 30/06/2015 915582015 1097142015 18.157
JULIO 01/07/2015 30/07/2015 1097152015 134448201 24.734
AGOSTO 01/08/2015 31/08/2015 1344492015 1521832015 17.735
SEPTIEMBRE 01/09/2015 30/09/2015 152192015 1723762015 20.193
OCTUBRE 01/10/2015 31/10/2015 1723772015 1915682015 19.192
NOVIEMBRE 01/11/2015 30/11/2015 1915692015 2096302015 18.061
DICIEMBRE 01/12/2015 31/12/2015 2096312015 2236192015 13.990
ANO 2016
ENERO 01/01/2016 31/01/2016 12016 150392016 15.039
FEBRERO 01/02/2016 29/02/2016 150402016 354992016 20.458
MARZO 01/03/2016 31/03/2016 355002016 537442016 18.233
ABRIL 01/04/2016 30/04/2016 537452016 740862016 20.337
MAYO 01/05/2016 31/05/2016 740872016 956722016 21.583
JUNIO 01/06/2016 30/06/2016 956732016 1166882016 21.012
JULIO 01/07/2016 3107/2016 1166892016 1338162016 17.127
AGOSTO 17/08/2016 31/08/2016 1338172016 1541592016 20.342
SEPTIEMBRE 01/09/2016 30/09/2016 1541602016 1753032016 21.141
OCTUBRE 01/10/2016 31/10/2016 1753052016 1930302016 17.725
NOVIEMBRE 01/11/2016 30/11/2016 1930312016 2134762016 20.442
DICIEMBRE 01/12/2016 31/12/2016 2134772016 2308132016 17.334

Tabla No 2 Consecutivo SDQS 2015-2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

Al respecto hay que sefialar que el ingreso de requerimientos en el aplicativo puede darse por
ingresos directos por parte del Ciudadano(a), o por contacto del ciudadano(a) con cualquier entidad
por medio escrito, buzon, telefénico, presencial y es la entidad la que registra al ciudadano y el

respectivo requerimiento.

2. GESTION DE REQUERIMIENTOS POR SECTORES D.C.

Carrera 8 No. 10-65 | oo =,
Cadigo Postal: 111711
Tel.: 3813000
www.bogota.gov.co
Info: Linea 195

1S0 9001: 2008

8

PO LT
O did
Nana wor>

BUREAU VERITAS
Certification

NO(0238444/ N°GPO247

Ceamnead®

2212100-FT-177 Version 04

BOGOTA
MEJOR

PARA TODOS




ATENCION Y DIRECCIONAMIENTO DE
REQUERIMIENTOS A TRAVES DEL SISTEMA
DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES - SDQS

« MES DE DICIEMBRE DE 2016 Pégina 7 de 43
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C. .
T SECRETARINGENERAL DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO
ENTESDE CONTROL: MUJERES: ENTIDADES

DESARROLLO ECONOMICO

TURISMO: 246 (1%)

EDUCACION:
550 (3%)

CULTURARECRH

103 (1%) GESTION JURIDICA :

112 (1%)
18 (0%)

NACIONALES:
16 (0%)

HABITAT:
1.502 (9%)

PLANEACION:
62(0%)

HACIENDA:
134(1%)

SEGURIDAD,
CONVIVENCIA
Y
JUSTICIA:
986 (6%)

INDUSTRIA Y

Y DEPORTE
466(3%) wn

En el mes de diciembre los sectores Gobierno y Salud recibieron el mayor nimero de peticiones en el

encuentra el Sector Gestion Publica (14%) y en 4to lugar se encuentra el Sector Ambiente (9%) en

Grafica No. 2 Peticiones registradas por sectores — diciembre/2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

SDQS, representando el 28% y el 12% del total de peticiones registradas en el mes; en tercer lugar se
cuanto al numero de peticiones registradas. Al comparar estas cifras con las del mes anterior

Al
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(noviembre/2016), se observa que estos dos sectores (Gobierno y Salud) contintan siendo los
sectores con mayor registro de peticiones en el Distrito Capital.

Con respecto a las peticiones registradas en el Sector Gestion Publica, hay que recordar que en la
Secretaria General opera la Central de Quejas - SDQS, y la Linea 195, en donde se recepcionan un
gran numero de peticiones (para este periodo 2.432) que en su gran mayoria son trasladadas a las
entidades distritales, nacionales y privadas competentes para dar solucién, segun sea el tema de su
competencia 0 misionalidad.

2.1 REGISTRO DE PETICIONES POR SECTORES Y POR ENTIDADES DEL D.C.

Seguidamente se muestra el nimero de peticiones recibidas en los diferentes sectores en el mes de
diciembre y las cifras por entidades:

N° PETICIONES
SECTOR ENTIDAD DICIEMBRE 2016 PORC.
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO 4.621 93%
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO -
GOBIERNO DADEP 193 5,4%
INSTITUTO DISTRITAL PARA LA 69 1 6%
PARTICIPACION Y ACCION COMUNAL-DPAC 1070
TOTAL SECTOR GOBIERNO 4.883 100%
SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD 963 47,3%
HOSPITAL VISTA HERMOSA 386 19,0%
HOSPITAL DEL SUR 112 5,5%
HOSPITAL PABLO VI 64 3,1%
HOSPITAL DE KENNEDY 59 2,9%
HOSPITAL FONTIBON 57 2,8%
HOSPITAL CENTRO ORIENTE 54 2, 7%
SALUD HOSPITAL SAN BLAS 44 2,2%
HOSPITAL ENGATIVA 43 2,1%
HOSPITAL DE SUBA 35 1,7%
HOSPITAL LA VICTORIA 30 1,5%
HOSPITAL RAFAEL URIBE URIBE 27 1,3%
HOSPITAL BOSA 26 1,3%
CAPITAL SALUD EPS 25 1,2%
HOSPITAL CHAPINERO 24 1,2%
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SECTOR ENTIDAD DI\IICFEI?\;IUBCRISEEfG PORC.
HOSPITAL SIMON BOLIVAR 24 1,2%
HOSPITAL SANTA CLARA 22 1,1%
HOSPITAL USAQUEN 18 0,9%
HOSPITAL SAN CRISTOBAL 13 0,6%
HOSPITAL MEISSEN 3 0,1%
HOSPITAL TUNJUELITO 2 0,1%
HOSPITAL DE USME 2 0,1%
HOSPITAL NAZARETH 1 0,0%
TOTAL SECTOR SALUD 2.034 100%
o SECRETARIA GENERAL 2.391 98,3%
GESTION PUBLICA DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL " L%
SERVICIO CIVIL :
TOTAL SECTOR GESTION PUBLICA 2.432 100%
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE 1.731 92,4%
JARDIN BOTANICO DE BOGOTA 135 7,2%
FOPAE - IDIGER 8 0,4%
TOTAL SECTOR AMBIENTE 1.874 100%
SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT 635 42,3%
CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR -CVP 345 23,0%
U.A.E. DE SERVICIOS PUBLICOS -UAESP 333 22,2%
EMPRESA DE ACUEDUCTO, ) 103 6.9%
) ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA ’
HABITAT CODENSA 32 2,1%
METROVIVIENDA 23 1,5%
EMPRESA DE RENOVACION URBANA -ERU 14 0,9%
ETB - EMPRESA DE TELEFONOS 12 0,8%
GAS NATURAL 5 0,3%
TOTAL SECTOR HABITAT 1.502 100%
SECRETARIA DE SEGURIDAD 908 92,1%
SEGURIDAD CONVIVENCIA POLICIA METROPOLITANA 75 7,6%
Y JUSTICIA UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL 3 0.3%
CUERPO OFICIAL BOMBEROS BOGOTA :
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N° PETICIONES
SECTOR ENTIDAD DICIEMBRE 2016 PORC.
TOTAL SECTOR SEGURIDAD CONVIVENCIA Y JUSTICIA 986 100%
' SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION 057 08.6%
INTEGRACION SOCIAL SOCIAL
IDIPRON 14 1,4%
TOTAL SECTOR INTEGRACION SOCIAL 971 100%
SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD 353 37,4%
TRANSMILENIO 341 36,1%
TERMINAL DE TRANSPORTES 81 8,6%
MOVILIDAD INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO-IDU 72 7.6%
SERVICIOS PARA LA MOVILIDAD-SIM 62 6,6%
UNIDAD DE MANTENIMIENTO VIAL- UMV 33 3,5%
GRUAS Y PATIOS 3 0,3%
TOTAL SECTOR MOVILIDAD 945 100%
UNIVERSIDAD DISTRITAL 285 51,8%
EDUCACION SECRETARIA DE EDUCACION 245 44,5%
INSTITUTO PARA LA INVESTIGACION
EDUCATIVA Y EL DESARROLLO 20 3,6%
PEDAGOGICO- IDEP
TOTAL SECTOR EDUCACION 550 100%
INSTITUTO DISTRITAL PARA LA
RECREACION Y DEPORTE - IDRD 194 41,6%
SECRETARIA DISTRITAL DE CULTURA 104 22,3%
- 0,
CULTURA RECREACION Y INSTITUTO DE LAS ARTES - IDARTES 82 17,6%
DEPORTE INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO 5 10.79%
CULTURAL - IDPC 70
CANAL CAPITAL 18 3,9%
FUNDACION GILBERTO ALZATE AVENDANO 11 2,4%
ORQUESTA FILARMONICA DE BOGOTA-OFB 7 1,5%
TOTAL SECTOR CULTURA RECREACION Y DEPORTE 466 100%
IPES 230 93.5%
DESARROLLO ECONOMICO | SECRETARIA DISTRITAL DE DESARROLLO 13 5 3%
INDUSTRIA Y TURISMO ECONOMICO ;
INSTITUTO DISTRITAL DE TURISMO-IDT 3 1,2%
TOTAL SECTOR DESARROLLO ECONOMICO INDUSTRIA Y TURISMO 246 100%
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N° PETICIONES
SECTOR ENTIDAD DICIEMBRE 2016 PORC.
SECRETARIA DE HACIENDA DISTRITAL 90 67,2%
HACIENDA U.A.E. CATASTRO DISTRITAL 32 23,9%
LOTERIA DE BOGOTA 12 9,0%
TOTAL SECTOR HACIENDA 134 100%
VEEDURIA DISTRITAL 42 37,5%
ENTES DE CONTROL CONCEJO DE BOGOTA 37 33,0%
PERSONERIA DE BOGOTA 33 29,5%
TOTAL ENTES DE CONTROL 112 100%
MUJERES \ SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER 103 100%
TOTAL SECTOR MUJERES 103 100%
PLANEACION \ SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION 62 100%
TOTAL SECTOR PLANEACION 62 100%
GESTION JURIDICA SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL 18 100%
TOTAL GESTION JURIDICA 18 100%
ENTIDADES NACIONALES MINISTERIO DE SALUD Y PROTECCION 16 100%
SOCIAL
TOTAL ENTIDADES NACIONALES 16 100%
TOTAL PETICIONES 17.334 100%

Tabla No 3 Peticiones registradas por entidades — diciembre/2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

La tabla anterior muestra que en el mes de diciembre las entidades con mayor registro de peticiones
son: La Secretaria Distrital de Gobierno con el 93% del total de peticiones recibidas en el Sector
Gobierno; la Secretaria Distrital de Salud con el 47,3% del total recibido en el Sector Salud; la
Secretaria Distrital de Ambiente con el 92,4% de lo recibido en el Sector; la Secretaria Distrital de
Habitat con el 42,3% del total recibido en el Sector; y en el Sector Seguridad, Convivencia y Justicia la
Secretaria Distrital de Seguridad, con el 92,1 % del total de peticiones recibidas en el sector.

2.2 VARIACION EN EL REGISTRO DE PETICIONES POR SECTOR
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A continuacion se muestra la variacion en el nUmero de peticiones por sectores con respecto al mes
anterior (noviembre/2016):

PORCENTAJE
SECTOR NOVIEMBRE DICIEMBRE VARIACION (FRENTE
A MES ANTERIOR)

GOBIERNO [ 5.787 I 4.883 -15,62%
SALUD [ 2.849 I 2.034 ® -28,61%
GESTION PUBLICA [ 2.810 I 2.432 -13,45%
HABITAT I 1.845 [ 1.502 ® -18,59%
AMBIENTE H 1.579 ] 1.874 18,68%
MOVILIDAD | 1.124 945 -15,93%
INTEGRACION SOCIAL \ 998 971 -2,71%
EDUCACION H 1.315 550 ® -58,17%
CULTURA RECREACION Y DEPORTE 559 466 -16,64%
DESARROLLO ECONOMICO INDUSTRIA Y

TURISMO 454 246 [ ] -45,81%
HACIENDA 233 134 o -42,49%
ENTES DE CONTROL 148 112 o -24,32%
MUJERES 132 103 @ -21,97%
PLANEACION 73 62 -15,07%
SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y JUSTICIA 475 986 L ] 107,58%
GESTION JURIDICA 37 18 @ -51,35%
ENTIDADES NACIONALES 24 16 ® -33,33%
TOTAL 20.442 17.334 -15,20%

Tabla No 4 Variacion mensual de peticiones noviembre/diciembre de 2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

Las cifras anteriores muestran que en el mes de diciembre se presenté una disminucion de -15,20%
(3.108 peticiones) con respecto al nimero de peticiones recibidas el mes anterior (noviembre); asi
mismo las cifras permiten observar que s6lo dos sectores presentan aumento en el nidmero de
peticiones: Sector Seguridad, Convivencia y Justicia (107,58%) y Sector Ambiente (18,68%).

Por otra parte, dentro de los sectores/entes que presentan mayor disminucién en el nimero de
peticiones recibidas, estan los sectores Educacion (-58,17%), Gestion Juridica (-51,35%), Desarrollo
Econdémico Industria y Turismo (-45,81%), Hacienda (-42,49%), y entidades nacionales (-33,33%),
entre otros.

2.3 GESTION DE RESPUESTA POR SECTORES
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A continuacion se detalla el nimero de peticiones cerradas por los sectores en el mes de diciembre

frente al nimero de peticiones registradas en el SDQS; para el andlisis estadi

stico es necesario tener

presente que una peticibn puede ser trasladada a diferentes entidades distritales y/o asignada a

diferentes dependencias.

PETICIONES SDQS DICIEMBRE 2016
N° PETICIONES R
RENCIONESIRECISIRARAS N° PETICIONES TOTAL PETICIONES CERRADAS
DICIEMBRE 2016 RECIBIDAS Y CERRADAS DE
SECTOR CERRADAS EN EL A
No PORCENTAJE PERIODO ANTERIORES No PORCENTAJE
(DICIEMBRE)
GOBIERNO 4.883 28,17% | 4.300 2.630 I 6.930 30,69%
SALUD 2.034 11,73% 1.390 1.867 3.257 14,42%
MOVILIDAD 945 5,45% 1.159 1.275 2.434 10,78%
HABITAT 1.502 8,67% 843 1.344 2.187 9,68%
AMBIENTE 1.874 10,81% 620 1.648 2.268 10,04%
INTEGRACION SOCIAL 971 5,60% 787 683 1.470 6,51%
CULTURA RECREACION Y DEPORTE 466 2,69% 301 306 607 AT
EDUCACION 550 3,17% 519 638 1.157 5,12%
DESARROLLO ECONOMICO
0,
INDUSTRIA Y TURISMO 246 1.42% 187 288 475 2,10%
GESTION PUBLICA 2.432 14,03% 151 227 378 1,67%
HACIENDA 134 0,77% 92 159 251 1,11%
ENTES DE CONTROL 112 0,65% 117 45 162 0,72%
PLANEACION 62 0,36% 25 47 72 0,32%
MUJERES 103 0,59% 79 62 141 0,62%
SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y
N 0,
JUSTICIA (NUEVO) 986 5,69% 413 343 756 3,35%
GESTION JURIDICA (NUEVO) 18 0,10% 18 18 36 0,16%
ENTIDADES NACIONALES 16 0,09% 0 1 1 0,00%
TOTAL 17.334 100% E 11.001 E 11.581 E 22.582

Tabla No 5 Registro y gestion de respuesta por Sectores - diciembre/2016

Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

22.582
17.334

1

11.001 11.581

2 3

Gréfica No. 3 Cierre de peticiones — diciembre/2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017
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Las cifras muestran que en el mes de diciembre se realizo el cierre y gestion de 22.582 peticiones; de
estas, 11.001 se recibieron y cerraron en el mismo mes (diciembre) y 11.581 son peticiones
registradas en meses anteriores que fueron cerradas en el mes de diciembre; los sectores que
presentan el mayor niumero de cierres son el Sector Gobierno con 6.930 respuestas que corresponden
al 30,69% del total, seguido del Sector Salud con 3.257 cierres que representan el 14,42% del total;
hay que destacar que durante el afio 2016, estos mismos sectores (Gobierno y Salud) presentaron la
mayor gestion de cierres en el SDQS.

Por otra parte, de las 17.334 peticiones que ingresaron en el mes de diciembre, quedaron en tramite
6.333 peticiones, que representan el 36,53% del total registrado en el mes.

En cuanto a los cierres del Sector Gestion Publica, se reitera que en la Secretaria General a través de
la Central de Quejas - SDQS y la Linea 195, se recepciona un gran nimero de requerimientos que en
su gran mayoria son trasladados a las entidades distritales, nacionales y privadas competentes para
dar solucion, segun sea el tema de su competencia o misionalidad. Seguidamente se muestra el total
de registros y gestion/cierre para el sector Gestién Publica:

SECTOR: GESTION PUBLICA

PETICIONES REGISTRADAS GESTION DE PETICIONES
No PETICIONES No TOTAL
ENTIDAD DEPENDENCIA DEPENDENCIA PETICIONES DEPENDENCIA TRASLADOS | RESPUESTAS
Direcci6n Distrital de Direccién Distrital de
Calidad del Servicio 1.030 Calidad del Servicio - 1.041
Central SDQS Central SDQS
Direcci6n del

Direccion del Sistema

Sistema Distrital de Distrital de Servicio a

Servicio a la 1.085 - B . 1.077
iudadani . la Ciudadania - Linea
SECRETARIA GENERAL %‘g adania - Linea 2391 195
Direccién Distrital de Direccién Distrital de
Asuntos 31 Asuntos 32 8
Disciplinarios Disciplinarios

Otras Dependencias Otras Dependencias

Secretaria General 245 Secretaria General 42 821
SERVICIO CIVIL 41 SERVICIO CIVIL 49
TOTAL REGISTRADAS 2.432 TOTAL GESTION 2.192 378

Tabla No 6 Registro y gestion de peticiones - Sector Gestion Publica diciembre 2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017
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2.4 TEMAS Y SUBTEMAS MAS REITERADOS POR SECTORES

A continuacion se muestran los diez (10) temas ciudadanos mas recurrentes en el mes de diciembre
en el SDQS:

GOBIERNO LOCAL ] 3.945
SALUD | 2.018
AMBIENTE | 1.553
MOVILIDAD - TRANSPORTE - MALLA VIAL | 775

FAMILIA | 638

URBANISMO - VIVIENDA | 574

SEGURIDAD Y CONVIVENCIA | 537

EDUCACION | 536

CARCEL DISTRITAL | 534

SERVICIOS PUBLICOS | 410

Grafica No. 4 Subtemas mas relevantes — diciembre de 2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

En la grafica se observa que del total de peticiones registradas en el SDQS en el mes de diciembre
(17.334), los diez (10) temas mas recurrentes corresponden a 11.520 peticiones, que representan el
66,45% del total recibido en el mes, encontrdndose que los temas de Gobierno local, salud y ambiente
son los mas relevantes en el Distrito Capital; al respecto hay que sefialar que en el mes anterior
(noviembre) estos mismos temas fueron los mas relevantes en el Distrito Capital.

A continuacién se muestran los temas mas reiterados y su clasificacion por tipologias:
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DENUNCIA DERECHO DE
SOLICITUD DE DERECHO DE ] TOTAL
TEMAS PRINCIPALES (L0) RS | EUARID SUGERENCIA | CONSULTA | VALORACION | FELICITACION SOHC”UDDE RECLAVO | QUEJA PETICION DE PET‘CK)NDE
DE DE COPIA ORESTAL INFORMACION NTERES GEIERAL INTERES
CORRUPCION PARTICULAR | No %
(GOBIERNO LOCAL 4 8 1 2 2 140 b 12 2619 1151 3945 | 2%
SALUD 5 o 3 2% 168 109 671 plil M 616 2008 | 12%
AMBIENTE b 2 18 1 ) 2 36 2% 764 1n3 179 153 | %
MOVILIDAD - TRANSPORTE -
)
VALLAVIAL 10 2 2 13 ) 12 5 0 0 154 | 4
FAMILIA 1 16 i 9 3 ) 3 38 638 | 4%
URBANISMO - VIVIENDA 14 5 i 5 i 17 15 Bl 133 54| B
SEGURIDAD Y CONVIVENCIA 1 2 2 8 k) 18 i) 286 153 8| W
EDUCACION b 1 2 13 1 PAK] 5% 160 15 b4 56| %
CARCEL DISTRITAL 10 13 1 2 il 497 5841 W
SERVICIOS PUBLICOS 10 3 1 i) L plil 103 0 | %
OTROS TEMAS 8 Q % 153 24 8 m 9 145 1508 1183 h814 | 3%
TOTAL 136 178 199 53 m 3% 1144 L 2346 5110 5461 17334 | 100%

Tabla No 7 Temas mas reiterados y clasificacion por tipologia- diciembre de 2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

La tabla anterior muestra los temas mas reiterados y su clasificacion por tipologias, permitiendo
concluir que en el mes de diciembre la tipologia con mayor registro es el “Derecho de Peticion de
Interés General” con 2.619 peticiones; en 2do lugar se ubica el “Derecho de Peticion de Interés
Particular” con 1.151 peticiones. Frente al mes anterior (noviembre) se presenta una variacion en
cuanto a tipologia mas representativa al clasificar las peticiones ciudadanas por temas mas
recurrentes, teniendo en cuenta que en ese mes la tipologia mas representativa fue el “Derecho de
Peticion de Interés Particular".

Por otra parte, se observa que en el tema mas reiterado (gobierno local) sobresalen las tipologias
“Derecho de Peticiones de Interés General” y “Derecho de Peticiones de Interés Particular"; a su vez,
para el 2do tema mas reiterado (salud) las tipologias mas sobresalientes son el “Reclamo” y el
“Derecho de Peticion de Interés Particular”.
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A continuacién se presentan los subtemas mas reiterados en los sectores cinco (5) sectores con
mayor numero de requerimientos:

Sector Gobierno: En este sector, de las 4.883 peticiones ciudadanas recibidas, el subtema mas
relevante es "Planeacion Local: Proyectos" que representa el 9,6% del total recibido en el sector; en
2do lugar se ubica el subtema "Solicitud de Informacién" que representa el 8,6% del total recibido.
Frente al mes anterior (noviembre) se observa una variacion en cuanto al subtema mas relevante,
teniendo en cuenta que en ese mes el mas relevante fue “Espacio publico: invasion, ocupaciéon de
antejardines, invasion del espacio publico, ocupacion por ventas ambulantes, por prolongacion de una
actividad econdémica” “Obras y urbanismos - antenas de radio difusién, obras, licencias, violacion al
régimen de obras, bienes de interés cultural, construcciéon de ante jardin”.

SUBTEMAS No PORCENTAJE

PLANEACION LOCAL: PROYECTOS 471 9,6%
SOLICITUD DE INFORMACION 418 8,6%
REGIMEN URBANISTICO: PRESUNTA INFRACCION 381 7,8%
LEY 675: CERTIFICADO DE PROPIEDAD HORIZONTAL 353 7,2%
ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO: FUNCIONAMIENTO'DE BARES, DISCOTECAS, 315 6.5%
SUPERMERCADOS, TIENDAS, ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS '
OTROS SUBTEMAS DEL SECTOR 2.945 60,3%
TOTAL 4.883 100,0%

Tabla No 8 Subtemas mas relevantes Sector Gobierno diciembre de 2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

Sector Salud: En este sector el subtema "Requisitos minimos sanitarios- normatividad-saneamiento
ambiental" es el mas reiterado en este mes y representa el 9,1% del total recibido en el sector; en 2do
lugar se ubica el subtema "Atencion de consulta externa" que representa el 7,6% del total recibido en
el sector; Frente al mes anterior (noviembre) se observa una variacion en cuanto al subtema mas
relevante, teniendo en cuenta que en ese mes el mas relevante fue la "No oportunidad servicios
ambulatorio.
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SUBTEMAS No PORCENTAJE

REQUISITOS MINIMOS SANITARIOS- NORMATIVIDAD-SANEAMIENTO AMBIENTAL 186 9,1%
ATENCION DE CONSULTA EXTERNA 155 7,6%
NO OPORTUNIDAD SERVICIOS -AMBULATORIO 131 6,4%
FALLAS EN LA PRESTACION DE SERVICIOS QUE NO CUMPLEN CON ESTANDARES DE

89 4,4%
CALIDAD
SOLICITUD DE HISTORIA CLINICA 76 3,7%
OTROS SUBTEMAS DEL SECTOR 1.397 68,7%
TOTAL 2.034 100,0%

Tabla No 9 Subtemas mas relevantes Sector Salud — diciembre 2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

Sector Ambiente: En este sector los subtemas mas reiterados en el mes de diciembre son
"Contaminacion auditiva: ruido industrial, ruido residencial (plantas eléctricas y motobombas) con el
23,5% del total recibido y en 2do lugar se encuentra la “Solicitud de valoracion forestal" que
representa el 19,8% del total recibido en el Sector; frente al mes anterior (noviembre) no se observa
variacién, teniendo en cuenta que estos mismaos subtemas fueron los mas reiterados en el Sector.

SUBTEMAS No PORCENTAJE

CONTAMINACION AUDITIVA: RUIDO INDUSTRIAL, RUIDO RESIDENCIAL (PLANTAS 441 23 5%
ELECTRICAS Y MOTOBOMBAS) 70
SOLICITUD DE VALORACION FORESTAL 371 19,8%
CONTAMINACION ATMOSFERICA: POR EMISIONES, HOLLIN, HUMO, LORES 291 11.8%
OFENSIVOS, QUEMAS A CIELO ABIERTO e
CONTAMINACION POR VERTIMIENTOS: EN ESPACIO PUBLICO, A CUERPOS DE AGUA, 131 7 0%
VERTIMIENTO INDUSTRIAL e
CONTAMINACION VISUAL: AVISOS, PASACALLES, PENDONES, VALLAS 125 6,7%
OTROS SUBTEMAS DEL SECTOR 585 31,2%
TOTAL 1.874 100,0%

Tabla No 10 Subtemas mas relevantes Sector Ambiente diciembre 2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

Sector Habitat: En este sector, en el mes de diciembre el subtema mas reiterativo es “Subsidio
distrital de vivienda en especie” que representa el 16,6% del total recibido en el Sector y en 2do lugar
se encuentra el subtema “Atencién y servicio a la ciudadania" que representa el 14,9% del total
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recibido en el Sector; hay que sefalar que estos mismos subtemas también fueron los méas relevantes
el mes anterior (noviembre).

SUBTEMAS No PORCENTAJE
SUBSIDIO DISTRITAL DE VIVIENDA EN ESPECIE 249 16,6%
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA 224 14,9%
MOVILIZACION DE RECURSOS 217 14,4%

GESTION DEL SERVICIO DE ALUMBRADO PUBLICO - SUBDIRECCION DE SERVICIOS
FUNERARIOS Y ALUMBRADO PUBLICO (INFORMES, DERECHOS DE PETICION, 152 10,1%
REQUERIMIENTOS, TRAMITE ADMINISTRATIVO Y SOLICITUDES ACADEMICAS)

GESTION DE LA SUBDIRECCION DE RECOLECCION, BARRIDO Y LIMPIEZA -
SUBDIRECCION DE RECOLECCION, BARRIDO Y LIMPIEZA. (INFORMES, DERECHOS DE

o
PETICION, REQUERIMIENTOS, TRAMITE ADMINISTRATIVO Y SOLICITUDES 9 6.3%
ACADEMICAS
OTROS SUBTEMAS DEL SECTOR 565 37,6%
TOTAL 1.502 100,0%

Tabla No 11 Subtemas mas relevantes Sector Habitat diciembre 2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

Sector Seguridad, Convivencia y Justicia: En este sector el subtema mas reiterado en el mes de
diciembre es “Acceso a la justicia” que representa el 4,3% del total recibido en el sector y en 2do lugar
se encuentra el subtema " Sistema de Justicia" con el 2,5% del total recibido.

SUBTEMAS No PORCENTAJE
ACCESO A LA JUSTICIA 42 4,3%
SISTEMA DE EMERGENCIAS 25 2,5%
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA 19 1,9%
CAMARAS DE VIGILANCIA 4 0,4%
CONVIVENCIA Y ACCESO A LA JUSTICIA EN BOGOTA 3 0,3%
OTROS SUBTEMAS DEL SECTOR 893 90,6%
TOTAL 986 100,0%

Tabla No 12 Subtemas mas relevantes Sector Seguridad, Convivencia y Justicia diciembre 2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

2.5 TIEMPO PROMEDIO DE GESTION POR SECTOR Y TIPOLOGIAS
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El tiempo promedio de respuesta de los sectores administrativos que conforman el Distrito Capital,
para el mes de diciembre esta en 12 dias; frente al mes anterior (noviembre) no se observa variacion
teniendo en cuenta que en ese mes el tiempo promedio estuvo en 12 dias. Igualmente se observa
gue algunos sectores continGan presentando tiempos promedios de respuesta por fuera de lo
establecido legalmente de acuerdo a la tipologia; a continuacién se muestran los tiempos promedio
por sector y por tipologia:

SOLCTUDRE oo onpem | oemecrone | DO
TEWOROIEDDDEREEST- | NS V’:éggé%?“ ATOSDE | FETEONOE PE‘ETCE'EQSDE (W | FECIAD | FELCTACON | S6REICH smg;u;? . il%%g;
SCRESISRIOGHTA. | (10 | o cog;eg;csw)ow (gg\lEEF;EASL A L T i e
(500

WBEITE 3 B 1 1 % 7| B n 12 I 0
CESTIONPUBLCA % I 7 n v | oo 3 m % 1
LD 5 : B B 5| u 0 I 1 1
?E;ASRMROOLLOECONOMICOINDUSTR\AY ] ) ; ; 0 | & ] )
PLAEACON 1 1 T b | B ! 1 !
HABTAT 1 B B n 5 | 0 B R : :
EDUCACON I 0 1 T 5| B | ! ! :
HACENDA B 1 7 v | ; : : :
COBERND 5 B I 1 S 1 : 1 1
CUTRARERECONY DEPORTE. | 14 3 12 : n | n : 1 ; ;
SECURDAD, COWNENCAY JUSTCR | 5 B 1 ; T 1 I ! 1
JIERES 1 12 n I R : :
OVLDAD B : g : n | o : 0 ; ;
CESTION LRDICA 0 : B 1 1 :
NTEGRACIONSOCAL I 1 g : 1| u : : : ;
ETESDECONTROL B : : ; T :
EITOADES NACIOMAES :

PROVEDI TOTAL SECTORES D 1 5 1 1 1 R | u : n : :

Tabla No 13 Tiempo promedio de respuesta por sectores y tipologia -diciembre
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017
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e
TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA-SECTORES DISTRITO CAPITAL
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Gréafica No. 5 Tiempos promedio de respuesta por tipologia - diciembre
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

Las cifras muestran que el tiempo promedio de respuesta para todas las tipologias se encuentra
dentro de lo establecido legalmente.

Seguidamente se muestran los tiempos de respuesta por sector, para las diferentes tipologias:
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Gréfica No. 6 Tiempos promedio de respuesta sector por tipologias -Tiempo establecido legalmente: 15 dias
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

La grafica muestra que para las tipologias "Denuncia por actos de corrupcion”, "Derecho de peticién
de interés general", "Derecho de peticion de interés particular", "Queja", "Reclamo”, "Sugerencia" y
"Felicitaciones" los sectores Ambiente y Desarrollo Econdémico presentan un tiempo promedio de
respuesta por encima del establecido legalmente (15 dias).
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Gréafica No. 7 Tiempos promedio de respuesta sector por tipologias -Tiempo establecido legalmente: 10 dias
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

La gréfica anterior muestra que los sectores Ambiente, Gestion Publica, Salud, Desarrollo Econémico
y Gobierno presentan tiempo promedio de respuesta por encima del establecido legalmente para las
tipologias "Solicitudes de informacion" y "Solicitudes de copia".

Con respecto a la tipologia "Consulta" todos los sectores presentan tiempo promedio de respuesta
dentro de lo establecido legalmente.

Hay que sefialar que en algunos casos, los cierres realizados se hacen de manera extemporanea en
el sistema-SDQS, afectando el tiempo promedio de respuesta final en el sector; es preciso tomar las
medidas necesarias con relacion a este aspecto para vincular la respuesta al sistema al tiempo en que
se emite la solucion definitiva y/o comunicacion oficial para mejorar los indices de oportunidad.

2.6 SEGUIMIENTO A PETICIONES VENCIDAS POR SECTOR
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En el mes de diciembre se encontraron 2.357 peticiones vencidas (es decir, sin cierre definitivo,
sobrepasando los términos de ley establecidos desde su fecha de asignacién); en la siguiente tabla se
detallan las 10 entidades con el mayor nimero de peticiones vencidas, asi:

ENTIDAD No PORCENTAJE

SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO 716 30%
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE 508 22%
EMPRESA DE ACUEDUCTO, ) 202 9%
ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA - EAB

UAESP - UNIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS 169 7%
HOSPITAL VISTA HERMOSA 94 4%
SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD 76 3%
IDPAC 70 3%
SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO 69 3%
POLICIA METROPOLITANA 61 3%
HOSPITAL FONTIBON 55 2%
DEMAS ENTIDADES 337 14%
TOTAL D.C 2.357 100%

Tabla No 14 Tiempo promedio de respuesta por sectores y tipologia
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

Las cifras muestran que las entidades con mayor nimero de peticiones vencidas en el mes de
diciembre son la Secretaria Distrital de Gobierno con 716 peticiones vencidas que representan el 30%
del total y la Secretaria Distrital de Ambiente con 508 peticiones vencidas (22%); hay que sefalar que
el mes anterior (noviembre) estos mismos sectores presentaron el mayor numero de peticiones
vencidas, es decir, sin cierre definitivo, sobrepasando los términos de ley establecidos desde su fecha
de asignacion.

3. CLASIFICACION DE PETICIONES POR TIPOLOGIA

Seguidamente se muestra el nUmero de peticiones ciudadanas recibidas en el mes de diciembre,
clasificadas de acuerdo a su tipologia:
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DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL

5.461
5.170
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SOLICITUD DE COPIA

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION

Gréfica No. 8 Peticiones clasificadas segln su tipologia diciembre de 2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

Del total de requerimientos recibidos en el mes de diciembre, el “Derecho de Peticidon de Interés
Particular” con 5.461 peticiones que representan el 31,5% del total registrado, continGa siendo la
tipologia mas utilizada por la ciudadania para interponer sus peticiones; la segunda tipologia mas
utilizada por la ciudadania para interponer sus peticiones, es el “Derecho de Peticion de Interés
General” con 5.170 peticiones que representan el 29,8% del total registrado. Frente al mes anterior no

se observa ninguna variacion en cuanto a la tipologia mas utilizada por la ciudadania para interponer
sus peticiones.

4. CANALES DE INTERACCION

Seguidamente se presenta la informacion sobre las peticiones ciudadanas clasificadas de acuerdo al
canal de interaccion:
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Gréfica No. 9 Peticiones clasificadas segin Canal de interacciéon — diciembre de 2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

En el mes de diciembre, el medio méas utilizado por la ciudadania para interponer peticiones es el
“Canal Escrito” con 9.355 peticiones que representan el 54% del total de peticiones registradas; en
segundo lugar esta el “Canal WEB” con 3.614 peticiones que representan el 20,8% del total recibido;
durante el afio 2016 estos dos canales fueron los mas utilizados por la ciudadania para interponer sus

peticiones.

5. CALIDAD DEL REQUIRENTE

B Andnimo
3.045(18%)

Identiﬂcado\/
14.289 (82%)

Grafica No 10 Calidad del Requirente — diciembre de 2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017
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Las cifras muestran que del total de peticiones interpuestas por la ciudadania en el mes de diciembre,
14.289 (82%) corresponden a ciudadanos identificados, mientras que 3.045 peticiones (18%)
corresponden a ciudadanos anénimos.

6. CONDICION DEL PETICIONARIO

ADULTO MAYOR [ 179
VICTIMAS - CONFLICTO ARMADO [ 108
PRIMERA INFANCIA [ 53
PERSONAS EN CONDICION DE DISCAPACIDAD [N 43
PELIGRO INMINENTE [N 25
MUJERES GESTANTES [l 16
DESPLAZADOS ™ 7
VETERANOS FUERZA PUBLICA [ 3
HABITANTE DE LA CALLE | 1

Grafica No 11 Condicion del peticionario SDQS - diciembre de 2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

Se observa que del total de peticiones registradas (17.334) en el mes de diciembre en el SDQS, en
435 peticiones se refiere condicion especial (adulto mayor, victimas de conflicto armado, primera
infancia, personas en condicién de discapacidad, peligro inminente, mujeres gestantes, desplazados,
veteranos fuerza publica y habitante de calle). De estas, la condicién de peticionario “Adulto mayor”
presenta el mayor nimero de registros (179) que representan el 41,1%, del total de peticiones que
refieren condicion especial; en 2do lugar se ubica la condicion "Victimas del conflicto armado” con 108
peticiones que representan el 24,8% del total de peticiones que refieren condicion especial.

Hay que sefialar que en el mes anterior (noviembre) estas dos condiciones “Adulto mayor” y “Victimas

de conflicto armado” también presentaron el mayor nimero de registros dentro del total de peticiones
gue refirieron condicion especial.

7. PARTICIPACION POR TIPO DE PETICIONARIO
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Grafica No 12 Tipo de peticionario — diciembre/2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

Las cifras muestran que del total de peticiones (17.334) registradas en el mes de diciembre en el
SDQS, 13.529 peticiones (78)% fueron registradas por personas naturales, 760 peticiones (4%) por
personas juridicas y en 3.045 peticiones (18%) no se reporta esta informacion; frente al mes anterior
(noviembre) no se observa variacion en cuanto al tipo de peticionario, teniendo en cuenta que en ese
mes, el mayor registro fue realizado por personas naturales.

8. PARTICIPACION EN EL SDQS POR LOCALIDADES

De acuerdo a la informacién suministrada por la ciudadania, se observa que en 2.499 peticiones se
diligencié el campo de ubicacion al registrar su peticion; seguidamente se detalla la informacién sobre
los ciudadanos que en el mes de diciembre hicieron mas uso del SDQS por localidad y de los temas
mas reiterados, asi:
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Grafica No 13 Participacion en el SDQS por localidades - diciembre de 2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

La grafica muestra que en las localidades de Suba, Engativa y Usaquen

estan ubicados los

ciudadanos que en el mes de diciembre hicieron mas uso del SDQS, con 350, 271 y 204 peticiones
respectivamente, que en total representan el 33,1% de las 2.499 peticiones en las que se reporto
ubicacion; hay que sefialar que en el mes anterior (noviembre) el mayor uso del SDQS se reporté en

la Localidad de Engativa y en 2do lugar se ubicé la Localidad de Suba.

A continuacion se relacionan los temas mas relevantes para las tres (3) localidades en las que estan

ubicados los ciudadanos que en el mes de diciembre hicieron mas uso del SDQS:
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LOCALIDAD TEMA No PETICIONES | PORCENTAJE
MOVILIDAD - TRANSPORTE - MALLA VIAL 17 64,7%
SUBA AMBIENTE 25 21,0%
SERVICIOS PUBLICOS 17 14,3%
MOVILIDAD - TRANSPORTE - MALLA VIAL 48 49,5%
ENGATIVA SALUD 26 26,8%
SERVICIOS PUBLICOS 23 23,1%
MOVILIDAD - TRANSPORTE - MALLA VIAL 39 45,9%
USAQUEN SERVICIOS PUBLICOS 23 21,1%
AMBIENTE 23 21,1%
TOTAL GENERAL 301 100,0%

Tabla No 15 Temas relevantes en localidades con mayor uso del SDQS - diciembre/2016

Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

Se concluye que el tema mas relevante en el mes de diciembre en las localidades es “Movilidad,
transporte, malla vial”, tema que en el mes anterior (noviembre/2016) también fue el mas relevante

en las localidades.

9. UTILIZACION DEL SDQS POR ESTRATO SOCIO-ECONOMICO D.C.

Teniendo en cuenta la informacién sobre datos demograficos reportada por la ciudadania
(peticionarios que diligencian este campo al registrar su peticién), el mes de diciembre muestra lo

siguiente:
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Grafica No 14 Participacion en el SDQS por estrato —diciembre de 2016
Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017

1

Del total de peticiones ciudadanas registradas en el mes de diciembre, en 3.533 peticiones se registré
el campo demogréfico. De estas, en el “Estrato 1” se encuentra el mayor registro de peticiones, con
1.289 peticionarios que representan el 36,5% del total que registraron informacion socio-econémica;
en segundo lugar se encuentra el “Estrato 3” con 914 peticionarios que representan el 25,9% del total
qgue registraron informacion socio-econémica. Frente al mes anterior (noviembre) no se observa
variacion en cuanto al estrato socioeconémico con mayor registro en el SDQS, teniendo en cuenta que
en ese mes el estrato "1" también ocupo el ler lugar en cuanto a utilizacion del SDQS por estrato.

10. PETICIONES DE VEEDURIAS CIUDADANAS POR SECTORES DEL D.C.

Las veedurias ciudadanas tienen como objeto vigilar la gestion publica segun lo establecido en el Art.
270 de la Constitucion Politica de Colombia, en el Art. 100 de la Ley 134 de 1994 y Arts. 1y 4 de la
Ley 850 de 2003 en los cuales se sefala expresamente:
iLas veedur2as ciudadanas deben vigilar | os re
forma como estos se asignan, se presupuestan, se aprueban y se distribuyen de acuerdo con lo
establecido en la Ley Orgéanica 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
pl anes ap Bednaehiwasqae en el mes de diciembre las entidades clasificaron dentro del
subtema "Veeduria ciudadana", 19 peticiones, asi:
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NUMERO DE
PETICION

SECTOR

ENTIDAD

ASUNTO

1786292016

DESARROLLO ECONOMICO
INDUSTRIA'Y TURISMO

IPES

RADICADO IPES 13438 SOLICITA INFORMACION

2011472016

INTEGRACION SOCIAL

SECRETARIA DISTRITAL DE
INTEGRACION SOCIAL

PONE EN CONOCIMIENTO PROBLEMATICA DE LA LOCALIDAD DE CIUDAD BOLIVAR

2116222016

HABITAT

ACUEDUCTO - EAB

INFORMA QUE EL 26 DE NOVIEMBRE DE 2016 NO SE REALIZO LA RECOLECCION DE RESIDUOS EN UNA
INSTITUCION.

2128152016

HABITAT

ACUEDUCTO - EAB

MALA ATENCION DE UNA FUNCIONARIA DE ACUEDUCTO .

1985422016

SALUD

HOSPITAL FONTIBON

USUARIA REFIERE QUE HAY MUCHOS JOVENES QUE FUMAN AL REDEDOR DEL HOSPITAL Y MUJERES
EMBARAZADAS.

2037882016

SALUD

HOSPITAL FONTIBON

SOLICITAN LA REVISION DE LAS CONDUCTAS SANITARIAS DEBIDO A LA REALIZACION DE LA "CONVENCION
INTERNACIONAL DE TATUAJE" BARRIO GALAN, EL 18,19 Y 20 DE NOVIEMBRE.

2037952016

SALUD

HOSPITAL FONTIBON

CITANDO ACUERDO 103 DE 2003 DEL CONCEJO DE BOGOTA, SOLICITAN VISITA A LA “CONVENCION
INTERNACIONAL DE TATUADORES” A REALIZARSE LOS DIAS 18, 19'Y 20 DE NOV. 2016 EN LA LOCALIDAD DE
PUENTE ARANDA;

LES PREOCUPA LA SALUD PUBLICA DE BOGOTANOS Y PERSONAS VISITANTES QUE VIENEN AL EVENTO.

2038032016

SALUD

HOSPITAL FONTIBON

CITANDO EL ACUERDO 103 DE 2003 DEL CONCEJO DE BOGOTA, SOLICITAN SE REALICE UNA INSPECCION A
LA “CONVENCION INTERNACIONAL DE TATUADORES” A REALIZARSE LOS DIAS 18, 19 Y 20 DE NOVIEMBRE Y
VERIFICAR LOS PERMISOS PARA REALIZAR UN EVENTO DE ESTA MAGNITUD.

2038112016

SALUD

HOSPITAL FONTIBON

SOLICITA SABER SI LA CONVENCION DE TATUADORES A REALIZARSE LOS DIAS 18, 19 Y 20 DEL MES, TIENE
LAS CONDICIONES Y PERMISOS PARA REALIZARLA, SOLICITA REVISARLO.

2016032016

SALUD

HOSPITAL FONTIBON

CIUDADANO SOLICITA SABER SI EN LA SECRETARIA DE SALUD PODRIAN REALIZAR UNA VISITA A UN SENOR
DE LA TERCERA EDAD Q LO RECLUYERON LOS HIJOS EN UN GERIATRICO Y NO LE PERMITEN VISITAS DE SU
COMPARERA DE CONVIVENCIA NI DE LA FAMILIA DE ELLA . RELATA MAL ESTADO DE SALUD EMOCIONAL DEL
SENOR Y AGRESION VERBAL DE LOS HIJOS A LA COMPANERA DEL SENOR.

2024482016

SALUD

HOSPITAL FONTIBON

CIUDADANO REPORTA MALA ATENCION EN HOGAR GERIATRICO, SIN CAPACIDAD PARA PRESTAR ESTE
SERVICIO.

2031792016

SALUD

HOSPITAL FONTIBON

CIUDADANO PRESENTA DERECHO DE PETICION, PARA QUE SE VERIFIQUE EN LA LOCALIDAD DE FONTIBON
UNA EMPRESA DE TRANSPORTE DE LIQUIDOS, RELATANDO DISPOSICION FINAL DE ESTOS RESIDUOS EN SU
MAYORIA QUIMICOS, EXPUESTOS AL AMBIENTE Y SIN UN TRATAMIENTO DE DISPOSICION ESPECIAL, ASi
COMO OLORES DEMASIADO FUERTES AFECTANDO ADULTOS MAYORES Y NINAS DE PRIMER INFANCIA.

2051702016

SALUD

HOSPITAL FONTIBON

CIUDADANA MANIFIESTA QUE EN EL SECTOR DE VILLEMAR DESDE HACE BASTANTE TIEMPO HACE PRESENCIA|
UNA PERSONA QUE SE SUPONE TIENE PROBLEMAS MENTALES, TIENE CONDUCTAS AGRESIVAS, Y ANDA
ARMADO; MANIFIESTA QUE PRESENTO LA QUEJA ANTE EL CAl DEL SECTOR PERO SE LE INFORMO QUE NO ES
COMPETENCIA DE LA POLICIA.

2069912016

EDUCACION

SECRETARIA DE EDUCACION

SOLICITUD DE AYUDA URGENTE

2149082016

HABITAT

CVP - CAJA DE LA VIVIENDA
POPULAR

SOLICITA EL LEVANTAMIENTO DE LA CONDICION RESOLUTORIA PARA PODER VENDER EL PREDIO POR
MOTIVOS DE SALUD. ANEXA LO DOCUMENTOS PARA EL TRAMITE.

2154382016

GOBIERNO

IDPAC - ACCION COMUNAL

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL SOLICITA ENVIAR Y PUBLICAR EL BORRADOR DEL PLAN DE
ACCION ANTICORRUPCION- Y ATENCION AL CIUDADANO DE 2017 DE CADA ALCALDIA LOCAL (FONDO DE
DESARROLLO LOCAL ) Y OTRAS ENTIDADES PUBLICAS, EL CUAL DEBE ELABORARSE CON PARTICIPACION
CIUDADANA RECOGIENDO LAS PROPUESTAS DE CADA GRUPO DE INTERES IGNORADO EN EL PASADO, COMO
EMPRESARIOS, Y CONTRIBUYENTES. SOLICITA COMUNICAR AMPLIAMENTE A LOS GRUPOS DE INTERES POR
RADIO Y TV. MANIFIESTA QUE NO HAY ESTRATEGIA PARA COMUNICAR MASIVAMENTE, LOS OBJETIVOS DE LA
LEY 1757 Y EL PLAN DE CUMPLIMIENTO PROPUESTO - POR LA SECRETARIA DE GOBIERNO - EN ESPECIAL EL
PLAN PARA FORTALECER EL CONTROL SOCIAL A LA GESTION PUBLICA. MANIFIESTA QUE SE DEBERA
PUBLICAR LA ESTRATEGIA PARA LA ELABORACION DEL PRESUPUESTO PARTICIPATIVO DE LA SECRETARIA DE
GOBIERNO INVOLUCRANDO GRUPOS DE INTERES, POR MEDIO DEL USO DE LAS TICS, EN LA PAGINA WEB.
MANIFIESTA QUE ES NECESARIO REVISAR EL PLAN ANTICORRUPCION DEL DADEP. MANIFIESTA QUE ES
URGENTE , FUNDAMENTAL Y NECESARIO ESTABLECER EL PROGRAMA DE TRABAJO COLABORATIVO-
CONTROL INTERNO Y CONTROL SOCIAL- EN TODAS LAS ENTIDADES PUBLICAS INVOLUCRANDO
EMPRESARIOS Y CONTRIBUYENTES; ENTRE OTROS GRUPOS DE INTERES MARGINADOS DEL CONTROL
SOCIAL , COMO SON HABITANTES DE PROPIEDAD HORIZONTAL- COMO LO PERMITE EL ART. 78 DE LA LEY
1474 DE 2011- CON EL APOYO DEL LABORATORIO DE INNOVACION SOCIAL DE LA VEEDURIA DISTRITAL.

2189772016

DESARROLLO ECONOMICO
INDUSTRIA'Y TURISMO

IPES

DENUNCIA PRSENCIA DE VENDEDORES AMBULANTES EN ANDENES Y LOCALES DEL BARRIO BOCHALEMA
LOCALIDAD DE SUBA, SITUACION QUE PERJUDICA AL SECTOR Y QUE LLEVA MAS DE CINCO ANOS , RELATA
QUE LA ALCALDIA MENOR NO HACE NADA PARA REMEDIAR LA SITUACION , SIENDO ESTO UN SECTOR
RESIDENCIAL Y NO DE USO COMERCIAL.

2163022016

CULTURA RECREACION Y
DEPORTE

IDRD - RECREACION Y
DEPORTE

SOLICITA COPIA DE UN PROCESO

2247252016

EDUCACION

SECRETARIA DE EDUCACION

QUEJA CONTRA COLEGIO GUSTAVO RESTREPO (IED)

Fuente: Reporte SDQS generado 11/01/2017
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C. p
EECRETARINGENERAL DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Al respecto hay que sefalar que algunas de las anteriores peticiones no corresponden al subtema
veedurias ciudadanas.

11. CUMPLIMIENTO DEL DECRETO 371 DE 2010

Atendiendo el cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto 371/2010 - Art. 3, NUm. 3, que establece
gue las entidades del Distrito Capital deben garantizar “El registro de la totalidad de las quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de informacién que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracion de un informe estadistico mensual de estos
requerimientos, a partir de los reportes generados por el mismo, el cual debera ser remitido a la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener informacion
estadistica precisa, correspondiente a cada una de ellas”, en concordancia con lo sefalado en la Ley 1474
de 2011, la Direccién Distrital de Calidad del Servicio — DDSC viene consolidando el reporte de las
entidades con el objeto de validar el grado de cumplimiento de las mismas, a partir de la informacién
cargada en la pagina web de la Veeduria Distrital, en el link dispuesto para tal
fin:http://www.mejorgestion.gov.co/redciudadania/index.php?option=comjdownloads&ltemid=1270&vie
w=viewcategorv&catid=69, de acuerdo a lo establecido en la Circular 087/2015.

Reporte cumplimiento mes de octubre:

A continuacién se presenta dicho consolidado para el mes de octubre, con el objeto de validar el grado
de cumplimiento de las entidades, asi:

OCTUBRE DE 2016*

SECTOR ENTIDAD REQUERIM. N° REQUERIM. PORCEN.
N° REQUERIM. | TOTALES SDQS + NO CUMPLIM
SDQS? OTROS CANALES | REGISTRADOS DEC.
ENTIDAD SDQS 371/2010
Secretaria General
de la Alcaldia Mayor 3.361 3.361 0 100%
1 | GESTION de Bogota
PUBLICA Departamento
Administrativo del 104 119 15 87%
Servicio Civil
2 | GOBIERNO Secretaria Distrital 8.162 8.162 0 100%
de Gobierno

! Corte 30 enero 2017
2se precisa que el nimero de peticiones que se reportan corresponde a la gestion realizada por las entidades y/o dependencias.
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OCTUBRE DE 2016*
SECTOR ENTIDAD REQUERIM. N° REQUERIM. PORCEN.
N° REQUERIM. | TOTALES SDQS + NO CUMPLIM
SDQS? OTROS CANALES REGISTRADOS DEC.
ENTIDAD SDQS 371/2010
DADEP
Departamento
Administrativo de la 665 665 100%
Defensoria del
Espacio Publico
IDPAC Instituto
Distital de la 332 332 100%
Participacion y Accion
Comunal.
U. A.E. Cuerpo Oficial
de Bomberos de 49 49 100%
Bogota
Secretaria de 0
Hacienda Distrital. 301 801 100%
FONCEP 11 1534 1523 1%
3 | HACIENDA
Loteria de Bogota 19 19 100%
U.A.E. Catastro 121 121 100%
Distrital
4 | PLANEACION | Secretaria Distrital de 235 240 98%
Planeacion
Secretaria Distrital de
DESARROLLO Des,_arrollo_ qunomlco
5 ECONOMICO Instituto Distrital de
Turismo- IDT
IPES 1.088 1.088 100%
Secretaria de
Educacion del Distrito
6 | EDUCACION IDEP 45 45 100%
Universidad Distrital 954 954 100%
Secretaria Distrital de 2738 2738 100%
Salud
7 Capital Salud
SALUD -
Hospital de Bosa 82 82 100%
Ho_spltal Centro 199 199 100%
Oriente
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C. )
T SECHETARTAGENERAL DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO
OCTUBRE DE 20161
SECTOR ENTIDAD REQUERIM. N° REQUERIM. PORCEN.
N° REQUERIM. | TOTALES SDQS + NO CUMPLIM
SDQS? OTROS CANALES REGISTRADOS DEC.
ENTIDAD SDQS 371/2010
Hospital Chapinero 159 159 0 100%
Hospital de Engativa 132 132 0 100%
Hospital Fontibon
Hospital La Victoria 140 140 0 100%
Hospital Meissen
Hospital Occidente 0
de Kennedy 215 215 0 100%
Hospital Pablo VI 162 162 0 100%
Ho_spltal Rafael Uribe 81 81 0 100%
Uribe
Hospital San Blas 117 117 0 100%
Hospital Santa Clara 148 148 0 100%
Hospital San )
Cristobal 55 55 0 100%
Ho§p|tal Simoén 72 72 0 100%
Bolivar
Hospital de Suba 150 150 0 100%
Hospital del Sur 327 327 0 100%
Hospital del Tunal
Hospital Tunjuelito
Hospital Usagquen 68 68 0 100%
Hospital de Usme
Secretaria Distrital de o
8 INTEGRACION | Integracion Social 2375 2375 0 100%
SOCIAL IDIPRON 30 30 0 100%
Secretaria Distrital de
Cultura, Recreacion y
Deporte
Canal Capital 27 27 0 100%
CULTURA R
9 | RECREACION Fundacion G|Ib~erto 31 31 0 100%
Y DEPORTE Alzate Avendafio
IDARTES 391 301 0 100%
IDPC 147 147 0 100%
IDRD 637 839 202 76%
Carrera 8 No. 10 - 65 | o2y

Cadigo Postal: 111711

Tel.: 3813000
www.bogota.gov.co
Info: Linea 195

%

1S0 9001: 2008

25

B Pr
Nana wor>

&
)

SO o

BUREAU VERITAS
Certification

NO(0238444/ N°GPO247

Ceamnead®

2212100-FT-177 Version 04

BOGOTA
MEJOR

PARA TODOS




¢

? 40 O
Q O

;

ATENCION Y DIRECCIONAMIENTO DE
REQUERIMIENTOS A TRAVES DEL SISTEMA
DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES - SDQS
MES DE DICIEMBRE DE 2016

Pagina 36 de 43

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C. .
e — e ——— DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO
OCTUBRE DE 2016*
SECTOR ENTIDAD REQUERIM. N° REQUERIM. PORCEN.
N° REQUERIM. | TOTALES SDQS + NO CUMPLIM
SDQS? OTROS CANALES REGISTRADOS DEC.
ENTIDAD SDQS 371/2010
Orquesta Filarménica o
de Bogota-OFB 24 24 0 100%
Secretarla de Distrital 2879 2879 0 100%
de Ambiente
10 | AMBIENTE IDIGER- 47 47 0 100%
JBB - Jardin Botéanico 614 614 0 100%
Secretaria Distrital de o
Movilidad 1.646 14.201 12.555 12%
Instituto de Desarrollo o
Urbano -IDU 418 418 0 100%
Terminal de 0
11 | MOVILIDAD Transportes 112 112 0 100%
Transmilenio 1.459 33.361 31.902 4%
Unidad de
Mantenimiento Vial - 69 69 0 100%
UMV
Secretaria Distrital de
Habitat
CVP - Caja de la 721 721 0 100%
Vivienda Popular
EAB-Empresa de
Acueducto, 403 403 0 100%
12 | HABITAT Alcantarillado y Aseo
ERU-Empresa de
Renovacién Urbana
ETB
Metrovivienda 75 75 0 100%
U.A.E. Servicios 1.438 1.438 0 100%
Publicos
13 | MUJER ISecre_tarla Distrital de 279 279 0 100%
a Mujer
SEGURIDAD, ggcher?ggg Distrital de
14 | CONVIVENCIA Co?lvivenclia 467 467 0 100%
Y JUSTICIA v y
Justicia
GESTION Secretaria Juridica 0
15 JURIDICA Distrital 88 88 0 100%
ORI
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REQUERIMIENTOS A TRAVES DEL SISTEMA
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C. p
G ———— DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO
OCTUBRE DE 2016
SECTOR ENTIDAD REQUERIM. N° REQUERIM. | PORCEN.
N° REQUERIM. | TOTALES SDQS + NO CUMPLIM
SDQS? OTROS CANALES | REGISTRADOS DEC.
ENTIDAD SDQS 371/2010
14 ENTES DE Concejo de Bogotéa 150 150 0 100%
CONTROL Veeduria Distrital 41 41 0 100%
PORCENTAJE CUMPLIMIENTO MES 0
DE OCTUBRE 35.075 81.277 46.202 43%

De acuerdo con la informacién consolidada, el comparativo de las cifras reportadas por las entidades
con lo registrado en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -SDQS muestra que del total de
entidades que deben reportar la informacién, 55 de ellas lo realizaron para el mes de octubre;
observandose que 35.075 peticiones estan registradas en el SDQS mientras que 46.202 no lo estan
(se ingresan por los sistemas de gestion documental de las entidades y no se estan registrando en el
SDQS) para un total de 81.277 peticiones, obteniéndose para este periodo un cumplimiento del 43%.

No obstante que un nimero importante de entidades obtuvo un cumplimiento de 100% en cuanto al
registro en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la totalidad de las quejas, reclamos,
sugerencias Yy solicitudes de informacién que reciben por los diferentes canales, este bajo porcentaje
de cumplimiento se debe a que entidades como FONCEP, Transmilenio, Secretaria Distrital de
Movilidad, IDRD, entre otras presentan un numero importante de peticiones recibidas por sus sistemas
propios y demas dependencias, sin registrarlas en el SDQS, afectando sensiblemente el porcentaje
total.

Por otra parte, se observa que entidades como Secretaria de Desarrollo Econdémico, Instituto Distrital
de Turismo, Secretaria de Educacion del Distrito, Capital Salud, algunos Hospitales del D.C, ERU-
Empresa de Renovacion Urbana, ETB, Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y Deporte entre
otras, no efectuaron el reporte para el periodo® que permita verificar el cumplimiento del Decreto
371/2010, por lo cual se les hace un llamado a presentar los reportes respectivos.

Reporte cumplimiento mes de noviembre

A continuacion se presenta dicho consolidado para el mes de noviembre, con el objeto de validar el
grado de cumplimiento de las entidades, asi:

3 Octubre de 2016 _
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C. .
e — e ——— DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO
NOVIEMBRE DE 2016
SECTOR ENTIDAD REQUERIM. N° REQUERIM. PORCEN.
N° REQUERIM. | TOTALES SDQS + NO CUMPLIM
SDQs* OTROS CANALES REGISTRADOS DEC.
ENTIDAD SDQS 371/2010
Secretaria General
] de la Alcaldia Mayor 4176 4176 0 100%
1 GESTION de Bogota
PUBLICA Departamento
Administrativo del 51 51 0 100%
Servicio Civil
Secreta_rla Distrital 9487 9487 0 100%
de Gobierno
DADEP
Departamento
Administrativo de la 644 644 0 100%
Defensoria del
2 | GOBIERNO Espacio Publico
IDPAC Instituto
Disrital dela 240 240 0 100%
Participacion y Accion
Comunal.
U. A.E. Cuerpo Oficial
de Bomberos de 75 75 0 100%
Bogota
Secretaria de 0
Hacienda Distrital. 449 449 0 100%
FONCEP
3 | HACIENDA
Loteria de Bogota 11 11 0 100%
U.AE. Catastro 126 126 0 100%
Distrital
4 | PLANEACION Secretar_l,a Distrital de
Planeacion
Secretaria Distrital de
Desarrollo Econémico
DESARROLLO - —
5 ECONOMICO Inst_ltuto Distrital de
Turismo- IDT
IPES 1.213 1.213 0 100%
6 | EDUCACION Secretaria de

4se precisa que el nimero de peticiones que se reportan corresponde a la gestion de las entidades, por lo cual el nimero registrado es
O
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C. )
SECRETARIAGENERAL DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO
NOVIEMBRE DE 2016
SECTOR ENTIDAD REQUERIM. N° REQUERIM. PORCEN.
N° REQUERIM. | TOTALES SDQS + NO CUMPLIM
SDQS* OTROS CANALES REGISTRADOS DEC.
ENTIDAD SDQS 371/2010
Educacion del Distrito
IDEP 66 66 0 100%
Universidad Distrital 878 878 0 100%
Secretaria Distrital de 2480 2480 0 100%
Salud
Capital Salud
Hospital de Bosa 88 88 0 100%
Hospital Centro 249 249 0 100%
Oriente
Hospital Chapinero
Hospital de Engativa 196 196 0 100%
Hospital Fontibon 347 347 0 100%
Hospital La Victoria 65 65 0 100%
Hospital Meissen
Hospital Occidente 149 149 0 100%
de Kennedy
7 SALUD Hospital Pablo VI 217 217 0 100%
Ho_spltal Rafael Uribe 72 72 0 100%
Uribe
Hospital San Blas 49 49 0 100%
Hospital Santa Clara 168 168 0 100%
Hospital San )
Cristobal 42 42 0 100%
Hospltal Simon 85 85 0 100%
Bolivar
Hospital de Suba
Hospital del Sur
Hospital del Tunal
Hospital Tunjuelito
Hospital Usagquen 80 80 0 100%
Hospital de Usme
Secretaria Distrital de 2592 2592 0 100%
8 INTEGRACION | Integracién Social ' ' 0
SOCIAL IDIPRON 73 77 4 95%
Carrera 8 No. 10-65 | o2y,
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C. p
e — e ——— DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO
NOVIEMBRE DE 2016
SECTOR ENTIDAD REQUERIM. N° REQUERIM. PORCEN.
N° REQUERIM. | TOTALES SDQS + NO CUMPLIM
SDQs* OTROS CANALES REGISTRADOS DEC.
ENTIDAD SDQS 371/2010
Secretaria Distrital de
Cultura, Recreacion y
Deporte
Canal Capital 40 40 0 100%
CULTURA ;fzr;‘f:i%gr%:’ﬁegm 25 83 58 30%
9 | RECREACION
Y DEPORTE IDARTES 262 262 0 100%
IDPC 139 139 0 100%
IDRD 818 1.035 270 79%
Orquesta Filarménica 0
de Bogota-OFB 14 14 0 100%
Secreta_rla de Distrital 3.109 3.109 0 100%
de Ambiente
10 | AMBIENTE IDIGER- 49 49 0 100%
JBB - Jardin Botanico 484 484 0 100%
Secretaria Distrital de 2.305 11.220 8.915 21%
Movilidad
Instituto de Desarrollo o
Urbano -1DU 613 1.723 1.110 36%
Terminal de 0
11 | MOVILIDAD Transportes 103 103 0 100%
Transmilenio
Unidad de
Mantenimiento Vial - 152 299 147 51%
UMV
Secretaria Distrital de
Habitat
CVP - Cajadela
Vivienda Popular
. EAB-Empresa de
12 | HABITAT Acueducto, 485 485 0 100%
Alcantarillado y Aseo
ERU-EmRresa de 46 46 0 100%
Renovacion Urbana
ETB
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C. p
SECRETARIAGENERAL DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO
NOVIEMBRE DE 2016
SECTOR ENTIDAD REQUERIM. N° REQUERIM. PORCEN.
N° REQUERIM. | TOTALES SDQS + NO CUMPLIM
SDQs* OTROS CANALES REGISTRADOS DEC.
ENTIDAD SDQS 371/2010
Metrovivienda 143 143 0 100%
U.A.E. Servicios
Publicos
13 | MUJER Secre_tarla Distrital de 207 207 0 100%
la Mujer
SEGURIDAD, gecre;gng Distrital de
14 | CONVIVENCIA ce?xiv ": 'i
Y JUSTICIA onvivencia'y
Justicia
GESTION Secretaria Juridica
15 JURIDICA Distrital 94 104 10 90%
ENTES DE Concejo de Bogota 125 125 0 100%
141 conTROL
Veeduria Distrital 53 53 0 100%
PORCENTAJE CUMPLIMIENTO MES
0,
DE NOVIEMBRE 33.634 44.095 10.461 76%

De acuerdo con la informacién consolidada, el comparativo de las cifras reportadas por las entidades
con lo registrado en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -SDQS muestra que del total de
entidades que deben reportar la informacién, 48 de ellas lo realizaron para el mes de noviembre;
observandose que 33.634 peticiones estan registradas en el SDQS mientras que 10.461 no lo estan
(se ingresan por los sistemas de gestion documental de las entidades y no se estan registrando en el
SDQS) para un total de 44.095 peticiones, obteniéndose para este periodo un cumplimiento del 76%.

No obstante que un nimero importante de entidades obtuvo un cumplimiento de 100% en cuanto al
registro en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la totalidad de las quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de informacién que reciben por los diferentes canales, entidades como
Secretaria Distrital de Movilidad, IDU, Unidad de Mantenimiento Vial -UMV y la Fundacion Gilberto
Alzate Avendafo presentan un nimero importante de peticiones recibidas por sus sistemas propios y
demas dependencias, sin registrarlas en el SDQS, afectando sensiblemente el porcentaje total.

Por otra parte, se observa que entidades como FONCEP, Transmilenio, Secretaria Distrital de
Planeacion, Secretaria Distrital de Desarrollo Econémico, Instituto Distrital de Turismo- IDT, Secretaria
de Educacion del Distrito, Capital Salud, algunos Hospitales del D.C, Secretaria Distrital de Cultura,
Recreacion y Deporte, Secretaria Distrital de Habitat, CVP - Caja de la Vivienda Popular, ETB, U.A.E.
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Servicios Publicos, entre otras, no efectuaron el reporte para el periodo® que permita verificar el
cumplimiento del Decreto 371/2010, por lo cual se les hace un llamado a presentar los reportes
respectivos.

12. RECOMENDACIONES

U Visibilizar las cifras correspondientes, con los sectores/entidades del Distrito Capital que
presentaron en diciembre un nuimero importante de peticiones en tramite, propiciando las
mejoras pertinentes de acuerdo a las competencias institucionales.

U Visibilizar con los cinco (5) sectores con mayor nimero de requerimientos (Gobierno, Salud,
Ambiente, Habitat, Seguridad y Convivencia) ,sus temas mas recurrentes Yy propiciar las
mejoras pertinentes de acuerdo a las competencias institucionales.

U Visibilizar con los sectores y entidades competentes, las tematicas mas relevantes en el Distrito
Capital (Gobierno local, salud y ambiente), propiciando las mejoras pertinentes de acuerdo a
las competencias institucionales.

U Visibilizar con los sectores/entidades que presentan tiempos de respuesta superiores a los
establecidos legalmente de acuerdo a las diferentes tipologias (Ambiente y Desarrollo
Econbmico para "Denuncia por actos de corrupcién", "Derecho de peticion de interés general”,
"Derecho de peticion de interés particular", "Queja", "Reclamo", "Sugerencia" y "Felicitaciones"
y los sectores Ambiente, Gestion Publica, Salud, Desarrollo Econémico y Gobierno para
"Solicitudes de informacion" y "Solicitudes de copia) y propiciar las mejoras pertinentes de
acuerdo a las competencias institucionales.

0 Hacer un llamado a las entidades que en el mes de diciembre presentan mayor nimero de
peticiones vencidas (sin cierre definitivo, sobrepasando los términos de ley establecidos desde
su fecha de asignacion.

U Hacer un llamado a las entidades que no efectuaron el reporte que permita verificar el
cumplimiento del Decreto 371/2010 para el mes de octubre (Secretaria de Desarrollo
Econdmico, Instituto Distrital de Turismo, Secretaria de Educacién del Distrito, Capital Salud,
algunos Hospitales del D.C, ERU-Empresa de Renovacién Urbana, ETB, Secretaria Distrital de
Cultura, Recreacion y Deporte) y para el mes de noviembre (FONCEP, Transmilenio,
Secretarfa Distrital de Planeacion, Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico, Instituto
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Distrital de Turismo- IDT, Secretaria de Educacion del Distrito, Capital Salud, algunos
Hospitales del D.C, Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte, Secretaria Distrital de
Habitat, CVP - Caja de la Vivienda Popular, ETB, U.A.E. Servicios Publicos).

Igualmente, hacer un llamado a las entidades que para los meses reportados en este informe
(octubre y noviembre) continGan presentando un bajo porcentaje en el cumplimiento del
Decreto 371/2010, como son Transmilenio, Secretaria Distrital de Movilidad, IDRD, IDU,

Unidad de Mantenimiento Vial -UMV y la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio.

Elaboré: Martha Liliana Rodriguez C. Profesional Especializada - Direccion Distrital de Calidad del Servicio
Revis6: Jarol Eder Hernandez Profesional Universitario - Direccion Distrital de Calidad del Servicio
Diana Alejandra Ospina - Directora Distrital de Calidad del Servicio
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