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INTRODUCCION

Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, es un “instrumento tecnoldgico
gerencial, para registrar las peticiones que tengan origen ciudadano y permita llevar a cabo el
seguimiento de las mismas”; las cuales deben ser resueltas por las entidades en el marco de la Ley
1755 de 2015, En este sistema, la ciudadania puede interponer sus quejas, reclamos, solicitudes de
informacién, consultas, sugerencias, felicitaciones, denuncias por posibles actos de corrupcién, o
peticiones en general, gue puedan afectar sus intereses o los de la comunidad, con el objeto de que
las Entidades Distritales emitan respuesta oportuna o den inicio a una actuacion administrativa segun
sea el caso, contribuyendo a mejorar los indices de satisfaccién de la ciudadania frente a los servicios
recibidos.

De conformidad con las disposiciones legales vigentes y en concordancia con lo establecido en las
Leyes 1474/2011 (Estatuto Anticorrupcion), 1712/2014 y 1755 de 2015, la Secretaria General de la
Alcaldia Junior 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 Administracién Distrital. Asi mismo, teniendo en cuenta el Art. 3 del Decreto
371/2010 por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia, y para la
prevencién de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital, y los Acuerdos
Distritales 630/2015 y 731 de 2018 en los cuales se dio orientacién a todas las entidades del Distrito
para registrar en el Sistema Distrital para la gestién de Peticiones - Bogota Te Escucha Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, la totalidad de las peticiones que interpone la ciudadania con el
objeto de tener una sola herramienta de gestién de los mismos para la administracion, seguimiento,
control de tiempos y calidad de las respuestas.

A continuacion, se presenta la gestién de peticiones ciudadanas registradas durante el mes de junio
de 2019, a través de Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, mostrando la cifra
consolidada de peticiones registradas en el mes y registradas por sector, la variacion en el registro
de peticiones, gestidn de respuesta, temas y subtemas mas reiterados, tiempos promedio de gestion,
seguimiento a peticiones vencidas, andlisis de calidad y calidez de las respuestas, clasificacién de
peticiones por tipologias, canales de interaccion, calidad del requirente, condicion del peticionario,
participacién por tipo de peticionario, participaciéon por localidades, utilizacidon por estrato socio-
economico, peticiones de veedurias ciudadanas y cumplimiento del Decreto 371 de 2010, entre otros.

! Acuerdo 731 de 2018
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GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS EN EL DISTRITO CAPITAL
A TRAVES DE BOGOTA TE ESCUCHA SISTEMA
DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES MES DE JUNIO

1. RESUMEN GLOBAL PETICIONES CIUDADANAS D.C.

A continuacién, se muestran las cifras consolidadas de peticiones registradas en Bogota Te Escucha
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, entre el afio 2015 a 2019 (corte 30 de junio), las cuales
permiten comparar el nimero de peticiones ciudadanas registradas en el mes, con cifras de meses y
anos anteriores:

CONSOLIDADO PETICIONES REGISTRADAS
. ) Diferencia frente al
Diferencia 2019 - 2018 X
PERIODO 2015 2016 2017 2018 2019 mes anterior
No Porcentaje No Porcentaje
Enero 13.930 15.039 17.643 22.381 21.033 -1.348 -6,02% 3.380 19,15%
Febrero 20.585 20.458 22.657 29.728 25.625 -4.103 -13,80% 4.592 21,83%
Marzo 19.991 18.233 25.375 26.802 25.973 -829 -3,1% 348 1,36%
Abril 18.145 20.337 22.168 31.958 25.154 -6.804 -21,3% -819 -3,15%
Mayo 18.906 21.583 30.755 34.166 31.756 -2.410 -7,1% 6.602 26,25%
Junio 18.157 21.012 27.382 20.352 24.893 4,541 22,3% -6.863 -21,61%
Julio 24.734 17.127 25.729 26.271
Agosto 17.735 20.342 27.799 25.523
Septiembre 20.193 21.141 26.442 24.448
Octubre 19.192 17.725 26.339 24.119
Noviembre 18.061 20.442 26.378 24.893
Diciembre 13.990 17.334 20.397 17.653
TOTAL 223.619 230.773 299.064 308.294 154.434

Tabla No 1. Consolidado peticiones registradas 2015 al 2019
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

La Tabla No 1 y la Gréafica No 1, dejan ver que en el mes de junio se registraron 24.893 peticiones en
Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, presentando una disminucién de 6.823
peticiones (-21,61%) frente a las peticiones registradas el mes anterior (mayo/2019); a su vez, esta
cifra refleja un aumento de 4.541 peticiones (22,3%) con respecto a las registradas en el mismo mes
del afio anterior (junio de 2018).
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Gréafica No 1. Comparativo peticiones registradas en el mes de junio 2016 a 2019
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

A continuacién, en la Tabla No 2 se muestra el seguimiento y control del nimero de requerimientos
registrados mes a mes, por nimero de consecutivo en el periodo 2018 a 2019:

CONSECUTIVOS BOGOTA TE ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES
PERIODO FECHA FECHA CONSECUTIVO | CONSECUTIVO PETICIONES
INICIAL FINAL INICIAL FINAL INGRESADAS
ANO 2018
ENERO 01/01/2018 31/01/2018 12018 223842018 22.381
FEBRERO 1/02/2018 28/02/2018 223852018 521182018 29.728
MARZO 1/03/2018 31/03/2018 521192018 789232018 26.802
ABRIL 01/04/2018 30/04/2018 789242018 1108852018 31.958
MAYO 1/05/2018 31/05/2018 1108862018 1450662018 34.166
JUNIO 1/06/2018 30/06/2018 1450672018 1655002018 20.352
JULIO 01/07/2018 31/07/2018 1655012018 1918022018 26.271
AGOSTO 1/08/2018 31/08/2018 1918032018 2173192018 25.523
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SEPTIEMBRE | 1/09/2018 30/09/2018 2173202018 2417882018 24.448
OCTUBRE 1/10/2018 31/10/2018 2417892018 2659242018 24.119
NOVIEMBRE 1/11/2018 30/11/2018 2659252018 2908032018 24.893
DICIEMBRE 1/12/2018 31/12/2018 2908862018 3084832018 17.653
ANO 2019
ENERO 1/01/2019 31/01/2019 12019 210482019 21.033
FEBRERO 1/02/2019 28/02/2019 210492019 467562019 25.625
MARZO 1/03/2019 31/03/2019 467572019 737192019 25.973
ABRIL 1/04/2019 30/04/2019 737622019 989152019 25.154
MAYO 1/05/2019 31/05/2019 989162019 1304942019 31.756
JUNIO 1/06/2019 30/06/2019 1304952019 1556512019 24.893

Tabla No 2. Consecutivo de registros 2018-2019
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

Frente a la tabla anterior, hay que sefalar 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, buzdn, telefénico, presencial y es la entidad la que registra al ciudadano y
el respectivo requerimiento.

2. GESTION DE PETICIONES POR SECTORES D.C.

La Gréfica No 2 muestra que en el mes de junio los sectores con junior nUmero de peticiones
registradas en Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones? son: Salud con 4.127
peticiones (16,58% del total), Gobierno con 2.798 (11,24%), Habitat con 2.742 peticiones (11,02%),
Ambiente con 2.585 (10,38%), y Movilidad con 2.365 peticiones (9,50% del total), los cuales
acumulan el 58,72% del total de las peticiones registradas en el mes de junio en el Distrito Capital.

2 Se excluye de este TOP al Sector Gestién Publica, teniendo en cuenta que la Secretaria General dispone de los canales WEB y
Telefénico como centrales para la recepcion de peticiones, dentro de las cuales estan la Central de Bogota Te Escucha Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones y la Linea 195, que recepcionan un gran nimero de peticiones que en su gran mayoria no son de su competencia, por
lo cual son trasladadas a las entidades distritales, nacionales y privadas competentes para dar solucion, segin sea el tema de su
competencia o misionalidad.
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Gréfica No 2. Peticiones registradas por sector - junio 2019
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

Al comparar estas cifras con las del mes anterior (mayo), no se observa variacion en la posicion del
sector con mayor registro de peticiones en el Distrito Capital, teniendo en cuenta que en ese mes el
Sector Salud también fue el de mayor registro de peticiones. Se destaca que cuatro de estos sectores
(Salud, Gobierno Ambiente, y Movilidad) en el mes anterior también se encontraron dentro del TOP
de los cinco (5) sectores con mayor registro de peticiones en el Distrito Capital (con algunas
variaciones en la posiciébn ocupada); igualmente, se observa que el Sector Habitat ingres6 al TOP,
desplazando al Sector Educacion.

2.1. Registro de peticiones por sectores y por entidades del D.C.
En la Tabla No 3 se presenta el nUmero de peticiones registradas por entidad en el mes de junio, el

porcentaje que estas representan frente a su sector y frente al total de peticiones registradas en el
Distrito Capital:
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No TOTAL PORCENT. PORCENT.
SECTOR ENTIDAD DE PARTICIPACION | PARTICIPACION
PETICIONES | EN EL SECTOR EN EL DISTRITO
SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD 1.765 42, 77% 7,09%
SUBRED SUR 965 23,38% 3,88%
SUBRED SUR OCCIDENTE 503 12,19% 2,02%
SALUD
SUBRED CENTRO ORIENTE 455 11,02% 1,83%
SUBRED NORTE 326 7,90% 1,31%
CAPITAL SALUD EPS 113 2,74% 0,45%
TOTAL SECTOR SALUD 4.127 16,58% 16,58%
GESTION SECRETARIA GENERAL 4.017 99,70% 16,14%
PUBLICA DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO o o
DEL SERVICIO CIVIL DISTRITAL 12 0,30% 0,05%
TOTAL SECTOR GESTION PUBLICA 4.029 16,19% 16,19%
SECRETARIA DISTRITAL DE 2 542 %0.85% 10.21%
DEFENSORIA DEL ESPACIO o o
GOBIERNO PUBLICO 225 8,04% 0,90%
INSTITUTO DISTRITAL DE LA
PARTICIPACION Y ACCION 31 1,11% 0,12%
COMUNAL - IDPAC
TOTAL SECTOR GOBIERNO 2.798 11,24% 11,24%
BﬁéngE SERVICIOS PUBLICOS - 1.149 41,90% 4.62%
aEAg:R_’rEAT_'rARIA DISTRITAL DEL 1.028 37,49% 4.13%
EC;A DE LA VIVIENDA POPULAR - 259 9.45% 1,04%
EMPRESA DE ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y ASEO DE 179 6,53% 0,72%
HABITAT BOGOTA
EMPRESA DE RENOVACION Y o o
DESARROLLO URBANO - ERU 60 2,19% 0,24%
CODENSA 37 1,35% 0,15%
EMPRESA DE TELEFONOS DE o o
BOGOTA -ETB 27 0,98% 0,11%
GAS NATURAL 3 0,11% 0,01%
TOTAL SECTOR HABITAT 2.742 11,02% 11,02%
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SECRETARIA DISTRITAL DE o o
AMBIENTE 1.637 63,33% 6,58%
INSTITUTO DISTRITAL PARA LA
PROTECCION Y EL BIENESTAR 603 23,33% 2,42%
AMBIENTE ANIMAL-IDIPYBA
j@gom BOTANICO DE BOGOTA- 398 12.69% 1.30%
INSTITUTO DISTRITAL PARA LA o o
GESTION DEL RIESGO -IDIGER 17 0,66% 0.07%
TOTAL SECTOR AMBIENTE 2.585 10,38% 10,38%
SECRETARIA DISTRITAL 0 0
MOVILIDAD 1.623 68,63% 6,52%
TRANSMILENIO 287 12,14% 1,15%
BII:IAHVDAD DE MANTENIMIENTO VIAL- 118 4.99% 0.47%
INSTITUTO DE DESARROLLO 0 0
MOVILIDAD URBANG -IDU 103 4,36% 0,41%
gﬁ\fvmlos PARA LA MOVILIDAD- -8 3.30% 0.31%
METRO DE BOGOTA S.A. 57 2,41% 0,23%
GRUAS Y PATIOS 53 2,24% 0,21%
LA TERMINAL DE TRANSPORTE 46 1,95% 0,18%
TOTAL SECTOR MOVILIDAD 2.365 9,50% 9,50%
UNIVERSIDAD DISTRITAL 1.148 67,45% 4,61%
SECRETARIA DE EDUCACION DEL 0 o
EDUCACION DISTRITO 533 31,32% 2,14%
INSTITUTO PARA LA
INVESTIGACION EDUCATIVA Y EL 21 1,23% 0,08%
DESARROLLO PEDAGOGICO - IDEP
TOTAL SECTOR EDUCACION 1.702 6,84% 6,84%
SECRETARIA DISTRITAL DE 1.349 99.26% 5.42%
INTEGRACION | INTEGRACION SOCIAL
SOCIAL INSTITUTO DISTRITAL PAR AL
PROTECCION DE LA NINEZ- 10 0,74% 0,04%
IDIPRON
TOTAL SECTOR INTEGRACION SOCIAL 1.359 5,46% 5,46%
INSTITUTO DISTRITAL PARA LA o 0
en A oy | LRECREACION Y DEPORTE - IDRD 290 37,42% 1,16%
INSTITUTO DISTRITAL DE LAS 0 0
DEPORTE ARTES - IDARTES 243 31,35% 0,98%

Cra8 No. 10-65
Caddigo postal 111711

Tel: 381 3000
w?;vw.bogota.gov.co M EJ 0 R
Info: Linea 195 PARA TODOS

4222000-FT-177 Version 04




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA GENERAL

EL DISTRITO CAPITAL

Y SOLUCIONES
MES DE JUNIO - 2019

INFORME GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS EN

BOGOTA TE ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS

P4gina 10 de 41

KLLJ;;AAT-EFUNDAUON GILBERTO 120 15.48% 0.48%
EE(E%QQRIA DISTRITAL DE 47 6.06% 0.19%
CANAL CAPITAL 38 4,90% 0,15%
INSTITUTO DISTRITAL DE R .
PATRIMONIO CULTURAL - IDPC 31 4,00% 0.12%
OFB - ORQUESTA FILARMONICA . )
DE BOGOS A 6 0,77% 0,02%
TOTAL SECTOR CULTURA RECREACION Y DEPORTE 775 3,11% 3,11%
SECRETARIA DE SEGURIDAD 627 89,06% 2,52%
SEGURIDAD POLICIA METROPOLITANA 68 9,66% 0,27%
CONVIVENCIA Y
JUSTICIA UNIDAD ADMINISTRATIVA
ESPECIAL CUERPO OFICIAL 9 1,28% 0,04%
BOMBEROS BOGOTA
TOTAL SECTOR SEGURIDAD CONVIVENCIA Y ; ]
JUSTICIA 704 2,83% 2,83%
IPE 2 18% 2,10%
DESARROLLO S 523 85,18% 10%
ECONOMICO IDT - INSTITUTO DISTRITAL DE o o
INDUSTRIA Y TURISMO 50 8,14% 0,20%
TURISMO SECRETARIA DISTRITAL DE ) )
DESARROLLO ECONOMICO 41 6,68% 0.16%
TOTAL SECTOR DESARROLLO ECONOMICO ) )
INDUSTRIA Y TURISMO £ 2:47% 2:47%
aigIIQEFNTSAEIA DISTRITAL DE 108 44.70% 0.80%
U.A.E. CATASTRO DISTRITAL 162 36,57% 0,65%
HACIENDA
FONCEP 80 18,06% 0,32%
LOTERIA DE BOGOTA 3 0,68% 0,01%
TOTAL SECTOR HACIENDA 443 1,78% 1,78%
VEEDURIA DISTRITAL 203 54,86% 0,82%
Engszégf CONCEJO DE BOGOTA 109 29.46% 0,44%
PERSONERIA DE BOGOTA 58 15,68% 0,23%
TOTAL SECTOR ENTES DE CONTROL 370 1,49% 1,49%
SECRETARIA DISTRITAL DE . ;
PLANEACION | S5t EAcioN 127 100,00% 0,51%
TOTAL SECTOR PLANEACION 127 0,51% 0,51%
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MUJERES SECRETARIA DISTRITAL DE LA 84 100,00% 0.34%
MUJER

TOTAL SECTOR MUJERES 84 0,34% 0,34%

GESTION , , 0 0

JURIDICA SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL 69 100,00% 0,28%

TOTAL SECTOR GESTION JURIDICA 69 0,28% 0,28%

TOTAL GENERAL 24.893 100,00% 100,00%

Tabla No 3. Peticiones registradas por entidad, participacién en su sector y en el Distrito Capital
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

La Tabla No 3 muestra que, en el mes de junio, las cinco (5) entidades con mayor registro de
peticiones en el Distrito Capital® son:

e Secretaria Distrital de Gobierno con 2.542 peticiones que representan el 90,85% del total de
peticiones registradas en su Sector y el 10,21 % del total registrado en el Distrito Capital.

e Secretaria Distrital de Salud con 1.765 peticiones, que representan el 42,77% del total de
peticiones registradas en su Sector y el 7,09% del total de peticiones registradas en el Distrito
Capital.

e Secretaria Distrital de Ambiente con 1.637 peticiones que representan el 63,33% del total de
peticiones registradas en su Sector y el 6,58% del total registrado en el Distrito Capital.

e Secretaria Distrital de Movilidad con 1.623 peticiones, que representan el 68,63% del total de
peticiones registradas en su Sector y el 6,52% del total de peticiones registradas en el Distrito
Capital.

e Secretaria Distrital de Integracion Social con 1.349 peticiones que representan el 99,26% del
total de peticiones registradas en su Sector y el 5,42% del total registrado en el Distrito
Capital.

Al comparar las entidades enunciadas anteriormente con las del mes anterior (mayo), se observa que
cuatro (4) de éstas entidades (Secretaria Distrital de Gobierno, Secretaria Distrital de Salud,
Secretaria Distrital de Ambiente y Secretaria Distrital de Movilidad) también se encontraron dentro del
TOP de las cinco (5) entidades con mayor registro de peticiones en el Distrito Capital; teniendo en
cuenta que en el mes de junio ingresé al TOP la Secretaria Distrital de Integracion Social,
desplazando a la Universidad Distrital que en el mes anterior estuvo dentro de las entidades con
mayor registro de peticiones en el Distrito Capital.

3 Se excluyen de este TOP las cifras de la Secretaria General, teniendo en cuenta que la entidad registra a través de la Central Bogota Te
Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones y la Linea 195, un gran nimero de peticiones que en su gran mayoria no son de su
competencia; por lo cual son trasladadas a las entidades distritales, nacionales y privadas competentes para dar solucién, segin sea el
tema de su competencia o misionalidad.
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2.2. Variacién en el registro de peticiones por sector

Al comparar el nimero de peticiones registradas en el mes de junio con las registradas en el mes
anterior (mayo), se observa una variacion de -21,61% (ver Tabla No 4), equivalente a 6.863
peticiones, encontrandose que la mayoria de los sectores del D.C. presentan disminucién en el
porcentaje de peticiones registradas; dentro de estos, se destacan los sectores de Educacion y
Gestion Juridica que presentan los mayores porcentajes de disminucién en el registro de peticiones.

Por otra parte, el Gnico Sector que presenta aumento en el porcentaje de peticiones registradas es
Desarrollo Econémico, Industria y Turismo.

SECTOR MAYO 2019 JUNIO 2019 % VARIACION (MES
ANTERIOR)

SALUD L 4.904 (127 | -15,84%
GESTION PUBLICA B 4.694 | (B 4.029 | -14,17%
GOBIERNO B 3.074 [ 2.798 -8,86%
HABITAT I 2.734 I 2.742 -0,44%
AMBIENTE I 3.814 | | 2.585 -32,22%
MOVILIDAD B :o0s31 | 2.365 -22,13%
EDUCACION [ 4018 | | 1.702 -57,64%
INTEGRACION SOCIAL [ 1.675 | 1350 -18,87%
CULTURA RECREACION Y DEPORTE D) [ ] 775 -19,19%
SEGURIDAD CONVIVENCIAY JUSTICIA B 841 Bl 704 -16,29%
DESARROLLO ECONOMICO INDUSTRIA Y TURISMO Bl 544 Bl 614 12,87%
HACIENDA (] 547 B 443 -19,01%
ENTES DE CONTROL ] 476 1 370 22,27%
PLANEACION I 176 [ 127 -27,84%
MUJERES [ 101 [ 84 -16,83%
GESTION JURIDICA I 146 | 69 52,74%
ENTIDADES NACIONALES 0,00%

TOTAL 31.756 24.893 -21,61%

Tabla No 4. Variacion mensual de peticiones
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

2.3 Gestion de respuesta por sectores
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En la Tabla No 5 se muestra el nimero de peticiones registradas* en el mes de junio en Bogota Te
Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones y el nimero de cierres realizado por los sectores; la
tabla permite observar que en el Distrito Capital se realizé cierre a 23.521 peticiones, de las cuales el
62,56% (14.717) corresponde a peticiones registradas y cerradas en este mismo mes (junio) y el
restante 37,43% (8.804) corresponde a peticiones registradas en meses anteriores que fueron
respondidas en el mes de junio.

Por otra parte, se puede observar que los sectores que presentan el mayor nimero de cierres son el
Sector Salud con 4.530 respuestas que representan el 19,26% del total de cierres efectuados en el
periodo en el Distrito Capital, seguido por el Sector Movilidad con 3.500 cierres que representan el
14,88% del total cerrado en el Distrito Capital.

PETICIONES JUNIO 2019
N° PETICIONES N° PETICIONES DRREICIONES
SECTOR REGISTRADAS JUNIO % REGISTRADAS Y CE:;:DAS RE JOLALEETICIONES % EN CIERRES TOTALES
2019 CERRADAS JUNIO ones CERBADAS
ANTERIORES
SALUD [[ 4127 16,58% 2.767 1.763 4,530 19,26%
MOVILIDAD I 2365 9,50% 2.332 I | 1168 3.500 14,88%
AMBIENTE |_| 2.585 10,38% 2.577 854 3.431 14,59%
HABITAT 2.742 11,02% 2.285 [ 39 2.679 11,39%
EDUCACION 1.702 6,84% 567 [1.551 2118 9,00%
SEGURIDAD CONVIVENCIAY JUSTICIA Ll 704 2,83% 938 Y 1.532 6,51%
INTEGRACION SOCIAL 1.359 5,46% 758 Ll 637 1.395 5,93%
GOBIERNO [ 2708 11,24% 1.035 [ 207 1.242 5,28%
CULTURA RECREACION Y DEPORTE L7 3,11% 406 I 838 3,56%
DESARROLLO ECONOMICO INDUSTRIA Y ‘
614 2,47% 274 04 698 2,97%
TURISMO Ll Ll
HACIENDA [l a3 1,78% 242 1 324 566 2,41%
GESTION PUBLICA rl 4029 || 16,19% 243 \ 120 363 1,54%
ENTES DE CONTROL L 1,49% 52 I 212 264 1,12%
PLANEACION 127 0,51% 157 50 207 0,88%
MUJERES I 84 0,34% 43 | 61 104 0,44%
GESTION JURIDICA I 69 0,28% 41 13 54 0,23%
ENTIDADES NACIONALES 0 0,00% 0 0 0 0,00%
TOTAL 24.893 100% 14.717 8.804 23.521 100%

Tabla No 5. Registro y gestién de respuesta por sectores
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

4 Para el andlisis es necesario tener en cuenta que una peticion puede ser trasladada a diferentes entidades distritales y/o asignada a
diferentes dependencias, por lo cual el nimero de peticiones gestionadas puede superar el de peticiones recibidas, dado que en algunos
casos debe ser resuelta por mas de una dependencia y/o entidad.
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Asi mismo, al considerar exclusivamente la gestion realizada en el mes de junio, de las 24.893
peticiones que ingresaron en el mes, quedaron en tramite 10.176 peticiones, que representan el

40,87% del total registrado en el mes.

23.521 .
W Registradasen

Otros periodos y
cerradas en
Junio

W Registradasy
cerradas en
Junio

N° PETICIONES TOTAL PETICIONES
REGISTRADAS JUNIO 2019 CERRADAS

Gréafica No 3. Gestién de Cierre de peticiones
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

En cuanto a la gestidn (cierres y traslados) del Sector Gestion Publica, es necesario recordar que en
la Secretaria General a través de la Central Bogotd Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones y la Linea 195, se recepciona un gran numero de peticiones, las cuales en su gran
mayoria son trasladadas a las entidades distritales, nacionales y privadas competentes para dar
solucidn, segun sea el tema de su competencia o misionalidad. Seguidamente, en la Tabla No 6 se
muestra la gestion (cierres y traslados) del Sector Gestiéon Publica en el mes de junio:

ENTIDAD DEPENDENCIA TRASLADOS | RESPUESTAS

Direccién Distrital de Calidad del Servicio - Central de 1175 .
Gestién de Peticiones '

Secretaria General Direccién del Sistema Distrital de Servicio a la 2284 )
Ciudadania - Linea 195 )
Otras Dependencias Secretaria General 325 345

Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital 4 18

TOTAL 3.788 363

Tabla No 6. Gestion de peticiones - Sector Gestion Publica
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019
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La Tabla anterior muestra que la gestion del Sector Gestién Publica se define en gran medida por los
traslados realizados, que como se observa, totalizan 3.788 adelantados en un alto porcentaje por la
Secretaria General. En cuanto a las respuestas, se emitieron 363, de las cuales 345 respuestas
fueron emitidas por la Secretaria General y 18 respuestas por el Departamento Administrativo del
Servicio Civil Distrital.

2.4 Temas y subtemas mas reiterados

En cuanto a los temas de mayor frecuencia en el Distrito Capital, en la Grafica No 4 se observa que
de las 23.521 respuestas emitidas en el mes de junio en Bogotd Te Escucha Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, los diez (10) temas mas recurrentes acumulan 20.294 peticiones (81,52% del
total registrado en el mes). Dentro de estos, el tema "Salud" es el de mayor frecuencia en el Distrito
Capital con el 18,19% del total de peticiones registradas en el mes, seguido del tema "Movilidad,
transporte - malla vial" que representa el 14,02% del total registrado.

SALUD

MOVILIDAD - TRANSPORTE - MALLA VIAL
AMBIENTE

EDUCACION

SEGURIDAD Y CONVIVENCIA

SERVICIOS PUBLICOS

URBANISMO - VIVIENDA

SUBSIDIOS

GOBIERNO LOCAL

FAMILIA

Grafica No 4. Temas mas relevantes en el Distrito Capital
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

Frente al mes anterior (mayo) se observa variacion en la posicion del tema mas frecuente en el
Distrito Capital, teniendo en cuenta que, en ese mes, el tema mas frecuente en el Distrito Capital fue
"Funcién Publica Administracion”. Por otra parte, hay que sefialar que en el mes anterior (mayo),
ocho (8) de estos temas (con algunas variaciones en la posicion ocupada) también se encontraron en
el TOP de los 10 temas de mayor frecuencia en el Distrito Capital, teniendo en cuenta que el mes de
junio ingresaron los temas “Subsidios” y “Familia” desplazando del TOP a los temas "Funcion Publica
Administracion” y “Control Politico, Social y fiscal”.

Seguidamente se presentan los temas mas frecuentes, discriminados por tipologia de registro:
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SALUD 43 | 8 151 | 1.298 |351| 350 | 1.799 | 231 | 262 | 37 | 4.530 | 19,26%
MOVILIDAD -
TRANSPORTE - MALLA 74 6 |1.191| 811 4 597 577 60 74 | 98 | 3.492 | 14,85%
VIAL
AMBIENTE 32 2 490 | 2.324 3 34 151 346 3 14 | 3.399 | 14,45%
EDUCACION 79 | 15 54 238 5 466 90 1.153| 11 7 2.118 9,00%
SEGURIDAD Y o
CONVIVENCIA 15 | 32 | 430 782 15 | 157 116 39 6 13 | 1.605 | 6,82%
SERVICIOS PUBLICOS 13 | 16 | 312 839 7 106 164 19 1 8 1.485 | 6,31%
URBANISMO - VIVIENDA [116| 2 58 588 7 24 88 35 20 1 939 3,99%
SUBSIDIOS 5 1 25 869 1 6 12 3 - 2 924 3,93%
GOBIERNO LOCAL 4 2 400 437 - 34 17 10 2 - 906 3,85%
FAMILIA 11 3 88 612 23 78 46 14 4 17 896 3,81%
OTROS TEMAS 125 31 | 400 | 1.968 | 66 | 134 52 281 | 145 | 25 | 3.227 | 13,72%
TOTAL GENERAL 5171118 |3.599|10.766 | 482 |1.986 | 3.112 | 2.191| 528 |222|23.521 | 100,00%

Tabla No 7. Temas mas reiterados por tipologia
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

La Tabla No 7 permite observar que las dos tipologias con mayor registro en los diez (10) temas mas
frecuentes son el Derecho de Peticion de Interés Particular con 10.766 peticiones que representan el
43,24% del total registrado en el mes en el Distrito Capital y el Derecho de Peticién de Interés
General con 3.599 peticiones que representan el 14,45% del total registrado en el mes.

Por otra parte, se observa que en el tema mas frecuente “Salud” la principal tipologia es el “Reclamo”
con 1.799 peticiones que representan el 39,71% del total de peticiones registradas en el mes de junio
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con este tema; a su vez, el “Derecho de Peticién de Interés Particular” se ubica como la segunda
tipologia en este tema y representa el 28,65% del total de peticiones registradas en el mes de junio
con este tema. Hay que anotar que, entre estas dos tipologias se acumula el 68,36% del total de
peticiones registradas con este tema en el mes de junio en el Distrito Capital.

A continuacién, se presentan los subtemas mas reiterados, en los sectores con mayor nimero de
respuestas emitidas en el mes de junio:

Sector Salud:

SUBTEMAS PRINCIPALES TOTAL PETICIONES %

D. AMBULATORIO MEDICINA ESPECIALIZADA 695 15,3%
RECONOCIMIENTO A LABUENA GESTION DE FUNCIONARIOS 348 7,7%
HISTORIA CLINICA 282 6,2%
FALLAS EN LA PRESTACION DE SERVICIOS QUE NO CUMPLEN CON ESTANDARES DE CALIDAD 182 4,0%
CALIDAD DEL AGUAY SANEAMIENTO BASICO 178 3,9%
OTROS SUBTEMAS DEL SECTOR 2.845 62,8%
TOTAL 4.530 100%

Tabla No 8. Subtemas mas relevantes Sector Salud
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

En el Sector Salud se encuentra que los subtemas mas reiterados en el mes son “D. Ambulatorio
Medicina Especializada” con el 15,3% del total de respuestas emitidas en el Sector en el mes de
junio; en segundo lugar, se ubicé el subtema “Reconocimiento a la buena gestiéon de funcionarios”
“‘que acumulé 7,7% del total de respuestas emitidas en el Sector.

Sector Movilidad

En este Sector (Tabla No 9) el subtema mas relevante es la "Atencién y Servicio a la Ciudadania” que
representa el 11,9% del total de respuestas emitidas en el Sector en el mes de junio, seguido por el
subtema "Solicitud de operativos (control del transito del transporte publico, recuperacion del espacio
publico)” que representa el 8,3% del total de respuestas emitidas en el Sector.
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SUBTEMAS PRINCIPALES TOTAL PETICIONES %
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA 416 11,9%
SOLICITUD OPERATIVOS (CONTROL DEL TRANSITO DEL TRASNPORTE PUBLICO RECUPERACION ESPACIO 289 3 3%
,3%
PUBLICO)
CURSOS DE PEDAGOGIA PARA INFRACTORES A LAS NORMAS DE TRANSITOD 203 5,8%
EMBARGOS Y DESEMBARGOS 196 5,6%
NOTIFICACION DE COMPARENDOS 189 5,4%
OTROS SUBTEMAS DEL SECTOR 2.207 63,1%
TOTAL 3.500 100%

Tabla No 9. Subtemas mas relevantes Sector Movilidad
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

Sector Ambiente

En este Sector (Tabla No 11) se encuentra que los subtemas mas reiterados son “Contaminacion
ambiental” con el 43,7% del total de respuestas emitidas en el Sector en el mes de junio; en 2do
lugar, se ubicé el subtema “Atmosférico aire auditivo y visual’ que representa el 14,7% del total de
respuestas emitidas en el Sector.

SUBTEMAS PRINCIPALES TOTAL PETICIONES %

CONTAMINACION AMBIENTAL 1.499 43,7%
ATMOSFERICO AIRE AUDITIVOY VISUAL 503 14,7%
ESCRUADRON ANTI CRUELDAD 285 8,3%
FORESTAL MADERAS PODA TALA 142 4,1%
BRIGADAS DE SALUD 134 3,9%
OTROS SUBTEMAS DEL SECTOR 868 25,3%
TOTAL 3.431 100%

Tabla No 10. Subtemas mas relevantes Sector Ambiente
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

Sector Habitat

En este Sector se encuentra que los subtemas mas reiterados son “Solicitud Ruro” con el 9,2% del
total de respuestas emitidas en el Sector en el mes de junio; en 2do lugar, se ubicé el subtema
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“Solicitud de movilizacion de recursos” con el 8,9% del total del total de respuestas emitidas en el
Sector.

SUBTEMAS PRINCIPALES TOTAL PETICIONES %
SOLICITUD RURO 247 9,2%
SOLICITUD DE MOVILIZACION DE RECURSOS 239 8,9%
ACCESO AVIVIENDA 217 8,1%
LIMPIEZA DE AREAS PUBLICAS LAVADO DE PUENTES - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIO 163 6,1%
RECOLECCION RESIDUOS ESCOMBROS ANIMAL MUERTO ORDINARIOS VEGETALES HOSPITALARIOS Y 157 5,9%
MOBILIARIOS

OTROS SUBTEMAS DEL SECTOR 1.656 61,8%
TOTAL 2.679 100%

Tabla No 11. Subtemas mas relevantes Sector Habitat
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

Sector Educacioén

En este Sector (Tabla No 12) se encuentra que los subtemas mas reiterados son “Admision de
proyectos de pregrado y posgrado” con el 22,4% del total de respuestas emitidas en el Sector en el
mes de junio; en 2do lugar, se ubicd el subtema “Oferta institucional” con el 17,7% del total de
respuestas emitidas en el Sector.

SUBTEMAS PRINCIPALES TOTAL PETICIONES %
ADMISION DE PROYECTOS DE PREGRADO Y POSGRADO 474 | 22,4%
OFERTAINSTITUCIONAL 374 | 17,7%
CALIDAD DEL SERVICIO 233  11,0%
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 123  58%
DEFICIENCIA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO 67| 3,2%
OTROS SUBTEMAS DEL SECTOR 847 | 40,0%
TOTAL 2118 | 100%

Tabla No 12. Subtemas mas relevantes Sector Educacion
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019
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2.5 Tiempo promedio de gestidon por sector y tipologias

En el mes de junio el tiempo promedio de respuesta de los sectores administrativos que conforman el
Distrito Capital esta en 16,3 dias habiles; frente al mes anterior (mayo), se presenta disminucion,
teniendo en cuenta que en ese mes el tiempo promedio de respuesta estuvo en 17,1 dias habiles.

Seguidamente, en la Gréfica No 5 se muestra el tiempo promedio de respuesta en el Distrito Capital
segun la tipologia, observandose que dos (2) tipologias (“Derecho de peticion de interés general” y
“Derecho de peticidon de interés particular” presentan tiempos superiores a los términos estipulados
legalmente.

35,0
30,0 - —
25,0 -
20,6
20,0 -
19,8
15,0 - 17,2 13,8 — — — — — —
10,0 - 12,8 12,7 12,1 — —
50 - 53 6,9
52
0,0 . . . : : . : : : .
CONSULTA DENUNCAPOR DERECHODE  DERECHO DE QUEIA RECLAMO  FELICITACION ~ SUGERENCIA  SOLICITUD DE  SOLICITUD DE
ACTOS DE PETICION DE  PETICION DE COPIA ACCESO A LA
CORRUPCION  INTERES INTERES INFORMACION
GENERAL  PARTICULAR

Gréfica No 5. Tiempos promedio de respuesta por tipologia
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

En la Tabla No 13 se muestran los tiempos promedio de respuesta por tipologia y por sectores en el
Distrito Capital:
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AMBIENTE 27 41 15 16 12|14| 8 | 11| 10 9
CULTURA RECREACION Y
DEPORTE 12 1 9 8 9 13| 4 7 8 6
DESARROLLO ECONOMICO
INDUSTRIA Y TURISMO 15 11 13 6 101111 - 1 14) - 6
EDUCACION 8 10 19 12 12|14 | 4 | 7 5 1
ENTES DE CONTROL 8 3 4 4 3|16|-1]5]10 6
GESTION JURIDICA 10 - 11 8 8 | 1| - - - 6
GESTION PUBLICA 14 2 12 11 11| 9| 4|5 | 4 17
GOBIERNO 25 26 57 109 70169 | - [ 20| 39 30
HABITAT 28 19 22 27 2011916 | 23| 8 14
HACIENDA 6 12 10 9 10| 9| 3 |13| 4 10
INTEGRACION SOCIAL 12 5 9 9 10121 3 |11| 9
MOVILIDAD 18 8 14 16 10| 12| 10| 13| 4
MUJERES 9 - 13 10 1012113 |11 ]| 7
PLANEACION 19 - 13 11 15|11| - | 15| 5 11
SALUD 18 9 11 11 11|12| 8 |10 | 7 8
SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y
JUSTICIA 16 15 14 11 14|12 |10 | 15| 13 13
PROMEDIO PONDERADO 17 14 21 20 13|13| 8 |12| 7 5

Tabla No 13. Tiempo promedio de respuesta por sectores y tipologia
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

La Tabla No 13 muestra que los siguientes sectores presentan tiempos promedio de respuesta
superiores a los establecidos legalmente, por tipologia: Gobierno y Habitat (8 tipologias); Seguridad
Convivencia y Justicia (2 tipologias); Ambiente Educacion, Gestién Publica y Planeacion (1 tipologia).
Hay que mencionar que en el mes anterior (mayo), cinco de estos sectores (Gobierno, Habitat,
Seguridad Convivencia y Justicia, Ambiente, Educacion) también se encontraron dentro de los
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sectores con tiempos promedio de respuesta superiores a los establecidos legalmente, en algunas
tipologias.

A continuacioén, en la Gréafica No 6 se presentan los tiempos promedio de respuesta por sector, para
las tipologias con un tiempo establecido de 15 dias (Denuncias por actos de corrupcion, Derechos de
Peticion de Interés General, Derechos de Peticion de Interés Particular, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones), la cual muestra que los sectores Gobierno, Habitat y Ambiente,
presentan un tiempo promedio de respuesta superior al establecido legalmente para estas tipologias;
al respecto hay que mencionar que en el mes anterior (mayo) estos sectores también se encontraron
dentro de los sectores con tiempos promedio de respuesta superiores a los establecidos legalmente
para estas tipologias.

SEGURIDAD CONVIVENCIA'Y JUSTICIA 13,0
SALUD 1d,4
PLANEACION 12,9
MUIJERES 10,3
MOVILIDAD 1h,7
INTEGRACION SOCIAL 8,4
HACIENDA 9,3
HABITAT 21,0
GOBIERNO 58,7
GESTION PUBLICA 7.7
GESTION JURIDICA 7,1
ENTES DE CONTROL 4,0
EDUCACION 10,3
DESARROLLO ECONOMICO INDUSTRIAY TURISMO 10,7
CULTURA RECREACION Y DEPORTE 7.4
AMBIENTE 16.5
(o] 10 20 30 40 50 60 70

Gréfica No 6. Tiempo promedio de respuesta por sector en tipologias con tiempo legal de 15 dias
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

En la Grafica No 7 se muestra el tiempo promedio de respuesta por sector, a peticiones con un
tiempo de respuesta establecido legamente en 10 dias (Solicitud de informacion y Solicitud de copia),
en donde se observa que los sectores Gobierno, Seguridad y Convivencia, Habitat y Gestién Publica
presentan tiempos promedio de respuesta superiores a los establecidos legalmente para estas
tipologias; hay que mencionar que en el mes anterior (mayo) los sectores Gobierno, Seguridad y
Convivencia y Habitat también presentaron un tiempo promedio de respuesta superior al establecido
legalmente para estas tipologias.
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SEGURIDAD CONVIVENCIAY JUSTICIA
SALUD
PLANEACION
MUJERES
MOVILIDAD
INTEGRACION SOCIAL
HACIENDA
HABITAT
GOBIERNO
GESTION PUBLICA
GESTION JURIDICA
ENTES DE CONTROL
EDUCACION 3,3
DESARROLLO ECONOMICO INDUSTRIAY TURISMO 5,5
CULTURA RECREACION Y DEPORTE
AMBIENTE

13,0

11,2
34,5
10,7

7.3
9,0
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Gréfica No 7. Tiempo promedio de respuesta por sector en tipologias con tiempo legal de 10 dias
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

Por otra parte, con respecto a la tipologia "Consulta", la Tabla No 13 deja ver que todos los sectores
presentan un tiempo promedio de respuesta dentro del establecido legalmente para esta tipologia.

2.6 Seguimiento a peticiones vencidas por sector

El seguimiento a peticiones vencidas (sin cierre definitivo, sobrepasando los términos de ley
establecidos desde su fecha de asignacién) muestra que, en el mes de junio en el Distrito Capital se
encontraron 26.192 peticiones vencidas (Tabla No 14); en donde la entidad con mayor nimero de
peticiones vencidas en el Distrito Capital es la Secretaria Distrital de Gobierno con 21.276 peticiones
vencidas que representan el 82,95% del total de vencidos en el Distrito Capital.

ENTIDAD TOTAL| %
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO 21.726 | 82,95%
SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT 1.391 | 5,31%
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS PUBLICOS - | 1 oo [ 4 0104
UAESP

SECRETARIA DISTRITAL MOVILIDAD 735 | 2,81%
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE 459 | 1,75%
UNIDAD DE MANTENIMIENTO VIAL - UMV 268 | 1,02%
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EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE

A 203 0,78%
BOGOTA
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO 84 0,32%
SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO 65 0,25%
POLICIA METROPOLITANA 35 0,13%
OTRAS ENTIDADES 175 0,67%
TOTAL GENERAL 26.192 | 100%

Tabla No 14. Entidades con junior nimero de peticiones vencidas
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

2.7 Andlisis de la Calidad y Calidez de las respuestas emitidas por las entidades Distritales

La evaluacion de la calidad y calidez de las respuestas emitidas por las Entidades Distritales a las
peticiones ciudadanas comprende la evaluacién del cumplimiento de los criterios de coherencia,
claridad, calidez y oportunidad, y el uso y manejo de Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones; para el mes evaluado® se muestra los siguientes resultados:

COHERENCIA| CLARIDAD CALIDEZ | OPORTUNIDAD
popLACion| MUESTRA | M2 IENEE
EVALUADA | g1 | No| St [ No | s [ N S NO SISTEMA
2182 | 29 |2.073| 138 | 2090 | 121 | 2015 | 196 338 402
31.708 2211
99% | 1% | 94% | 6% | 95% | 5% | 91% | 9% 15% 18%

Tabla No 15. Evaluacién respuestas emitidas por las entidades en cuanto a calidad y calidez
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - generado 02/06/2019

La poblacion corresponde a 31.708 respuestas a peticiones ciudadanas emitidas por 60 Entidades del
Distrito Capital; de estas, se tom6 una muestra de 2.211 respuestas para la respectiva evaluacion.

Cumplimiento de criterios®:

5 Evaluacién de respuestas emitidas en el mes de mayo/2019, teniendo en cuenta que el anélisis se realiza mes vencido.

6 Claridad: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en términos comprensibles por la ciudadania.
Coherencia: Relacion que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y la peticién ciudadana.
Calidez: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda a la ciudadania con la respuesta a su peticion.
Oportunidad: Hace relacion a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de los términos legales establecidos, acorde a
normatividad legal vigente.
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Las cifras muestran que el 99% (2.182) de respuestas evaluadas cumplen con el criterio de
“Coherencia”, el 94% (2.073) cumple con el criterio de “Claridad”, el 95% (2.090) cumple con el
criterio de “Calidez y el 91% (2.015) cumple el criterio de “Oportunidad”; de lo anterior se concluye
gue el 15% 338 respuestas) no cumplen con todos los criterios de “Calidad y Calidez” y el 18% (402
respuestas) no cumplen con el “Manejo del sistema”.

Al respecto, hay que sefialar que se enviaron comunicaciones a las entidades distritales que
presentan observaciones al 10% o mas de sus respuestas evaluadas, identificando aspectos a
mejorar en cuanto a los parametros de coherencia, claridad, calidez y oportunidad, y al uso y manejo
de Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, las cuales se relacionan a
continuacion:

+ Caja de Vivienda Popular.

» Concejo de Bogota.

» Depto. Administrativo Defensoria del Espacio Publico — DADEP.

* Depto. Administrativo del Servicio Civil Distrital.

» Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Bogota E.S.P. - EAAB
+ Empresa Metro de Bogota S.A.

+ Empresa de Renovacion Urbana -ERU

* Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. E.S.P.-ETB

* Enel-CODENSA

» Fondo de Prestaciones Econémicas, Cesantias y Pensiones - FONCEP
* Instituto de Desarrollo Urbano-IDU

+ Instituto Distrital de Gestion del Riesgo y Cambio Climatico-IDIGER

» Instituto Distrital para la Artes - IDARTES

» Instituto Distrital de Participacién y Accion Comunal-IDPAC

» Instituto Distrital de Turismo - IDT

+ Instituto para la Economia Social — IPES.

» Instituto Distrital de Recreacién y Deporte — IDRD.

» Instituto Distrital de Patrimonio Cultural - IDPC

+ Instituto para la Investigacién Educativa y el Desarrollo Pedagdgico - IDEP
+ Jardin Botanico de Bogota-JJB

* La Terminal de Transportes

» Policia Metropolitana de Bogota.

» Secretaria de Educacioén del Distrito.

» Secretaria Distrital de Ambiente.

» Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte.

» Secretaria Distrital de Gobierno.

» Secretaria Distrital del Habitat

» Secretaria Distrital de Hacienda.
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» Secretaria Distrital de Integracién Social

+ Secretaria Distrital de Movilidad

+ Secretaria Distrital de la Mujer

+ Secretaria Distrital de Planeacion

+ Secretaria Distrital de Salud

+ Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

+ Secretaria Juridica Distrital

» SIM -Servicios para la Movilidad.

* Subred Integrada de Servicios de Salud Centro Oriente E.S.E.
* Unidad Administrativa Especial de Mantenimiento Vial — UAEMV.
» Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos -UAESP
* Vanti Gas Natural

A estas entidades se les hace un llamado para mejorar sus respuestas en cuanto a parametros de

coherencia, claridad, calidez y oportunidad, y al uso y manejo del Sistema de Gestién de Peticiones
Ciudadanas.

3. CLASIFICACION DE PETICIONES POR TIPOLOGIA

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR « DERECHO DE PETICION

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL DE INTERES PARTICULAR

RECLAMO ‘
QUEIA
8,3%

SOLICITUD DEACCESO A LAINFORMACION

= DERECHO DE PETICION
DE INTERES GENERAL

RECLAMO
SOLICITUD DECOPIA 528 QUEA
FELICITACION 493

# SOLICTUD DEACCESO A
LA INFORMACION

CONSULTA [ 483

SUGERENCIA | 205

= QTROS
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION | 203

Grafica No 8. Peticiones clasificadas segln su tipologia
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019
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En la Grafica No 8 se observa que, del total de peticiones registradas en el Distrito Capital en el mes
de junio, el “Derecho de Peticion de Interés Particular” fue la tipologia con mayor registro, con 10.210
peticiones, que representan el 41,0% del total registrado; la segunda tipologia mas utilizada por la
ciudadania para interponer sus peticiones fue el “Derecho de Peticion de Interés General” con 5.490
peticiones que representan el 22,1% del total registrado. Frente al mes anterior (mayo) no se
presenta variacion en la posicion de la tipologia méas utilizada por la ciudadania para interponer sus
peticiones, teniendo en cuenta que, en ese mes, el “Derecho de Peticion de Interés Particular”
también fue la tipologia con mayor registro.

4. CANALES DE INTERACCION

ESCRITO 0,3%
WEB
» ESCRITO
E-MAIL W
PRESENCIAL E-MAIL
PRESENCIAL
BUZON » BUZON

= OTROS
APP-APLICACION MOVIL | 68

REDES SOCIALES | 1

Grafica No 9. Peticiones clasificadas segin Canal de interaccion
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

La Gréafica No 9 muestra que en el mes de junio el canal mas utilizado por la ciudadania para
interponer peticiones fue el canal “Escrito” con 9.096 peticiones, que representan el 36,5% del total de
peticiones registradas; en segundo lugar, se encuentra el canal “WEB” con 7.948 peticiones (31,9%
del total registrado); frente al mes anterior (mayo) no se presenta variacion en la posicion del canal
mas utilizado por la ciudadania para interponer sus peticiones, teniendo en cuenta que en ese mes, el
canal “Escrito” también fue el mas utilizado por la ciudadania.
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5. CALIDAD DEL REQUIRENTE

B Andnimo; 4.575;
18%

= Identi

20.318;

Gréafica No 10. Calidad del Requirente
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

La Grafica No 10 muestra que, del total de peticiones interpuestas en el mes de junio por la
ciudadania, 20.318 peticiones fueron interpuestas por ciudadanos(as) identificados, y representan el
82% del total de peticiones registradas, mientras que 4.575 peticiones (18% del total) lo fueron por
ciudadanos anénimos; frente al mes anterior (mayo) no se observa variacion en cuanto a la
proporcion de la calidad del requirente, pues en ese mes el mayor registro también fue realizado por
ciudadanos(as) identificados.

6. CONDICION DEL PETICIONARIO

La Grafica No 11 muestra que del total de peticiones registradas en el mes de junio en Bogota Te
Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, en 1.311 peticiones (5,26% del total de peticiones
registradas en el mes) se refiere condicion especial (adulto mayor, victimas de conflicto armado,
personas con discapacidad, mujeres gestantes, primera infancia, peligro inminente, habitante de
calle, desplazados, veteranos fuerza publica y periodistas en ejercicio de su profesion); de éstas, la
condicion de peticionario “Adulto mayor” presenta el mayor numero de registros (784) que
representan el 59,8%, del total de peticiones que refieren condicion especial; en segundo lugar se
ubica la condicion "Victimas del conflicto armado” con 207 peticiones que representan el 15,8% del
total de peticiones que refieren condicion especial. Hay que sefalar que en el mes anterior (mayo)
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estas dos condiciones “Adulto mayor” y “Victimas de conflicto armado” también presentaron el mayor
namero de registros dentro del total de peticiones que refirieron condicion especial.

= ADULTO MAYOR

ADULTO MAYOR 784

VICTIMAS - CONFLICTO ARMADO u VICTIMAS -

PERSONAS EN CONDICION DE DISCAPACIDAD CONFLICTO ARMADO

= PERSONAS EN
CONDICION DE

DISCAPACIDAD
MUJERES GESTANTES

MUJERES GESTANTES
PRIMERA INFANCIA
PELIGRO INMINENTE
HABITANTE DE LA CALLE
= PRIMERA INFANCIA
DESPLAZADOS

VETERANOS FUERZA PUBLICA

PELIGRO INMINENTE
PERIODISTAS EN EJERCICIO DE SU ACTIVIDAD

Gréfica No 11. Condicion del peticionario
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

7. PARTICIPACION POR TIPO DE PETICIONARIO

18.925

4536
1.390
42
Natural No indica Juridica Establecimiento
comercial

Gréfica No 12. Tipo de peticionario
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019
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La Grafica No 12 muestra que del total de peticiones interpuestas por la ciudadania en Bogota Te
Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, en el mes de junio 18.925 peticiones (76,02%)
fueron registradas por personas naturales, en 4.536 peticiones (18,22%) no se reporta esta
informacion, 1.390 peticiones (5,58%) registraron como personas juridicas y 42 peticiones como
establecimientos de comercio (0,16%). Frente al mes anterior (mayo) no se observa variacion en
cuanto al tipo de peticionario, ni a la proporcién que representan, teniendo en cuenta que, en dicho
mes, el mayor registro también fue realizado por personas naturales.

8. PARTICIPACION POR LOCALIDADES DEL D.C

1.174

365 357 339 325 597 281

236 233 5pg

Grafica No 13. Participacion por localidades
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

La Grafica No 13 muestra que en el mes de junio, en 6.866 peticiones (27,58% del total registrado en
el Distrito) se diligencié el campo de localidad al registrar la peticién (informacion que corresponde a
la localidad donde se origina la peticion, es decir la zona donde se presentan los hechos referidos o
situacién mencionada), observandose que las localidades de Los Martires, Puente Aranda y Engativa
fueron las localidades que estuvieron mas relacionadas con las peticiones realizadas por la
ciudadania con 1.174, 695 y 542 peticiones respectivamente, acumulando asi entre estas tres
localidades el 35,10% de las peticiones en las que se reportd ubicacion en el mes de junio. Cabe
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mencionar que en el mes anterior (mayo) la localidad mas relacionada con las peticiones realizadas
por la ciudadania fue la Localidad de Teusaquillo.

Seguidamente, en la Tabla No 16 se muestran los temas mas relevantes para las tres localidades
mas relacionadas con las peticiones realizadas por la ciudadania (Martires, Puente Aranda y
Engativa), observandose que el tema “Servicio a la Ciudadania” es transversal en las tres localidades.

SERVICIO A LA CIUDADANIA 64
14 - LOS MARTIRES EDUCACION Y FORMACION 64
REGISTRO DISTRITAL AUTOMOTOR 33
GESTION ACADEMICA 170
16 - PUENTE ARANDA | SERVICIO A LA CIUDADANIA 29
MOVILIDAD EN EL DISTRITO 10
GESTION ACADEMICA 113
10 - ENGATIVA SERVICIO A LA CIUDADANIA 52
COMPONENTE ZONAL 23

Tabla No 16. Temas principales en las tres localidades més involucradas en las peticiones
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019

9. UTILIZACION DEL SISTEMA POR ESTRATO SOCIOECONOMICO

1.686 1.693

925
571
252
123
: : : : - .
1 2 3 4 5 6

Estrato

Gréfica No 14. Participacion por estrato
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019
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La Gréfica No 14 presenta el nUmero de peticiones ciudadanas que incluyeron estrato, encontrandose
gue en el mes de junio se registraron 5.250 peticiones que incluyeron esta variable (21,09% del total
registrado en el mes). De estas el “Estrato 3” presenta el mayor registro (1.693 peticionarios) y el
“Estrato 2” se ubica en segundo lugar con 1.686 peticiones. Frente al mes anterior (mayo) no se
observa variacién en cuanto a la posicién del estrato con mayor registro, teniendo en cuenta que el
“Estrato 3” también presentd en ese mes el mayor nimero de registros en Bogota Te Escucha
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

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

Las veedurias ciudadanas tienen como objeto vigilar la gestién 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:
“Las veedurias ciudadanas deben vigilar los recursos publicos; esto es, prestar especial atencién a la
forma como estos se asignan, se presupuestan, se aprueban y se distribuyen de acuerdo con lo
establecido en la Ley Organica del Presupuesto, el sistema general de participaciones y en otras
disposiciones legales especificas sobre uso de bienes y recursos, asi como en lo previsto en los
planes aprobados”.

Asi las cosas, se encuentra que en el mes de junio en las entidades se clasificaron dentro del
subtema "Veeduria ciudadana" 25 peticiones, asi:

SECTOR ENTIDAD ASUNTO PE'H?:I%IIE\IES
SECRETARIA
PLANEACION DISTRITAL DE Solicita legalizacién de la Via. 1
PLANEACION
SECRETARIA
MUJERES DISTRITAL DE LA | Presenta inconformidad por falta de planeacién para una capacitacion. 2
MUJER
IDIPRON El uudad_ano solicita informacién acerca del mecanismo de contratacién 1
en la entidad.
Informa presuntas irregularidades presentadas por un funcionario de la 1
entidad.
El ciudadano solicita realizar servicio social en la entidad por orden 1
. judicial.
NTEGRACION | SECRETARIE
SOCIAL < El ciudadano solicita informacion acerca del mecanismo de contratacién
INTEGRACION . 1
SOCIAL en la Alcaldia Mayor.
El ciudadano solicita que le devuelvan las ayudas que le otorgaba la 1
entidad.
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No DE
SECTOR ENTIDAD ASUNTO PETICIONES
El ciudadano solicita la creacion de jardin para los hijos de los
vendedores que se suben al transporte publico, con el fin de evitar la 1
presencia de los nifios en ese medio.
El ciudadano solicita ayudas por parte de la entidad, para familias en 1
condicién de vulnerabilidad en una localidad especifica.
El ciudadano solicita inclusion de adulto mayor en programas de la 1
entidad.
El ciudadano solicita informe de programas realizados, mesas de trabajo
y actividades planeadas para lo que resta del afio, con relacién a la 1
inclusion de la poblacion LGBTI.
INTEGRACION El ciudadano solicita informacion acerca del mecanismo de contratacion 1
SOCIAL en la entidad.
SECRETARIA El ciudadano solicita intervencion por problemas causados 1
DISTRITAL DE presuntamente por personas de nacionalidad extranjera.
INTEGRACION . o y
El ciudadano solicita informacion acerca de la red de apoyo para
SOCIAL . ) 1
diferentes grupos poblacionales.
El ciudadano desea informar presuntas irregularidades que se presentan 1
en una fundacion.
El ciudadano solicita ayudas para los nifios de nacionalidad extranjera 1
El peticionario manifiesta inconformidad con la manera en que un 1
funcionario brinda capacitaciones.
El ciudadano solicita informacion acerca de temas contractuales de la 1
entidad.
ENTES DE CONCEJO DE El ciudadano solicita revisar la ejecucion del presupuesto otorgado para 1
CONTROL BOGOTA el desarrollo de obras, en una localidad especifica.
El ciudadano solicita informacién acerca de temas de ejecucion
INSTITUTO contractual, lugares y actividades culturales de la entidad, en una 1
CULTURA localidad especifica.
DISTRITAL DE
RECREACION Y LAS ARTES -
DEPORTE IDARTES El ciudadano solicita estrategias para mitigar el dafio ambiental por la
produccion de desechos en diferentes espacios artisticos de gran 1
magnitud.
El ciudadano solicita informacién de indices de violencia contra la mujer,
siendo esta entidad la encargada de la coordinacioén y articulacion del 1
SECRETARIA Sistema SOFIA.
AMBIENTE DISTRITAL DE El ciudadano solicita informacién del Consejo Consultivo, con relacion al 1
AMBIENTE Decreto 81 de 2014.
El ciudadano solicita revision del rechazo a la inscripcién para una 1
caminata ecolégica.
TOTAL 25

Fuente: Reporte Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 02/07/2019
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Hay que sefalar que, al analizar el asunto de las peticiones listadas anteriormente, se observa que
algunas no corresponden al subtema veedurias ciudadanas, lo cual evidencia dificultades en el
andlisis y clasificacion de las peticiones por parte de las entidades.

11. CUMPLIMIENTO DEL DECRETO 371 DE 2010

Atendiendo el cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto 371/2010 - Art. 3, Nim. 3, que establece
gue las entidades del Distrito Capital deben garantizar “El registro de la totalidad de las quejas,
reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion 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 Junior 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 sefialado en la Ley 1474 de 2011 y el Art. 1 del Acuerdo Distrital
731 de 2018, la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, 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 péagina web de la Veeduria Distrital, en el link dispuesto para tal fin:
http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co/index.php?option=com_jdownloads&view=upload&Iltemid=128
7, de acuerdo con lo establecido en la Circular 006 de 2017. A continuacién, se presenta dicho
consolidado para el mes de mayo’, con el objeto de validar el grado de cumplimiento de las
entidades, asi:

MAYO
DIFERENCIA SISTEMA VR
Ll INFORME MENSUAL DE PQRS
PETICIONES
Y PETICIONES
SUBIDAS POR PORCENTAJE
SECTOR ENTIDAD REPORTE T_'ZPE()NRFTIE ADDE LA ENTIDAD REPO’;(T) ADAS | CUMPLIMIENTO
DEL SISTEMA EN EL AL SISTEMA POR LA DECRETO
DE GSETION INFORME DE GSZTION ENTIDAD EN 371/2010
PETICIONES MENPS(SJQSL DE | pETICIONES ,\EE,\'I';Z%FE'\QEE
(INGRESADAS Eore
POR OTROS
CANALES)
GESTION Secretaria General .
PUBLICA de la Alcaldia Mayor 4.673 4.673 N.A. N.A. 100,0%

7 Teniendo en cuenta la Circular 006 de 2017, que establece que las entidades pueden reportar la informacién a mas tardar los primeros 15
dias héabiles del mes siguiente, en este caso hasta el 25 de junio de 2019.
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MAYO
DIFERENCIA SISTEMA VR
CIERAS INFORME MENSUAL DE PQRS
PETICIONES
e PETICIONES
SUBIDAS POR PORCENTAJE
SECTOR ENTIDAD REPORTE | REPORTE P& | L AENTIDAD | peponoapas | CUMPLIMIENTO
DEL SISTEMA EN EL AL SISTEMA POR LA DECRETO
DE GESTION INFORME DE GESTION ENTIDAD EN 371/2010
DE DE
PETICIONES MENPS(;QSL e PETICIONES l\ﬁllél\ll'\é'EJ%FLWIIDEE
(INGRESADAS PQRS
POR OTROS
CANALES)
de Bogota
Depto. Adtivo. del
Servicio Civil 15 1.806 1.791 N.A. 0,8%
Distrital
Secretaria Distrital 2.708 4.253 1545 NA. 63,7%
de Gobierno
Depto. Adtivo
Defensoria del o
GOBIERNO DE Espacio Pablico - 295 295 N.A. N.A. 100,0%
SEGURIDAD Y | pADEP
CONVIVIENCIA Instituto Distrital de
la Participacion y 66 66 N.A N.A 100,0%
Accion Comunal - o o ’
IDPAC.
Secretaria Distrital o
de Hacienda 234 234 N.A. N.A. 100,0%
U.A.E. de Catastro 0
HACIENDA Distrital - UAECD. 204 289 85 N.A. 70,6%
FONCEP 59 208 149 N.A. 28,4%
Loteria de Bogota 5 5 N.A. N.A. 100,0%
PLANEACION | Secretaria Distrital 168 168 N.A. N.A. 100,0%
de Planeacion
Secretaria Distrital
de Desarrollo 44 43 N.A. 1 97,7%
DESARROLLO | Econémico
ECONOMICO,  [instituto para la
INDUSTRIAL Y | Economia Social - 432 432 N.A. N.A. 100,0%
TURISMO IPES.
Instituto Distrital de 62 62 NA NA 100 0%
Turismo-IDT o o w70
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MAYO
DIFERENCIA SISTEMA VR
CIERAS INFORME MENSUAL DE PQRS
PETICIONES
e PETICIONES
SUBIDAS POR PORCENTAJE
SECTOR ENTIDAD REPORTE | REPORTE P& | L AENTIDAD | peponoapas | CUMPLIMIENTO
DEL SISTEMA EN EL AL SISTEMA POR LA DECRETO
DE GSETION INFORME DE GSETION ENTIDAD EN 371/2010
PETICIONES MENPS(;QSL e PETICIONES l\ﬁllél\ll'\é'EJaFLWIIDEE
(INGRESADAS PQRS
POR OTROS
CANALES)
Secretaria de
Educacion del 693 693 N.A. N.A. 100,0%
Distrito
) Instituto para la
EDUCACION Investigacion
Educativa y el 46 53 7 N.A. 86,8%
Desarrollo
Pedagbgico - IDEP
Universidad Distrital 3.250 3.141 N.A. 109 96,6%
Instituto Distrital de
Ciencia, )
Biotecnologia e 0 NO PRESENTO INFORME
Innovacion en Salud
- IDCBIS
Secretaria Distrital o
de Salud 2.132 1.229 N.A. 903 57,6%
SALUD Sub Red Sur 1.150 1.431 281 N.A. 80,4%
Sub Red Sur o
Occidente 575 968 393 N.A. 59,4%
g“.b Red Centro 465 464 NA. 1 99,8%
riente
Sub Red Norte 405 405 N.A. N.A. 100,0%
Capital Salud 172 NO PRESENTO INFORME
Secretaria Distrital
|NTEGRAC|ON de Integracic')n 1.653 1.056 N.A. 597 63,9%
SOCIAL Sacial
IDIPRON 21 21 N.A. N.A. 100,0%
CULTURA g:ccl:'ﬁtlf\ur;g Distrital
RECREACION Recreacion 73 NO PRESENTO INFORME
Y DEPORTE y
Deporte
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MAYO
DIFERENCIA SISTEMA VR
CIERAS INFORME MENSUAL DE PQRS
PETICIONES
e PETICIONES
SUBIDAS POR PORCENTAJE
SECTOR ENTIDAD REPORTE | REPORTE P& | L AENTIDAD | peponoapas | CUMPLIMIENTO
DEL SISTEMA EN EL AL SISTEMA POR LA DECRETO
DE GSETION INFORME DE GSETION ENTIDAD EN 371/2010
PETICIONES MENPS(;QSL e PETICIONES l\ﬁllél\ll'\é'fJ%FLWEI)EE
(INGRESADAS PQRS
POR OTROS
CANALES)
Instituto Distrital de i
Recreacion y 360 NO PRESENTO INFORME
Deporte - IDRD.
Orquesta
Filarménica de 10 10 N.A. N.A. 100,0%
Bogota
Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural- 43 43 N.A. N.A. 100,0%
IDPC
Fundacién Gilberto
Alzate Avendafio & 86 7 NA. 91.9%
Instituto Distrital de
las Artes-IDARTES 366 414 48 NA. 88,4%
Canal Capital 27 27 N.A. N.A. 100,0%
Secretaria Distrital o
de Ambiente 2.588 2.588 N.A. N.A. 100,0%
Instituto Distrital
para la Gestlon‘del 15 15 NA. NA. 100,0%
Riesgo y Cambio
Climéatico-IDIGER
AMBIENTE Jardin Botanico
"José Celestino 479 479 N.A. N.A. 100,0%
Mutis"
Instituto Distrital de
Proteccion y 729 729 N.A. N.A. 100,0%
Bienestar Animal
Secretaria Distrital 2.080 21.267 19.187 NA. 9,8%
de Movilidad
MOVILIDAD Instituto de
Desarrollo Urbano - 100 4.824 4,724 N.A. 2,1%
IDU
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MAYO
DIFERENCIA SISTEMA VR
CIERAS INFORME MENSUAL DE PQRS
PETICIONES
e PETICIONES
SUBIDAS POR PORCENTAJE
SECTOR ENTIDAD REPORTE | REPORTE P& | L AENTIDAD | peponoapas | CUMPLIMIENTO
DEL SISTEMA EN EL AL SISTEMA POR LA DECRETO
DE GESTION INFORME DE GESTION ENTIDAD EN 371/2010
DE DE
PETICIONES MENPS(;QSL e PETICIONES l\ﬁllél\lll\é'fJ%FLWIIDEE
(INGRESADAS PQRS
POR OTROS
CANALES)
Unidad
Administrativa
Especial de
Rehabilitacion y 148 497 349 N.A. 29,8%
Mantenimiento Vial -
UMV
Transmilenio S.A. 397 48.480 48.083 N.A. 0,8%
Terminal de o
Transporte S.A. 106 106 N.A. N.A. 100,0%
Sistema Integrado -
de Movilidad - SIM 38 NO PRESENTO INFORME
yewo de Bogota 55 55 NA. NA. 100,0%
Secretaria Distrital o
del Habitat. 706 682 N.A. 24 96,6%
Caja de Vivienda o
Popular 410 410 N.A. N.A. 100,0%
U.A.E. de Servicios o
Plblicos UAESP 1.272 1.769 497 N.A. 71,9%
Empresa de
) Renovacion Urbana 108 108 N.A. N.A. 100,0%
HABITAT - ERU
Empresa de
Acueducto,
Alcantarillado y 179 100.465 100.286 N.A. 0,2%
Aseo de Bogota -
EAB
Empresa de
Telecomunicaciones 20 NO PRESENTO INFORME
de Bogota S.A.-
ETB-ESP
MUJER fﬂij?éfta”a dela 101 101 N.A. N.A. 100,0%

Cra 8 No. 10 - 65
Caddigo postal 111711
Tel: 381 3000
www.bogota.gov.co
Info: Linea 195

4222000-FT-177 Version 04

MEJOR

PARA TODOS




INFORME GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS EN

EL DISTRITO CAPITAL

SUEA A NOR BOGOTA TE ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS | Pagina 39 de 41

Depoconios. Y SOLUCIONES
MES DE JUNIO - 2019

MAYO
DIFERENCIA SISTEMA VR
CIERAS INFORME MENSUAL DE PQRS
PETICIONES
e PETICIONES
SUBIDAS POR PORCENTAJE
SECTOR ENTIDAD REPORTE | REPORTE P& | L AENTIDAD | peponoapas | CUMPLIMIENTO
DEL SISTEMA EN EL AL SISTEMA POR LA DECRETO
DE GSETION INFORME DE GSETION ENTIDAD EN 371/2010
PETICIONES MENPS(;:?SL e PETICIONES l\ﬁ;l\ll'\é'fJ%FLaNIIDEE
(INGRESADAS PQRS
POR OTROS
CANALES)
Secretaria Distrital
de Seguridad, o
SEGURIDAD, Convivencia y 738 738 NA. NA. 100,0%
CONVIVENCIA | Justicia
Y JUSTICIA U.A.E. Cuerpo
Oficial de Bomberos 4 4 N.A. N.A. 100,0%
de Bogota
GESTION Secretaria Juridica
JURIDICA Distrital 144 144 N.A. N.A. 100,0%
ENTES DE Concejo de Bogota 125 138 13 N.A. 90,6%
CONTROL Veedurfa Distrital 205 205 N.A. N.A. 100,0%
TOTAL 31.232 206.379 177.445 1.635 14,8%

Tabla No 17. Cumplimiento Decreto 371/2010
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones generado 30/06/2019

De acuerdo con la informacion consolidada, al comparar las cifras reportadas por las entidades en el
Informe mensual de PQR con lo registrado en Bogota Te Escucha Sistema - Distrital de Quejas y
Soluciones, se observa que de las 55 entidades que deben reportar la informacion, seis (6) entidades
no presentaron informe; es decir, sélo 49 de ellas lo realizaron para el periodo en revision (mayo). Las
cifras del Sistema, dejan ver que en éste se registraron en total 31.232 peticiones, mientras que las
entidades en su “Informe mensual de PQR” reportaron 206.379 peticiones lo cual muestra una
diferencia de 175.810 peticiones?, llegando a un cumplimiento del 14,8%; es decir, que de la totalidad
de peticiones registradas, tan sélo se subié al Sistema Bogota Te Escucha Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones el 14,8% de las peticiones interpuestas por la ciudadania ante la Administracion
Distrital.

8 para establecer la diferencia de lo reportado por las entidades en el “Informe mensual de PQR” frente al reporte generado por Bogota Te
Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones se excluyen las cifras de las entidades que no presentaron el informe, asi como las
peticiones no reportadas por la entidad en el Informe mensual de PQR.
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Por otra parte, se encuentra que las siguientes seis (6) entidades no efectuaron reporte en el periodo
evaluado®: Instituto Distrital de Ciencia, Biotecnologia e Innovacién en Salud — IDCBIS, Capital
Salud, Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte, Instituto Distrital de Recreacion y
Deporte — IDRD, Sistema Integrado de Movilidad SIM y Empresa de Telecomunicaciones de Bogota
S.A.-ETB-ESP por lo cual no fue posible verificar el cumplimiento del Decreto 371/2010. A estas
entidades se les hace un llamado a presentar los reportes respectivos.

Por otra parte, hay que sefialar que tres de las entidades listadas anteriormente (Instituto Distrital de
Ciencia, Biotecnologia e Innovacion en Salud — IDCBIS, Sistema Integrado de Movilidad SIM y
Empresa de Telecomunicaciones de Bogotd S.A.-ETB-ESP) en el periodo anterior también se
encontraron dentro de las entidades que no efectuaron el respectivo reporte.

Igualmente se invita a las demas entidades a que sigan realizando dicho informe, con el fin de realizar
seguimiento y generar mejores estrategias con el fin de prestar un mejor servicio a la ciudadania.

Asi mismo, se hace un llamado a las entidades que no presentan el registro de la totalidad de sus
peticiones en Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

12. RECOMENDACIONES

» Visibilizar las cifras correspondientes, con los sectores/entidades del Distrito Capital que
presentaron en el mes de junio un nimero importante de peticiones en tramite, propiciando las
mejoras pertinentes de acuerdo con las competencias institucionales.

> Revisar los temas mas recurrentes de los cinco (5) sectores que registran mayor nimero de
peticiones (Salud, Gobierno Habitat, Ambiente, y Movilidad) y propiciar las mejoras pertinentes
de acuerdo con las competencias institucionales.

» Revisar las tematicas mas relevantes en el Distrito Capital (Salud, Movilidad transporte y malla
vial, Ambiente, Educacion, Seguridad y convivencia, Servicios publicos, Urbanismo-vivienda,
Subsidios, Gobierno Local y Familia) y propiciar las mejoras pertinentes de acuerdo con las
competencias institucionales.

» Visibilizar con los sectores (Gobierno, Habitat, Seguridad Convivencia y Justicia, Ambiente
Educacion, Gestién Publica, Hacienda y Planeacién) que presentan tiempos promedios de

9 Mayo de 2019

Cra8 No. 10-65
Caddigo postal 111711

Tel: 381 3000
w?;vw.bogota.gov.co M EJ 0 R
Info: Linea 195 PARA TODOS

4222000-FT-177 Version 04




INFORME GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS EN

Nud EL DISTRITO CAPITAL

SEEAEDANATOR BOGOTA TE ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS | Pagina 41 de 41

Lesosorane. Y SOLUCIONES
MES DE JUNIO - 2019

Elabor6:

Reviso:

respuesta superiores a los establecidos legalmente, de acuerdo con las tipologias, y propiciar
las mejoras pertinentes de acuerdo con las competencias institucionales.

Hacer un llamado a las entidades (Secretaria Distrital de Gobierno, Secretaria Distrital de
Habitat, UAE. de Servicios Publicos -UAESP, Secretaria Distrital de Movilidad, Secretaria
Distrital de Ambiente, Unidad Administrativa Especial de Mantenimiento Vial-UMV, Empresa
de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Bogota, Defensoria del Espacio Publico, Secretaria de
Educacion del Distrito y Policia Metropolitana) que presentan mayor nimero de peticiones
vencidas -sin respuesta definitiva, sobrepasando los términos de ley establecidos desde su
fecha de asignacion- para que den tramite y respuesta a las peticiones, con su respectiva
gestion en Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

Hacer un llamado a las entidades que presentaron observaciones al 10% o mas de sus
respuestas evaluadas, para mejorar sus respuestas en cuanto a parametros de coherencia,
claridad, calidez y oportunidad, y al uso y manejo del Sistema de Gestiébn de Peticiones
Ciudadanas.

Hacer un llamado a las entidades para que a través de las Oficinas de Control Interno se
capacite a los servidores(as) que interactian con Bogota Te Escucha Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones a fin de mejorar el analisis y clasificacién de las peticiones ciudadanas,
en lo relacionado con peticiones de veedurias ciudadanas.

Hacer un llamado a las entidades que no cumplieron con lo establecido en el Decreto 371 de
2010, en relacién con presentar el reporte/informe estadistico para el periodo evaluado:
Instituto Distrital de Ciencia, Biotecnologia e Innovacion en Salud — IDCBIS, Capital Salud,
Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte, Instituto Distrital de Recreacion y
Deporte — IDRD, Sistema Integrado de Movilidad SIM y Empresa de Telecomunicaciones de
Bogota S.A.-ETB-ESP

Hacer un llamado a las entidades que no registraron la totalidad de peticiones recibidas en su
entidad en Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, con la finalidad de
dar cumplimiento a lo establecido en el Decreto 371 de 2010.

Cifras — Oscar Velasquez - Profesional Universitario
Informe: Martha Liliana Rodriguez Carrillo - Profesional Especializada
Diana Alejandra Ospina Moreno - Directora Distrital de Calidad del Servicio.
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