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INTRODUCCION

El Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS es una herramienta virtual donde la ciudadania,
puede interponer sus quejas, reclamos, solicitudes de informacion, consultas, sugerencias,
felicitaciones, denuncias por posibles actos de corrupcion, o peticiones en general que puedan afectar
sus intereses o los de la comunidad, con el objeto, que las Entidades Distritales emitan respuesta
oportuna o den inicio a una actuacion administrativa segun 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 Anticorrupcién), la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota D.C., fijé 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 orientacion 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 gestién de los mismos para la administracién, seguimiento, control de tiempos y
calidad de las respuestas.

A continuacioén, se presenta la gestién de peticiones ciudadanas registrados durante el mes de julio a
través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS, mostrando la variacion en el registro de
peticiones, gestion de respuesta, temas y subtemas mas reiterados, tiempos promedio de gestién,
seguimiento a peticiones vencidas, clasificacién de peticiones por tipologias, canales de interaccién,
calidad del requirente, condicion del peticionario, participacion por tipo de peticionario, participacion
por localidades, utilizacion por estrato socio-econdémico, peticiones de veedurias ciudadanas,
cumplimiento del Decreto 371 de 2010, 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. - SDQS

A continuacioén, se muestran las cifras consolidadas de peticiones registradas en el SDQS, entre el
afio 2013 a 2017 (corte 31 de julio), las cuales permiten comparar el nimero de peticiones
ciudadanas registradas en el mes de julio, con cifras de meses y afios anteriores:

CONSOLIDADO PETICIONES REGISTRADAS
Diferencla 2016-2017 Diferencia fre_nte al mes
PERIODO 2013 2014 2015 2016 2017 anterior
No Porcentaje No Porcentaje
Enero 13.388 12,117 13.930 15.039 17.643 2.604 17,31% 309 1,78%
Febrero 12.118 17.371 20.585 20.458 22.657 2.199 10,75% 5.014 28,42%
Marzo 12.923 18.067 19.991 18.233 25.375 7.142 39,2% 2.718 12,00%
Abril 19.085 18.074 18.145 20.337 22.168 1.831 9,0% -3.207 -12,64%
Mayo 17.203 17.448 18.906 21.583 30.755 9.172 42,5% 8.587 38,74%
Junio 14.748 14.449 18.157 21.012 27.382 6.370 30,3% -3.373 -10,97%
Julio 16.378 18.112 24.734 17.127 25.729 8.602 50,2% -1.653 -6,04%
Agosto 12.630 17.123 17.735 20.342
Septiembre 13.892 20.760 20.193 21.141
Octubre 14.257 19.483 19.192 17.725
Noviembre 11.882 15.886 18.061 20.442
Diciembre 13.704 14.107 13.990 17.334
TOTAL 172.208 202.997 223.619 230.773 171.709

Tabla 1. Consolidado peticiones registradas desde 2013 al 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017
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COMPORTAMIENTO DE REQUERIMIENTOS
AL PERIODO (JULIO) ANOS 2014 - 2017

24.734

2014 2015 2016 2017

Gréfica 1. Comparativo N° peticiones registradas en el mes de julio, de 2014 a 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

La tabla y gréfica previamente presentadas, dejan ver que en el mes de julio se registraron 25.729
peticiones en el SDQS, presentando un descenso de 1.653 peticiones (-6,04%) comparado con las
peticiones registradas en junio del mismo afio; a su vez, esta cifra refleja un aumento del 50,22%
(8.602 peticiones) con respecto a las registradas en el mismo mes del afio anterior (julio de 2016),
incluso superando la cantidad registrada en julio de 2015, que fue un total de 24.734.

En la Tabla 2 se muestra el seguimiento y control del nimero de requerimientos registrados mes a
mes, por numero de consecutivo en los afios 2016 — 2017:

CONSECUTIVOS SDQS
ANO 2016

PERIODO | FECHA INICIAL | FECHA FINAL | CONSECUTIVO INICIAL | CONSECUTIVO FINAL | PETICIONES INGRESADAS

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
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JUNIO 01/06/2016 | 30/06/2016 956732016 1166882016 21.012
JuLlo 01/07/2016 | 31/07/2016 1166892016 1338162016 17.127
AGOSTO 01/08/2016 | 31/08/2016 1338172016 1541592016 20.342
SEPTIEMBRE | 01/09/2016 | 30/09/2016 1541602016 1753042016 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
ANO 2017
ENERO 01/01/2017 | 31/01/2017 12017 177662017 17.643
FEBRERO | 01/02/2017 | 29/02/2017 177672017 404232017 22.657
MARZO 01/03/2017 | 31/03/2017 404242017 658222017 25.375
ABRIL 01/04/2017 | 30/04/2017 658232017 880072017 22.168
MAYO 01/05/2017 | 31/05/2017 880082017 1187862017 30.755
JUNIO 01/06/2017 | 30/06/2017 1187872017 1461772017 27.382
JuLio 01/07/2017 | 31/07/2017 1461782017 1719142017 25.729

Tabla 2. Consecutivo SDQS 2016-2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

Al respecto 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, buzén, telefénico, presencial y es la entidad la que registra al ciudadano y el
respectivo requerimiento.

2. GESTION DE REQUERIMIENTOS POR SECTORES D.C.

Por otro lado, en la presente seccion se relaciona la informacion del total de peticiones registradas en
el Distrito Capital en el mes de julio por cada sector, junto con los porcentajes de participacion en el
total recibido por el Distrito Capital.

En la Gréfica 2 se evidencia que en julio los sectores con mayor numero de peticiones registradas en
el SDQS! fueron Gobierno con 5.918 (23% del total), Gestién Publica con 3.841 (14,93%), Salud que

1 cabe anotar 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 Quejas SDQS y la Linea 195 donde se recepciona un gran nimero de peticiones (para este periodo 3.810
que en su gran mayoria no son de su competencia; por lo cual son trasladadas a Ias entidades distritales, nacionales y privadas
competentes para dar solucion, segun sea el tema de su competencia o mjsionalidad.
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registré directamente 3.372 (13,11%), seguido por Habitat con 2.775 (10,79%) y por Movilidad 2.447
(9,51%), acumulando asi el 71,33% del total de las peticiones registradas en el mes. En este punto
cabe resaltar que, en junio de 2017, los cinco (5) principales sectores fueron Gobierno, Gestion
Plblica, Salud, Héabitat y Ambiente, los cuales acumularon 69,8% en dicho mes, de donde es
evidente que movilidad entrd en los 5 principales sectores, desplazando al de Ambiente, por un fuerte
descenso en las peticiones recibidas por este ultimo, acompafiado de un alza en las peticiones de
recibidas en Movilidad.

DESARROLLO ECONOMICO ENTES DE CONTROL; 216;0,8

4% _pPLANEACION; 98; 0,38% MUIJERES; 73; 0,28%
INDUSTRIA Y TURISMO; 612; HACIENDA; 282; 1,10% GESTION JURIDICA (NUEVO); 37;
SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y 2,38% 0,14%
JUSTICIA (NUEVO); 800;3,11% ] ENTIDADES NACIONALES; 0;
A\

CULTURA RECREACION Y 0,00%
DEPORTE; 990; 3,85%

EDUCACION; 1.100; 4,28%

INTEGRACION SOCIAL; 1.497;
5,82%

HABITAT; 2.775;10,79%

Gréfica 2. Peticiones registradas por sectores, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

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

En la Tabla 3 se presenta el nimero de peticiones registradas por entidad en el mes de julio y la
participacion en las peticiones recibidas en su correspondiente sector y en el total de peticiones
recibidas en el Distrito Capital:
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Sector Entidad Total % Entidad | % Distrital
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO 5.353 90,45% 20,81%
GOBIERNO | DADEP - DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO 495 8,36% 1,92%
,ILI\DCF;ZAI((Z:)N 2\(1)533:;? DISTRITAL DE LA PARTICIPACION Y 20 118% 0,27%
Total GOBIERNO | 5.918 100% 23,00%
GESTION | SECRETARIA GENERAL 3.810 99,19% 14,81%
PUBLICA | DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL 31 0,81% 0,12%
Total GESTION PUBLICA |  3.841 100% 14,93%
SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD 1.226 36,36% 4,77%
SUBRED SUR (NUEVA) 1.092 32,38% 4,24%
SALUD SUBRED SUR OCCIDENTE (NUEVA) 434 12,87% 1,69%
SUBRED CENTRO ORIENTE (NUEVA) 355 10,53% 1,38%
SUBRED NORTE (NUEVA) 230 6,82% 0,89%
CAPITAL SALUD EPS 35 1,04% 0,14%
Total SALUD| 3.372 100% 13,11%
SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT 1.132 40,79% 4,40%
UAESP — U.A.E. DE SERVICIOS PUBLICOS 804 28,97% 3,12%
CVP - CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR 397 14,31% 1,54%
ERU - EMPRESA DE RENOVACION Y DESARROLLO 533 8,40% 0,91%
HABiTAT | LURBANO (NUEVA)
EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE 140 5 05% 0.54%
BOGOTA ' '
CODENSA 42 1,51% 0,16%
ETB - EMPRESA DE TELEFONOS DE BOGOTA 17 0,61% 0,07%
GAS NATURAL 10 0,36% 0,04%
Total HABITAT 2.775 100% 10,79%
SECRETARIA DISTRITAL MOVILIDAD 1.581 64,61% 6,14%
TRANSMILENIO 445 18,19% 1,73%
LA TERMINAL DE TRANSPORTE 157 6,42% 0,61%
MOVILIDAD | DU - INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO 101 4,13% 0,39%
UMV - UNIDAD DE MANTENIMIENTO VIAL 65 2,66% 0,25%
METRO DE BOGOTA S.A. 46 1,88% 0,18%
SIM - SERVICIOS PARA LA MOVILIDAD 45 1,84% 0,17%

[ 4
Carrera 8 No. 10 - 65
Cédigo Postal: 111711 BOGOTA
Tel.: 3813000
www .bogota.gov.co M EJ O R
Info: Linea 195 PARA TODOS

2212100-FT-177 Version 04




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA GENERAL

MES DE JULIO DE 2017

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

DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

P4gina 9 de 36

GRUAS Y PATIOS 7 0,29% 0,03%

Total AMBIENTE |  2.447 100% 9,51%

SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE 1.288 77,08% 5,01%

AMBIENTE | JBB - JARDIN BOTANICO 361 21,60% 1,40%
IDIGER 22 1,32% 0,09%

Total AMBIENTE 1.671 100% 6,49%

INTEGRACION | SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL 1.485 99,20% 5,77%
SOCIAL | |plpRON 12 0,80% 0,05%
Total INTEGRACION SOCIAL |  1.497 100% 5,82%

UNIVERSIDAD DISTRITAL 702 63,82% 2,73%

EDUCACION | SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO 375 34,09% 1,46%
FL DESARROLLO PEDAGOGICO |23 | 200 | oom
Total EDUCACION |  1.100 100% 4,28%

INSTITUTO DISTRITAL DE LAS ARTES - IDARTES 346 34,95% 1,34%

:g:‘I[')ITUTO DISTRITAL PARA LA RECREACION Y DEPORTE - 336 33.04% L31%
CULTURA | |NSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO CULTURAL - IDPC 100 10,10% 0,39%
RYE CDFEE/%(;SEN SECRETARIA DISTRITAL DE CULTURA 70 7,07% 0,27%
FUGA - FUNDACION GILBERTO ALZATE 69 6,97% 0,27%
CANAL CAPITAL 55 5,56% 0,21%
OFB - ORQUESTA FILARMONICA DE BOGOTA 14 1,41% 0,05%
Total CULTURA RECREACION Y DEPORTE 990 100% 3,85%
SECRETARIA DE SEGURIDAD (NUEVA) 685 85,63% 2,66%

SEGURIDAD, - -
CONVIVENCIA EONII-IIDCAIAD '\:;Imrs?g%m ESPECIAL CUERPO OFICIAL = e .
Y(,:,llJJSECS)A BOMBEROS BOGOTA 28 3,50% 0,11%
ENTIDAD EN LIQUIDACION FVS - FONDO VIGILANCIA 2 0,25% 0,01%
Total SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y JUSTICIA (NUEVO) 800 100% 3,11%
DESARROLLO | |pgs 411 67,16% 1,60%

ECONOMICO

INDUSTRIA y |/DT - INSTITUTO DISTRITAL DE TURISMO 182 29,74% 0,71%
TURISMO | SECRETARIA DISTRITAL DE DESARROLLO ECONOMICO 19 3,10% 0,07%
Total DESARROLLO ECONOMICO INDUSTRIA Y TURISMO 612 100% 2,38%
HACIENDA | SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA 165 58,51% 0,64%
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U.A.E. CATASTRO DISTRITAL 105 37,23% 0,41%
FONCEP 8 2,84% 0,03%
LOTERIA DE BOGOTA 4 1,42% 0,02%
Total HACIENDA 282 100% 1,10%
VEEDURIA DISTRITAL 136 62,96% 0,53%
ENTES DE 51 23,61% 0,20%
CONTROL | PERSONERIA DE BOGOTA ,61% ,20%
CONCEJO DE BOGOTA 29 13,43% 0,11%
Total ENTES DE CONTROL 216 100% 0,84%
MUJERES \ SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION 98 100,00% 0,38%
Total PLANEACION 98 100% 0,38%
PLANEACION \ SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER 73 100,00% 0,28%
Total MUJERES 73 100% 0,28%
GESTION
JURIDICA | SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL (NUEVA) 37 100,00% 0,14%
(NUEVO)
Total GESTION JURIDICA (NUEVO) 37 100% 0,14%
Total general 25.729 0% 100,00%

Tabla 3. Peticiones registradas por entidad, participacion en su sector y en el Distrito Capital, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

La tabla anterior permite evidenciar que en el mes de julio, las cinco (5) entidades con mayor registro
de peticiones en el Distrito Capital? fueron:

e La Secretaria Distrital de Gobierno con 5.353 peticiones que representan el 90,45% de las
registradas en el sector Gobierno, y representando el 20,81% de la totalidad registrada en el
Distrito Capital.

e La Secretaria Distrital de Movilidad la cual registrd6 1.581 peticiones, representando asi el
64,61% del total de peticiones registradas-en el sector de Movilidad, y acumula el 6,14% del
total de peticiones registradas en el Distrito.

e La Secretaria Distrital de Integracién Social con 1.485 peticiones gque representan el 99,2% del
total de peticiones registradas en su sector y el 5,77% del total ingresado al Distrito Capital.

2 Se excluyen las cifras de la Secretaria General, teniendo en cuenta que la entidad registra a través de la Central de Quejas SDQS y la
Linea 195, un gran nimero de peticiones (para este periodo 3.810) 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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e La Secretaria Distrital de Ambiente que registro 1.288 peticiones, representando asi el 77,08%
del total del total de peticiones registradas en el sector de Ambiente, y totaliza el 5,01% del
total de peticiones registradas en el Distrito.

e La Secretaria Distrital de Salud con 1.226 peticiones que representan el 36,36% del total de
peticiones registradas en el sector Salud, y el 4,77% del total ingresado al Distrito Capital.

2.2 VARIACION EN EL REGISTRO DE PETICIONES POR SECTOR

Con relacién a la variacién en el nimero de peticiones por sectores respecto al mes anterior (junio),
se evidencia una disminucion que si bien es menor a la registrada en junio frente a mayo (-10,97%),
sigue siendo considerable pues fue de 6,04% frente al total de peticiones registradas en junio (Ver
Tabla 4).

JUNIO iutio % VARIACION
2017 2017

GOBIERNO [IEEss  |Esois -9,58%
MOVILIDAD P 2.109 [ 2.447 @) 16,03%
SALUD I 3.645 L 3.372 -7,49%
HABITAT I 21897 [ 21775 -4,21%
AMBIENTE I 12158 1671 [ -22,57%
INTEGRACION SOCIAL ] 1413 ] 1.497 [] 5,94%
EDUCACION | 1.490 ] 1.100 [] 26,17%
CULTURA RECREACION Y DEPORTE ] 1039 1 990 -4,72%
SEGURIDAD, CONVIVENCIAY JUSTICIA (NUEVO)  [I] 808 ] 800 -0,99%
DESARROLLO ECONOMICO INDUSTRIA Y TURISMO || 561 ] 612 7] 9,09%
HACIENDA ] 261 I 282 [] 8,05%
GESTION PUBLICA B 3.875 F 3.841 -0,88%
ENTES DE CONTROL ] 313 1 216 [] -30,99%
PLANEACION [ 110 I 98 (@] -10,91%
MUJERES [ 115 | 73 [] -36,52%
GESTION JURIDICA (NUEVO) | 43 37 (] -13,95%
ENTIDADES NACIONALES 0,00%

TOTAL 27.382 25.729 -6,04%

Tabla 4. Variacién mensual de peticiones, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

Por otro lado, las cifras también permiten evidenciar tanto crecimientos en las peticiones registradas,
como descensos, siendo éstos ultimos los que mas predominan, teniendo en cuenta que en 12 de los
17 sectores se registr6 un descenso de las peticiones registradas, con una caida promedio de
14,08%, siendo el sector Mujeres y los Entes de control, los que presentaron un mayor descenso en
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términos porcentuales, mientras que en términos de peticiones los sectores con mayor descenso
fueron el de Gobierno y el sector de Ambiente con 627 y 487 peticiones menos que el mes anterior,
en su orden.

A su vez, los Unicos sectores que presentaron aumentos en el nimero de peticiones, fueron el Sector
Movilidad con un aumento del 16,03% frente al nimero de peticiones registradas el mes anterior, el
de Desarrollo Econdmico, Industria, y Turismo, con un aumento del 9,09%, el Hacienda con un
incremento de 8,05% y por ultimo el de Integracion Social con un crecimiento de 5,94%.

2.3 GESTION DE RESPUESTA POR SECTORES

En la Tabla 5 se resume el nimero de peticiones tanto registradas® en el SDQS como cerradas por
los sectores en el mes de julio, de donde se encuentra que el Distrito Capital realiz6 un cierre de
26.443 peticiones, de las cuales el 55,1% (14.567) corresponde a peticiones registradas en el mes, y
el restante 44,9% (11.876) corresponde a peticiones recibidas en otros meses, pero que fueron
cerradas en julio.

Adicionalmente, se puede observar que en el mes de julio los sectores que presentan el mayor
namero de cierres fueron el Sector Gobierno con 6.566 respuestas que representan el 24,83% del
total de cierres efectuados en el periodo en el Distrito Capital, seguido por el Sector Movilidad con
4.025 cierres siendo el 15,22% del total cerrado en el Distrito Capital.

Ahora bien, al considerar exclusivamente la gestion realizada en julio, de las 25.729 peticiones que
ingresaron en el mes, quedaron en tramite 11.162 peticiones, lo que representa el 43,3% del total
registrado en el mes.

Con respecto a los cierres del Sector Gestiéon Publica* (Tabla 6), 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, los cuales 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.

3 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 recibidas, dado que en algunos casos debe
ser resuelta por mas de una dependencia y/o entidad.

4 En el presente informe se reporta dentro de la Secretaria General, las cifras de la Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios (actual
dependencia de la Secretaria Distrital Juridica) teniendo en cuenta que esta Direccion esta configurada en el sistema SDQS como
dependencia que centraliza las denuncias por posibles actos de corrupcion en el Distrito Capital y el cambio requiere una nueva

configuracion y desarrollo técnico en el sistema. .
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PETICIONES SDQS JULIO 2017
N° PETICIONES . N° PETICIONES
SECTOR REGISTRADAS % N° PETICIONES CERRADAS CERRADAS DE TOTAL PETICIONES % EN CIERRES
JULIO 2017 e PERIODOS ANTERIORES CERRSDSS EOIELES
GOBIERNO 5.918 23,00% 5.620 D 946 6.566 24,83%
MOVILIDAD 2447 9,51% 2.123 [ 19,2 4.025 15,22%
SALUD [ EE 13,11% 1.475 [ ]1983 3.458 13,08%
HABITAT B 2rs 10,79% 899 I bs17 3.416 12,92%
AMBIENTE YA 6,49% 642 I | 1460 2.102 7,95%
INTEGRACION SOCIAL | 1497 5,82% 703 P | 770 1.473 5,57%
EDUCACION [ | 1100 4,28% 929 263 1.192 4,51%
CULTURA RECREACION Y DEPORTE |L | 990 3,85% 632 L 532 1.164 4,40%
SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y
’ 119 2 9
JUSTICIA (NUEVO) : 800 3,11% 50 ! 487 989 3,74%
DESARROLLO ECONOMICO J 612 2,38% 345 434 779 2,95%
INDUSTRIA Y TURISMO 1
HACIENDA I 282 1,10% 233 148 381 1,44%
GESTION PUBLICA I 3811 14,93% 164 206 370 1,40%
ENTES DE CONTROL I 216 0,84% 149 | 50 199 0,75%
PLANEACION [ 98 0,38% 68 I 124 192 0,73%
MUJERES | 73 0,28% 57 | 38 95 0,36%
GESTION JURIDICA (NUEVO) | 37 0,14% 26 16 a2 0,16%
ENTIDADES NACIONALES 0 0,00% 0 0 0 0,00%
Total 25.729 100% 14.567 11.876 26.443 100%

Tabla 5. Registro y gestién de respuesta por sectores, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

25.729

26.443

W Julio

m Otros
periodos

N°® PETICIONES REGISTRADAS TOTAL PETICIONES CERRADAS
JuLio 2017

Gréfica 3. Cierre de peticiones, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017'
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GESTION DE PETICIONES
DEPENDENCIA TRASLADOS RESPUESTAS
Direccidn Distrital de Calidad del 1618
Servicio - Central SDQS ’
Direccién del Sistema Distrital de 1.841
Servicio a la Ciudadania - Linea 195 '
Dlrecuon. Dl.str.ltal .de Asuntos 51 10
Disciplinarios
Otras Dependencias Secretaria General 61 308
SERVICIO CIVIL 52
TOTAL GESTION 3.571 370

Tabla 6. Gestion de peticiones - Sector Gestion Publica, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

De esta manera, la gestion del Sector se define en gran medida por los traslados realizados, que
como se observa en la Tabla 6, totalizaron 3.571 adelantados en su totalidad por la Secretaria
General; mientras que con relacion a las respuestas emitidas fueron 370, de las cuales 52 pertenecen
al Servicio Civil.

2.4 TEMAS Y SUBTEMAS MAS REITERADOS POR SECTORES

Con relacién a los temas de mayor frecuencia en todo el Distrito Capital, en la Grafica 4 se observa
gue del total de peticiones registradas en el SDQS en el mes de julio (25.729), los diez (10) temas
mas recurrentes acumulan 17.915 peticiones (69,6% del total del mes). Dentro de dichos temas, se
encuentra que el de "Gobierno local" por si solo acumula el 18,3% de los temas, practicamente
duplicando al segundo de la lista que correspondid a "Salud", el cual participd con el 9,7% de las
peticiones

Al respecto cabe sefialar que en el mes anterior (junio) los 3 subtemas principales, fueron los mismos
presentados en la Gréfica 4, y los cambios se registraron en el sector “Ambiente” y “Movilidad —
Transporte — Malla vial”, que en junio ocuparon la cuarta y quinta posicién respectivamente, y en el
mes de julio, intercambiaron posiciones, debido a una fuerte reduccién de peticiones con tema
“‘Ambiente” (descenso de 485 peticiones) y un aumento de peticiones en el tema “Movilidad —
Transporte — Malla vial” en 494 peticiones.

’
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GOBIERNO LOCAL

4.709

SALUD

FUNCION PUBLICA - ADMINISTRACION

MOVILIDAD - TRANSPORTE - MALLA VIAL

AMBIENTE

SUBSIDIOS

EDUCACION

SERVICIOS PUBLICOS

URBANISMO - VIVIENDA

FAMILIA

Gréfica 4. Subtemas mas relevantes, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

En la Tabla 7 se presentan los temas mas frecuentes, discriminados por tipologia de registro. De alli
se encuentra que las principales tipologias para presentar las peticiones por parte de la ciudadania,
fueron a través de los Derechos de peticion de interés particular (8.890 peticiones, 34,55% del total),
de interés general (7.674 peticiones con el 29,83% del total), seguidos por la tipologia de Reclamo
(3.221 registros, siendo el 12,52% del total). Cabe anotar que las dos primeras tipologias siguen
manteniendo su posicién, considerando que desde abril continban siendo las tipologias mas
frecuentes.

Ahora bien, en el caso del tema de Gobierno Local (el tema mas frecuente), se encuentra que la
principal tipologia fue el Derecho de Peticion de Interés General, representando el 71,86% del total de
peticiones registradas con dicho tema en julio; mientras que el Derecho de Peticién de Interés
Particular, se ubica en la segunda posicion en este tema, representando el 23,64% de las peticiones,
acumulando asi entre las dos tipologias, el 95,5% del total en julio en el tema Gobierno Local.

Por su parte, en el tema de Salud, la principal tipologia utilizada es el Derecho de Peticidén de Interés
Particular, pues el 41,15% de las peticiones registradas con dicho tema, ingresaron bajo esta
tipologia; la segunda tipologia de mayor frecuencia es el Reclamo, la cual acumula el 23,88% de las
peticiones, y en menor medida Solicitud de Copia y Sugerencia, representando el 10,65% y 6,74%
respectivamente.
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GOBIERNO LOCAL 1.113 3.384 15 161 6 21 2 1 4 2 4.709 | 18,30%
SALUD 1.032 91 599 124 166 |267| 21 | 37 | 169 2 2.508 9,75%
FUNCION PUBLICA - o,
ADMINISTRACION 399 234 978 25 556 3 12 | 74 | 17 14 2.312 8,99%
MOVILIDAD -
TRANSPORTE - MALLA 540 839 118 71 354 16 | 39 | 75 7 13 2.072 8,05%
VIAL
AMBIENTE 344 629 103 276 13 4 1118 31 2 1 1.521 5,91%
SUBSIDIOS 1.131 29 22 10 14 9 6 5 11 1.237 4,81%
EDUCACION 74 33 58 659 186 7 56 1 2 2 1.078 4,19%
SERVICIOS PUBLICOS 633 178 66 8 30 2 6 2 2 5 932 3,62%
URBANISMO - VIVIENDA 671 31 67 67 23 16 | 11 4 17 3 910 3,54%
FAMILIA 352 31 29 4 48 115| 2 14 | 40 1 636 2,47%
OTROS TEMAS 2.601 2.195 1.166 | 642 619 |108|213|121| 95 54 7.814 | 30,37%
Total general 8.890 7.674 3.221 | 2.047 | 2.015 | 559 | 489 | 366 | 360 108 25.729 | 100%

Tabla 7. Temas mas reiterados por tipologia, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

A continuacion, se presentan los subtemas mas reiterados en los cinco (5) sectores con mayor
namero de peticiones ciudadanas:

Sector Gobierno: En este sector, de las 5.918 peticiones ciudadanas registradas en el mes de julio,
el subtema mas relevante fue "Ley 675: Certificado de propiedad horizontal" que represent6 el 13,8%
del total registrado en el Sector, seguido por el subtema "Contravenciones comunes: Cédigo de
policia" con el 6,8% del total registrado en este sector. En este punto, cabe anotar que frente al mes
anterior (junio) no se registr6 un cambio en las posiciones, siendo estos dos subtemas los més
frecuentes, con 1.109 y 486 peticiones respectivamente.

’
Carrera 8 No. 10 - 65

Cédigo Postal: 111711 BOGOTA
Tel.: 3813000

www .bogota.gov.co M EJ O R
Info: Linea 195 PARA TODOS

2212100-FT-177 Version 04




ATENCION Y DIRECCIONAMIENTO DE

e REQUERIMIENTOS A TRAVES DEL SISTEMA

EBoGOTADC. DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES - SDQS -
MES DE JULIO DE 2017 Pagina 17 de 36

DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Subtemas Principales Total peticion %
LEY 675: CERTIFICADO DE PROPIEDAD HORIZONTAL 818 13,8%
CONTRAVENCIONES COMUNES: CODIGO DE POLICIA 402 6,8%
ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIQ: FUNCIONAMIENTO DE BARES, DISCOTECAS, SUPERMERCADOS, 310 5,2%
TIENDAS, ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS

ESPACIO P,L'JBLICO: INVASION, OCUPACION DE ANTEJARDIN!%S, INVASION DEL ESPACIO Pl'JIBLICO, 293 5,0%
OCUPACION POR VENTAS AMBULANTES, POR PROLONGACION DE UNA ACTIVIDAD ECONOMICA

VENTAS AMBULANTES 287 4,8%
OTROS SUBTEMAS DEL SECTOR 3.808 64,3%
TOTAL 5.918 100%

Tabla 8. Subtemas més relevantes Sector Gobierno, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

Sector Salud: En este sector, se encuentra que los subtemas mas reiterados en julio, fueron “Acceso
a los servicios de salud” con el 15,1% del total de las peticiones recibidas en el sector; en segundo
lugar, se ubico el subtema “Concepto Sanitario” que acumuld el 9,7% de las peticiones; y en tercer
lugar se encuentra “Historia Clinica”, la cual representd el 7,7% de las peticiones registradas en julio.

Ahora bien, al contrastar con los subtemas mas frecuentes de junio, se encuentra un cambio en la
segunda y tercera posicion, pues el mes anterior “Historia Clinica” fue el segundo subtema mas
frecuente, mientras que “Concepto Sanitario” era el tercero; al respecto, se debe resaltar que las
solicitudes por Historias Clinicas fueron 56 menos que en junio y las de Concepto Sanitario,
aumentaron 85.

Subtemas Principales Total peticion %

ACCESO A LOS SERVICIOS DE SALUD 510 15,1%
CONCEPTO SANITARIO 327 9,7%
HISTORIA CLINICA 261 7,7%
B. AMBULATORIO —C. EXTERNA GENERAL 143 4,2%
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS 134 4,0%
OTROS SUBTEMAS DEL SECTOR 1.997 59,2%
TOTAL 3.372 100%

Tabla 9. Subtemas mas relevantes Sector Salud, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

Sector Habitat: Con relacion a este sector, en julio el subtema mas frecuente fue “Subsidio Distrital

de Vivienda en Especie”, el cual aporté el 31,2% de las peticiones registradas en el sector, mientras

que el segundo tema de mayor frecuencia fue "Banco de Programas y Proyectos”, que aporté 6,9%
[ 4

Carrera 8 No. 10 - 65

Cédigo Postal: 111711 BOGOTA
Tel.: 3813000

www .bogota.gov.co M EJ 0 R
Info: Linea 195 PARA TODOS

2212100-FT-177 Version 04




AR, ATENCION Y DIRECCIONAMIENTO DE

SEEAEDANATON REQUERIMIENTOS A TRAVES DEL SISTEMA

Desocomine. DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES - SDQS
MES DE JULIO DE 2017

Pagina 18 de 36

DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

del total, aunque registra un crecimiento notable, pues en junio sélo se recibieron 65 peticiones con el
mismo subtema.

Por otro lado, es de gran importancia resaltar que luego del crecimiento de las peticiones con el
subtema “Subsidio Distrital de Vivienda en Especie” registrado en mayo (crecimiento 239 peticiones,
260%), el numero de peticiones registradas con este subtema se mantiene en niveles cercanos a los
de junio (862). También se debe anotar que el subtema de “Gestion del Servicio de Alumbrado
Publico”, registré una caida en el nimero de peticiones, pues en junio se registraron 223, frente a las
171 de julio, refleja un descenso de 23,3%.

Subtemas Principales Total peticion %
SUBSIDIO DISTRITAL DE VIVIENDA EN ESPECIE 867 31,2%
BANCO DE PROGRAMAS Y PROYECTOS 191 6,9%
PROGRAMA DE REASENTAMIENTOS HUMANOS 189 6,8%
GESTION DEL SERVICIO DE ALUMBRDAO PUBLICO - SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS Y

ALUMBRADO PUBLICO (INFORMES, DERECHOS DE PETICION, REQUERIMIENTOS, TRAMITE 171 6,2%
ADMINISTRATIVO Y SOLICITUDES ACADEMICAS)

TITULACION PREDIAL EN ESTRATOS 1Y 2 114 4,1%
OTROS SUBTEMAS DEL SECTOR 1.243 44,8%
TOTAL 2.775 100%

Tabla 10. Subtemas més relevantes Sector Habitat, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

Sector Movilidad: En este sector, el subtema mas reiterado en el mes fue “Embargos y
Desembargos” que represent6 el 9,8% registrado en el sector, seguido por el subtema “Solicitud
Operativos (Control del transito, del transporte publico, recuperacién espacio publico)", el cual
participd en 9,7% de las peticiones del mes.

En comparacién con las cifras registradas en junio, se debe resaltar el hecho de que “Embargos y
Desembargos” no aparecia como subtema principal, pues sélo tuvo 26 peticiones, lo que implica un
crecimiento de 819%. Por su parte la “Solicitud de Operativos” que fue el subtema con mayor
frecuencia en junio, siguié presentando un numero de peticiones similar, pues el mes previo se
registraron 235.
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Subtemas Principales Total peticion %
EMBARGOS Y DESEMBARGOS 239 9,8%
SOLICITUD OPERATIVOS (CONTROL DEL TRANSITO, DEL TRASNPORTE PUBLICO, RECUPERACION ESPACIO 238 9.7%
PUBLICO) e
PRESCRIPCION CADUCIDAD Y PERDIDA DE FUERZA EJECUTORIA 66 2,7%
NOTIFICACION DE COMPARENDOS 64 2,6%
TEMAS RELACIONADQS CON SENALIZACION (INSTALACION, RETIRO, REEMPLAZO Y MANTENIMIENTO DE 59 2 4%
SENALES) e
OTROS SUBTEMAS DEL SECTOR 1.781 72,8%
TOTAL 2.447 100%

Tabla 11. Subtemas mas relevantes Sector Movilidad, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

Sector Ambiente: En este sector el subtema que concentra la mayoria de las peticiones es
“Contaminacién ambiental” que representd el 71,8% de las peticiones registradas en julio para el
sector, mientras que los siguientes temas de mayor frecuencia son “Manejo integral del arbolado
antiguo urbano en espacio publico” con 2,9% y “Coberturas Urbanas” con 1,9%. En contraste con las
peticiones registradas en este sector en el mes de junio, las correspondientes a “Contaminacion
ambiental” en julio fueron cerca de 500 menos que las del mes inmediatamente anterior, lo que
significa una caida de 29,6%.

Subtemas Principales Total peticion %
CONTAMINACION AMBIENTAL 1.200 71,8%
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO 49 2,9%
COBERTURAS URBANAS (ARBOLES EN VIAY EN PARQUES URBANO Y JARDINES VERTICALES Y JARDINES 32 1 9%
TRADICONALES) ,9%
EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION 28 1,7%
PROGRAMA ADOPTA UN ARBOL 24 1,4%
OTROS SUBTEMAS DEL SECTOR 338 20,2%
TOTAL 1.671 100%

Tabla 12. Subtemas mas relevantes Sector Ambiente, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017
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2.5 TIEMPO PROMEDIO DE GESTION POR SECTOR Y TIPOLOGIAS

El tiempo promedio de respuesta de los sectores administrativos que conforman el Distrito Capital, en
el mes de julio fue de 12 dias, que en comparaciébn con el mes anterior (junio) presentdé un
incremento, pues para dicho mes el tiempo promedio de respuesta fue de 11 dias.

De manera particular, al observar el tiempo promedio de respuesta segun la tipologia, frente a los
términos de ley, es claro que en la mayoria de los casos se encuentran dentro de los términos
estipulados por ley (Gréfica 5), con excepcion de las peticiones con tipologia “Denuncia por posibles
actos de corrupcion” y levemente “Sugerencia”, tipologia que registré un tiempo promedio de
respuesta de 15,4 dias.

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA - SECTORES DISTRITO
CAPITAL

35 4
30 | - —
25 4
20 +

15 — — — — — —

N | TInIr

SOLICITUD DE  CONSULTA  DENUNCIA DERECHODE DERECHODE — QUEA RECLAMO  FELICITACION SUGERENCIA SOLICITUD DE SOLICITUD DE
VALORACION POR ACTOS DE PETICION DE  PETICION DE INFORMACION ~ COPIA
FORESTAL CORRUPCION  INTERES INTERES
GENERAL  PARTICULAR

Grafica 5. Tiempos promedio de respuesta por tipologia, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

Del mismo modo, en la Tabla 13 se presentan los tiempos promedio de respuesta por sector y por
tipologia, de donde se encuentra que los Entes de Control, junto con los sectores de Habitat, Gestion
Publica, Gobierno, Educacion, Cultura, Recreacion y Deporte, Ambiente, Integracion Social,
Hacienda, y Seguridad, Convivencia y Justicia registran tiempos promedio de respuesta por fuera del
establecido legalmente segun la tipologia del requerimiento.
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Al respecto es menester hacer un llamado a todos los sectores que presentan tiempos de respuesta
superiores a los de ley, especialmente a Habitat, pues la respuesta de 8 de las 10 tipologias que se
atendieron en el sector, se encuentran con tiempos promedio por fuera de los términos de ley. Lo
anterior sin ignorar el hecho que otros sectores también respondieron por encima de los limites, como
en el caso del sector Educacion, donde el tiempo promedio estad 23 y 25 dias por fuera de los
términos para las tipologias Denuncia por posibles actos de corrupcion y Derecho de Peticiéon de
Interés General, siendo cerca del 55% superior a 15 dias habiles.
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AMBIENTE 13 2 7 21 12 12 (10| 1 8 5
CULTURA RECREACION Y DEPORTE 26 20 13 11 11 9 8 8 4 4
DESARROLLO ECONOMICO INDUSTRIA'Y TURISMO 7 20 11 10 20 10 14 9
EDUCACION 11| 38 40 15 11 13 10| 1 2 7
ENTES DE CONTROL 1 17 3 3 6 1 5 8 2
GESTION JURIDICA (NUEVO) 15 1 6 8 6 5
GESTION PUBLICA 19 10 21 8 10 12 7 5 12 12
GOBIERNO 19 | 33 12 24 3 4 4 |10 9 5
HABITAT 28 | 81 46 38 26 17 | 27 | 28 23 10
HACIENDA 4 9 15 5 6 7 5 5 6
INTEGRACION SOCIAL 20 5 10 8 9 10 (10| 5 8 13
MOVILIDAD 7 5 7 10 11 12 10| 9 7 3
MUJERES 17 9 8 10 8 11| 8 3
PLANEACION 19 14 13 9 13 15| 5 8
SALUD 10 9 11 13 10 11 12 | 11 9 8
SEGURIDAD, CONVIVENCIA'Y JUSTICIA (NUEVO) 14 9 8 8 8 12 10| 7 10 14

Tabla 13. Tiempo promedio de respuesta por sectores y tipologia, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

En la Gréfica 6 se evidencia que sélo el sector de Habitat y Educacion, presentan un tiempo promedio
de respuesta superior al establecido legalmente de 15 dias (Depuncias por actos de corrupcion,
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Derechos de peticiébn de interés general, Derechos de peticion de interés particular, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones).
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AMBIENTE CULTURA DESARROLLO EDUCACION  ENTES DE GESTION GESTION GOBIERNO HABITAT HACIENDA INTEGRACION MOVILIDAD MUJERES PLANEACION SALUD SEGURIDAD,
RECREACION ECONOMICO CONTROL JURIDICA PUBLICA SOCIAL CONVIVENCIA
YDEPORTE INDUSTRIAY (NUEVOQ) Y JUSTICIA
TURISMO (NUEVO)

Gréfica 6. Tiempo promedio de respuesta por sector en tipologias con tiempo legal de 15 dias
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

Por otro lado, al considerar el tiempo promedio de respuesta a peticiones que tienen establecido
legamente un tiempo de respuesta de 10 dias, por sectores, (Gréfica 7), es claro que Habitat, Gestion
Publica, Seguridad, Convivencia y Justicia, e Integracion superan el tiempo establecido de 10 dias
(Solicitudes de informacién y Solicitudes de copia).

Ahora bien, con respecto a la tipologia "Consulta”, cabe resaltar que todos los sectores presentan un
tiempo promedio de respuesta dentro de los términos establecidos legalmente para esta tipologia.

Hay que sefialar que en algunos casos, los cierres realizados se hacen de manera extemporanea en
el SDQS, pero la respuesta definitiva se realiza en los tiempos correspondientes, lo que afecta el
tiempo promedio de respuesta final en el sector; al respecto se hace necesario que en las entidades
se tomen las medidas para que una vez emitida la respuesta definitiva, ésta se vincule al sistema
SDQS, contribuyendo a mejorar los indices de oportunidad.
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Gréfica No. 7 Tiempo promedio de respuesta por sector en tipologias con tiempo legal de 10 dias
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

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 Distrito Capital, en el mes de julio
2.127 peticiones se encontraron vencidas; a continuacion se detallan las 10 entidades con el mayor
namero de peticiones vencidas, asi:

ENTIDAD TOTAL | %
UAESP — U.A.E. DE SERVICIOS PUBLICOS 562 |26,42%
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO 471 |22,14%
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE 173 |8,13%
SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT 153 | 7,19%
EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA| 148 |6,96%
TRANSMILENIO 113 |5,31%
SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO 89 |4,18%
SECRETARIA DISTRITAL MOVILIDAD 76 | 3,57%
SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL 55 | 2,59%
CAPITAL SALUD EPS 51 | 2,40%
Demas Entidades 236 [11,1%

Tabla 14. Entidades con mayor nimero de peticiones vencidas, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017
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Las cifras dejan ver que las entidades con mayor nimero de peticiones vencidas en el mes de julio
son la Unidad de Servicios Publicos — UAESP, con 562 peticiones vencidas que representan el
26,42% del total de peticiones vencidas en el Distrito Capital, seguida por la Secretaria de Gobierno
con 471 peticiones vencidas que representan el 22,14% del total.

De otro lado, al contrastar las cifras con las de junio, se observa un notable cambio en las peticiones
vencidas de la UAESP, pues en junio registré 355 peticiones vencidas, lo que implica un crecimiento
de 58%; por su parte, la Secretaria de Gobierno también registré un incremento frente a las
peticiones vencidas de junio, pues en dicho mes se registraron 357, lo que conlleva un crecimiento de
32%.

3. CLASIFICACION DE PETICIONES POR TIPOLOGIA

Como se puede observar en la Grafica 8, del total de peticiones registradas en el Distrito Capital en el
mes de julio, el “Derecho de Peticion de Interés Particular’ registré como tipologia en 8.890
peticiones, siendo el 35% del total registrado; la segunda tipologia méas utilizada por la ciudadania
para interponer sus peticiones, fue el “Derecho de Peticién de Interés General” con 7.674 peticiones
que representaron el 30% del total registrado. Al respecto hay que sefialar que estas dos tipologias
también fueron las mas utilizadas por la ciudadania para interponer sus peticiones en el mes anterior
(junio).

= DERECHO DE PETICION
DE INTERES
PARTICULAR

= DERECHO DE PETICION
DE INTERES GENERAL

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 8.890

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
RECLAMO
SOLICITUD DE INFORMACION RECLAMO

QUEJA

SOLICITUD DE COPIA SOLICmUD D’E
INFORMACION

CONSULTA
= QUEJIA

SUGERENCIA

FELICITACION

= OTROS

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION

Gréfica 8. Peticiones clasificadas segun su tipologia, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

4. CANALES DE INTERACCION

En el mes de julio, el medio mas utilizado por la ciudadania para interponer peticiones continué
siendo el “Canal Escrito” con 11.349 peticiones, las cuales representaron el 44% del total de
peticiones registradas; en segundo lugar se encuentra el “Canal Web” con 5.523 peticiones, siendo el
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21% del total registrado. Ahora bien, en contraste con el mes anterior (junio), se encuentra que los
dos canales principales se encontraban en las mismas posiciones, mientras que el canal “E-Mail” fue
el cuarto en junio, y el “teléfono” fue el tercero, posiciones que intercambiaron en el mes de julio.

ESCRITO

WEB
= REDES SOCIALES

E-MAIL = BUZON

= PRESENCIAL
TELEFONO TELEFONO
= E-MAIL

PRESENCIAL = WEB

ESCRITO
BUZON (1

REDES SOCIALES 18

Gréfica 9. Peticiones clasificadas segun Canal de interaccion, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

5. CALIDAD DEL REQUIRENTE

B Andnimo; 5.086;
20%

® |dentificado;
20.643; 80%

Gréfica 10. Calidad del Requirente, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

La grafica muestra que del total de peticiones interpuestas por la ciudadania en el mes de julio,
20.643 peticiones corresponden a ciudadanos identificados, y representan el 80% del total de
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peticiones registrados, mientras que 5.086 peticiones (20% del total) corresponden a ciudadanos
anénimos.

6. CONDICION DEL PETICIONARIO

434 = ADULTO MAYOR

4%
5%

ADULTO MAYOR

VICTIMAS - CONFLICTO ARMADO .
= VICTIMAS -

PERSONAS CON DISCAPACIDAD CONFLICTO ARMADO

8%

MUJERES GESTANTES PERSONAS CON

DISCAPACIDAD
PRIMERA INFANCIA

PELIGRO INMINENTE MUJERES GESTANTES

VETERANQOS FUERZA PUBLICA PRIMERA INFANCIA

DESPLAZADOS

HABITANTE DE LA CALLE = OTRAS

Gréfica 11. Condicioén del peticionario SDQS, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

En la Gréfica 11 se evidencia que del total de peticiones registradas en el mes de julio en el SDQS,
en 751 peticiones se refiere condicién especial (adulto mayor, victimas de conflicto armado, personas
con discapacidad, mujeres gestantes, peligro inminente, primera infancia, veteranos de la fuerza
publica, desplazados y habitante de calle); de éstas, la condiciéon de peticionario “Adulto mayor”
presenta el mayor niamero de registros (434) que representan el 58%, del total de peticiones que
refieren condicion especial; en segundo lugar se ubica la condicion "Victimas del conflicto armado”
con 149 peticiones que representan el 20% del total de peticiones que refieren condicidn especial.

Hay que senalar que en el mes anterior (junio) estas dos condiciones “Adulto mayor” y “Victimas de
conflicto armado” también presentaron el mayor numero de registros dentro del total de peticiones
que refirieron condicion especial.

7. PARTICIPACION POR TIPO DE PETICIONARIO

Las cifras muestran que del total de peticiones interpuestas por la ciudadania en el mes de julio en el
SDQS, 19.903 peticiones (77%) fueron registradas por personas naturales, 820 peticiones (3%) por
personas juridicas y en 5.006 peticiones (19%) no se reporta esta informacion; frente al mes anterior
(junio) no se observa variacion en cuanto al tipo de peticionario, pues en dicho mes, el mayor registro
fue realizado por personas naturales.
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19.903

5.006

820

Natural Sin registro Juridica

Gréfica 12. Tipo de peticionario, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

8. PARTICIPACION EN ELSDQS POR LOCALIDADES

En el mes de julio, en 3.792 peticiones se diligencié el campo de localidad al registrar la peticién.
Cabe anotar que esta informacién es reportada por la ciudadania y corresponde a la localidad donde
se origina la peticion; por ejemplo, en una solicitud de mejorar la malla vial en una zona de la ciudad,
la localidad se referiria a la zona donde se encuentran los problemas mencionados a mejorar.

En dicha gréfica se evidencia que las localidades de Engativa, Suba y Kennedy fueron las localidades
gue estuvieron mas relacionadas con las peticiones realizadas por la ciudadania con 400, 378 y 357
peticiones respectivamente, acumulando asi el 30% de las peticiones de julio en las que se reporté
ubicacién. Cabe mencionar que en el mes anterior (junio) Suba era la mayor localidad con peticiones,
mientras que Engativa era la segunda y Kennedy la cuarta. Este cambio de posicién, se debe a un
aumento de 41y 73 peticiones en las localidades de Engativa y Kennedy, mientras que las peticiones
gue relacionan a Suba como localidad de ocurrencia, tuvieron un notable descenso de 109 peticiones,
frente a las registradas en junio.

De manera puntual, al considerar los temas mas relevantes para las tres (3) localidades con mayor
namero de peticiones relacionadas (Tabla 15), se puede evidenciar que los temas que mas se
relacionan de manera transversal a estas tres localidades, son la “Contaminaciéon ambiental” y
“Solicitud de Operativos (control del transito, del transporte publico, recuperacion espacio publico)”;
gue respecto a junio, también fueron los dos temas mas relevantes.
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Gréfica 13. Participacion en el SDQS por localidades, julio2017

Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

Localidad de los A
. Tema Total peticidn
CONTAMINACION AMBIENTAL 50
SOLICITUD OPERATIVOS (CONTROL DEL
10 - ENGATIVA TRANSITO, DEL TRASNPORTE PUBLICO, 15
RECUPERACION ESPACIO PUBLICO)
CONTRAVENCIONES COMUNES: CODIGO 11
DE POLICIA
CONTAMINACION AMBIENTAL 37
11 - SUBA ALIMENTOS SANOS Y SEGUROS 6
NO PARADA PROGRAMADA — ZONAL 6
CONTAMINACION AMBIENTAL 16
8 - KENNEDY SOLICITUD OPERATIVOS (CONTROL DEL
TRANSITO, DEL TRASNPORTE PUBLICO, 11
RECUPERACION ESPACIO PUBLICO)

Tabla 15. Temas relevantes en localidades involucradas en las peticiones, julio 2017

Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017
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9. UTILIZACION DEL SDQS POR ESTRATO SOCIOECONOMICO D.C.

En la Gréfica 14 se presenta el nUmero de peticiones ciudadanas que incluyeron estrato, registradas
en el mes de julio. En dicho mes se registraron 4.499 peticiones que incluyeron esta variable, de las
cuales, en el “Estrato 1” se encuentra el mayor registro de peticiones, con 1.335 peticionarios que
representan el 29,7% del total. Por su parte, la segunda posicién de mayor uso es el “Estrato 2” con
1.309 peticiones que representan el 29,1% del total. Frente al mes anterior (junio) no se observa
variacion en cuanto al estrato socioeconémico con mayor registro en el SDQS, teniendo en cuenta
gue en ese mes los estratos "1" y "2" también se ubicaron en el primer y segundo lugar en cuanto a
utilizacion del SDQS por estrato.

1.335
1.309 1.236

380
145 0a

1 2 3 4 5 6

Estrato

Gréfica No 14 Participacion en el SDQS por estrato, julio 2017
Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

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 Constitucién 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 sefiala 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 julio en las entidades se clasificaron dentro del subtema
"Veeduria ciudadana", 16 peticiones, asi:
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Sector Entidad Asunto
El ciudadano desea conocer si la comunidad de un
CULTURA IDRD - co,njl.Jnto es.té autorizada a cerrar .un parque
RECREACIONY | RECREACION Y pub|l(?0, bajo el argumento de mejorar la
DEPORTE DEPORTE Sfegurldad del sector, afectando a otro.s .
ciudadanos en el desarrollo de sus actividades
deportivas.
Solicitud de aclaracidén de la hora y del documento
EDUCACION UNIVERSIDAD requerido para asistencia a una reyunién de
DISTRITAL
veedores.
DADEP -
DEFENSORIA DEL | Solicitud de informacion respecto del contrato de
GOBIERNO ESPACIO un ciudadano.
PUBLICO
CULTURA IDRD - El ciudadano instaura .una qL'Jejfa pues,
DEPORTE DEPORTE ..
pertenece el hijo.
CULTURA IDRD - El ciudadano denuncia malos tratos a menores por
RECREACIONY |RECREACIONY parte un integrante del personal de vigilancia de
DEPORTE DEPORTE un parque Distrital.
CULTURA IDRD - El ciudadano denuncia maltrato a menores por
RECREACIONY |RECREACIONY parte de un integrante del grupo de vigilancia de
DEPORTE DEPORTE un escenario deportivo distrital.
La comunidad de una zona de la ciudad denuncia
CULTURA IDRD - una presunta apropiacion de espacio publico por
RECREACIONY |RECREACIONY parte de un privado, al igual que el usufructo del
DEPORTE DEPORTE mismo. Solicitan la recuperacién del espacio en
mencion.
RECREACIONY |RECREACIONY . . L ’
DEPORTE DEPORTE pues refiere que el funcionario ingiere alcohol en

el espacio, no cumple horarios laborales, y
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presuntamente estaria haciendo uso indebido del
espacio en horas diferentes a las de servicio.
El ciudadano presenta una queja ante el
CULTURA IDRD - comportamiento de un grupo de participantes de
RECREACIONY |RECREACIONY una actividad deportiva adelantada por la 1
DEPORTE DEPORTE Administracion, al igual que resalta la falta de
sefializacion y seguridad para los participantes.
El ciudadano plantea una queja pues el hijo
CULTURA IDRD - participa en un curso ofrecido por el Distrito, y en
RECREACIONY RECREACION Y dos ocasiones ha sido cancelado sin informarle, lo 1
DEPORTE DEPORTE cual le genera inconvenientes pues no vive cerca
al escenario deportivo.
El ciudadano refiere una queja por el hecho de
gue un funcionario distrital se encuentra
CULTURA IDRD - entrenando a un equipo de otra ciudad, lo que
RECREACIONY |RECREACIONY segun el ciudadano, le quita espacio y facilidades )
DEPORTE DEPORTE de entrenamiento al equipo bogotano, que
también participard en una competencia a la cual
también asistiria el primero.
CULTURA IDRD - El c.iu'dadano interpone una que.ja pues en la
rECREACONY | REChEncon | e pcene s oot |
DEPORTE DEPORTE .
recorrido hasta el punto de encuentro.
CULTURA IDRD -
RECREACION Y RECREACIONY Solicitud de informacién. 1
DEPORTE DEPORTE
MOVILIDAD METRO DE FI ciudaqano soIiFita informacién respectq auna
BOGOTA S.A. jornada informativa adelantada por la entidad. 1
Total 16

Fuente: Reporte SDQS generado 02/08/2017

Hay que sefalar que al analizar el asunto de las peticiones listadas anteriormente, se encuentra 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.
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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 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 sefialado en la Ley 1474
de 2011, la Direccion 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 informacion
cargada en la pagina web de la Veeduria Distrital, en el link dispuesto para tal fin:
http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co/index.php?option=com_jdownloads&view=upload&Itemid=128
7, de acuerdo con lo establecido en la Circular 006 de 2017.

A continuacioén se presenta dicho consolidado para el mes de junio®, con el objeto de validar el grado
de cumplimiento de las entidades, asi:

JUNIO
CIFRAS DIFERENCIA SDQS Vr INFORME MENSUAL DE PQRS
PETICIONES
PORCENTAJE
SECTOR ENTIDAD
RS REPORTE DELA NO PETICIONES NO CUMPLIMIENTO
DEL SDQS ENTIDAD EN EL SUBIDAS POR LA REPORTADAS POR LA DECRETO 371/2010
INFORME MENSUAL ENTIDAD AL SDQS ENTIDAD EN EL INFORME
DE PQRS (INGRESADAS POR MENSUAL DE PQRS
OTROS CANALES)
'\Sﬂecret:naBGenelral de la Alcaldia 3.829 3.840 1 NA 99.7%
GESTION PUBLICA ayor de Bogota
Depto. Adtivo. del Servicio Civil 46 69 23 N.A. 66,7%
Secretaria Distrital de Gobierno 6.014 7.535 1521 N.A 79,8%
GOBIERNO DE
SEGURIDAD Y Depto. Adtivo Defensoria del o
CONVIVIENCIA Espacio Publico - DADEP 422 810 388 NA 52.1%
Instituto Distital de la 109 139 30 NA 78.4%
Participacién y Accién Comunal -

5 Teniendo en cuenta la Circular 006 de 2017, que establece que las entidades pueden reportar la informacion a mas tardar los primeros 15
dias héabiles del mes siguiente, en este caso hasta el 25 de julio de 2017.
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JUNIO
CIFRAS DIFERENCIA SDQS Vr INFORME MENSUAL DE PQRS
PETICIONES
PORCENTAJE
SECTOR ENTIDAD
REPORTE REPORTE DE LA NO PETICIONES NO CUMPLIMIENTO
DEL SDQS ENTIDAD EN EL SUBIDAS POR LA REPORTADAS POR LA DECRETO 371/2010
INFORME MENSUAL ENTIDAD AL SDQS ENTIDAD EN EL INFORME|
DE PQRS (INGRESADAS POR MENSUAL DE PQRS
OTROS CANALES)
Secretaria Distrital de Hacienda 165 318 153 N.A 51,9%
U.AE. de Catastro Distrital -
70 113 43 N.A. 61,9%
HACIENDA UAECD. o
FONCEP 7 164 157 N.A. 4,3%
Loteria de Bogota 19 22 3 N.A. 86,4%
PLANEACION Secretaria Distrital de Planeacion 110 231 121 N.A. 47,6%
Secre,tar_la Distrital de Desarrollo 16 202 186 NA 7.9%
Econdémico
DESARROLLO
ECONOMICO - = "
R Instituto para la Economia Social -
INDUSTRIAL Y TURISMO PES P 477 583 106 N.A 81,8%
Instituto distrital de turismo-IDT 68 262 194 N.A 26,0%
TarTa Ue EQUTAT
SSTTeR oneet 256 477 221 NA 53,7%
Instituto para la Investigacion
EDUCACION Educativa y el Desarrollo 14 21 7 N.A. 66,7%
Pedagogico - IDEP
Universidad Distrital 1.220 1.226 6 N.A 99,5%
Secretaria Distrital de Salud 1.306 1.723 417 N.A 75,8%
Sub Red Sur 1.205 1.290 85 N.A. 93,4%
Sub Red Sur Occidente 397 568 171 N.A 69,9%
SALUD
Sub Red Centro Oriente 433 585 152 N.A 74,0%
Sub Red Norte 266 488 222 N.A. 54,5%
Capital Salud 38 155 117 N.A. 24,5%
) Secretana Distrital de Integracion 1374 1555 181 NA 88.4%
INTEGRACION SOCIAL [Social
IDIPRON 39 55 16 N.A 70,9%
Secretar_lz? Distrital de Cultura, 74 89 15 NA 83.1%
Recreacién y Deporte
Instituto Distrital de Recreacion y o
Deporte - IDRD. 274 373 99 N.A. 73,5%
CULTURARECREACION Orquesta Filarmoénica de Bogota 7 NO PRESENTO INFORME
Y DEPORTE Instituto Distrital de Patrimonio
0/
Cultural-IDPC 119 134 15 N.A 88,8%
Adaf 137 154 17 N.A. 89,0%
Instituto Distrital de las Artes-
0
IDARTES 348 3.273 2.925 N.A. 10,6%
Canal Capital 80 84 4 N.A. 95,2%
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JUNIO
CIFRAS DIFERENCIA SDQS Vr INFORME MENSUAL DE PQRS
PETICIONES
PORCENTAJE
SECTOR ENTIDAD REPORTE REPORTE DE LA NO PETICIONES NO ANELLIENTE
DEL SDQS ENTIDAD EN EL SUBIDAS POR LA REPORTADAS POR LA DECRETO 371/2010
INFORME MENSUAL ENTIDAD AL SDQS ENTIDAD EN EL INFORME]|
DE PQRS (INGRESADAS POR MENSUAL DE PQRS
OTROS CANALES)
Secretaria Distrital de Ambiente 1.798 2,071 273 N.A 86,8%
AMBIENTE IDIGER 28 71 43 N.A 39,4%
i/la:lrttlisln Boténico "José Celestino 332 380 48 NA 87.4%
Secretaria Distrital de Movilidad 1.087 12.994 11.907 N.A 8,4%
IDU 138 2.159 2.021 N.A 6,4%
Unidad Administrativa Especial de
Rehabilitacién y Mantenimiento 124 202 78 N.A. 61,4%
Vial - UMV
MOVILIDAD -Transmilenio S.A 423 38.652 38.229 NA 1,1%
Terminal de Transporte S.A. 218 NO PRESENTO INFORME
Sistema Integrado de Movilidad 53 186 133 NA 28.5%
SIM
Metro de Bogota S.A. 51 68 17 N.A. 75,0%
Secretaria Distrital del Habitat. 1.227 NO PRESENTO INFORME
Caja de Vivienda Popular 411 NO PRESENTO INFORME
[ T8 SETITIOS THpIeos 906 NO PRESENTO INFORME
Empresa de Renovacién Urbana - o
HABITAT ERU 130 143 13 N.A. 90,9%
Empresa de acueducto,
alcantarillado y aseo de Bogota - 158 95.102 94.944 N.A. 0,2%
EAB
Empresa’de Telecomunicaciones 13 NO PRESENTO INFORME
de Bogota S.A.-ETB-ESP
MUJER Secretaria de la Mujer 115 134 19 N.A. 85,8%
Secretaria Distrital de Seguridad, o
SEGURIDAD, Convivencia y Justicia 677 73 NA 604 10.8%
CONVIVENCIAY
JUSTICIA ici
U.AE. Cuerpo Oflmallde 26 16 20 NA 56.5%
Bomberos de Bogota
GESTION JURIDICA Secretaria Juridica Distrital 43 NO PRESENTO INFORME
Concejo de Bogota 64 70 6 N.A. 91,4%
ENTES DE CONTROL
Veeduria Distrital 175 437 262 N.A 40,0%
27.136 179.326 155.619 604 15,1%

Carrera 8 No. 10 - 65

Cadigo Postal: 111711 g0 (G

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

oTA

MEJOR

PARA TODOS

2212100-FT-177 Version 04




AR, ATENCION Y DIRECCIONAMIENTO DE

SEEAEDANATON REQUERIMIENTOS A TRAVES DEL SISTEMA

Desocomine. DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES - SDQS
MES DE JULIO DE 2017

Pagina 35 de 36

DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

De acuerdo con la informacién consolidada, al comparar las cifras reportadas por las entidades en el
Informe mensual de PQR con lo registrado en el SDQS, se observa que de las 53 entidades que
deben reportar la informacién, 46 de ellas lo realizaron para el periodo en revisién (junio). Las cifras
del Sistema, dejan ver que éste registré en total 27.136 peticiones, mientras que las entidades en su
“Informe mensual de PQR” reportaron como recibidas 179.326, lo cual muestra una diferencia de
155.619 peticiones®, llegando a un cumplimiento de apenas 15,1%; es decir, que de la totalidad de
peticiones recibidas, tan soélo se subi6 al Sistema SDQS el 15,1% de las peticiones interpuestas por la
ciudadania ante la Administracion Distrital.

En este punto es de gran relevancia resaltar que mejoras en los indicadores de cumplimiento de la
Empresa de acueducto, alcantarillado y aseo de Bogota — EAB y de Transmilenio S.A., tendra efectos
importantes en el porcentaje de cumplimiento del indicador, teniendo en cuenta que la diferencia de
peticiones de cada entidad, participa en el total en 61% y 25%, totalizando asi el 86% del total de
peticiones no cargadas en el SDQS (155.619).

Adicionalmente, es importante mencionar que el nimero de entidades que no efectuaron reporte para
el periodo’ continua en 7 (Orquesta Filarmoénica de Bogota, Terminal de Transporte S.A., Secretaria
Distrital del Habitat, Caja de Vivienda Popular — CVP, U.A.E. de Servicios Publicos UAESP, Empresa
de Telecomunicaciones de Bogota S.A.-ETB-ESP, Secretaria Juridica Distrital), por lo cual no se
puede verificar el cumplimiento del Decreto 371/2010, y se les hace un llamado a presentar los
reportes respectivos.

12. RECOMENDACIONES

» Visibilizar las cifras correspondientes, con los sectores/entidades del Distrito Capital que
presentaron en el mes de julio 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 (Gobierno, Salud, Habitat, Movilidad y Ambiente) y propiciar las mejoras pertinentes
de acuerdo con las competencias institucionales.

» Revisar las tematicas mas relevantes en el Distrito Capital ("Gobierno local", "Salud" y
"Funcion Publica - Administracion™) y propiciar las mejoras pertinentes de acuerdo con las
competencias institucionales.

6 para establecer la diferencia de lo reportado por las entidades en el “Informe mensual de PQR” frente al reporte generado por el Sistema
SDQS 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

7 Junio de 2017 »
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Visibilizar con los sectores/entidades (Habitat, Gestién Publica, Gobierno, Educacion, Cultura,
Recreacion y Deporte, Ambiente, Integracién Social, Hacienda, Entes de Control y Seguridad,
Convivencia y Justicia) que presentan tiempos promedio superiores a los establecidos
legalmente para dar respuesta a las peticiones, de acuerdo con las tipologias, y propiciar las
mejoras pertinentes de acuerdo con las competencias institucionales.

Hacer un llamado a las entidades que en el mes de julio presentan mayor numero 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 vinculandolas
al SDQS y poner en conocimiento del peticionario.

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 el SDQS a fin de mejorar el analisis y
clasificacion de las peticiones ciudadanas, en lo relacionado con peticiones de veedurias
ciudadanas.

Hacer un llamado a las entidades que no cumplieron con el reporte contemplado en el Decreto
371/2010 (Orquesta Filarménica de Bogota, Terminal de Transporte S.A., Secretaria Distrital
del Habitat, Caja de Vivienda Popular — CVP, U.A.E. de Servicios Publicos UAESP, Empresa
de Telecomunicaciones de Bogota S.A.-ETB-ESP, Secretaria Juridica Distrital) a presentar los
reportes dentro del tiempo establecido.

Hacer un llamado a las entidades que no subieron al Sistema SDQS la totalidad de las
peticiones recibidas, con el objetivo de mejorar el porcentaje de cumplimiento del Decreto
371/2010.

Elaboré: Oscar Mauricio Velasquez Rodriguez. Profesional Universitario - Direccion Distrital de Calidad del Servicio
Revis6: Martha Liliana Rodriguez Carrillo - Profesional Especializado
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