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Introduccion

El Plan de Desarrollo 2024-2027 “BOGOTA CAMINA SEGURA’, adoptado mediante el
Acuerdo Distrital 927 de 2024, en su “Programa 39: Camino hacia una democracia
deliberativa con un gobierno cercano a la gente y con participacion ciudadana”, busca
recobrar la confianza ciudadana en el Gobierno distrital, brindando canales de atencién
presenciales, telefénicos y virtuales 6ptimos y mas cercanos a la poblacion y de esta
manera mejorar el indice de calidad del servicio brindado a la ciudadania, a través del
mejoramiento de los servicios de orientacion e informacion de las entidades distritales en
la Red CADE.

En concordancia con lo anterior, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
definid el proyecto de inversiébn 8129 Optimizacion del servicio a la ciudadania para
aumentar la confianza en la Administracion Distrital de Bogota D.C., a través del cual se
pretende garantizar a la ciudadania la prestacion de un servicio digno, efectivo, eficiente,
de calidad, oportuno, calido y confiable; que ademas permita conocer y satisfacer sus
necesidades en lo referente a tramites y servicios ofrecidos por la Administracién Distrital;
contribuyendo asi a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos y generar las condiciones
necesarias para que la experiencia de la ciudadania en la interaccion con la Administracion
Distrital sea favorable.

El Decreto Distrital 197 de 2014 modificado por el Decreto 847 de 2019, establece que el
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, es un modelo de interaccion entre
Administracién Publica, entidades distritales y nacionales, empresas, organismos Yy
ciudadania, mediante el cual se facilita el acceso a la informacion, la prestacion de
servicios y el acceso a tramites.

Por su parte el Decreto Distrital 140 de 2021, en su articulo 28 establece como funcién de
la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania “Coordinar el desarrollo e implementacion del
seguimiento y evaluacion del servicio prestado a la ciudadania, por las entidades y
organismos distritales”. Asi mismo, la citada norma en su articulo 29, establece como
funcion de la Direccién Distrital de Calidad del Servicio “Disefar e implementar un modelo
de seguimiento, acompafiamiento y evaluacion del servicio prestado a la ciudadania a
través de los diferentes canales de atencidn, que permita hacer acompafiamiento y
retroalimentacion a las entidades y organismos distritales.” En desarrollo de esta funcién la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania,
implementd el Modelo de Seguimiento, Acompafiamiento y Evaluacion de Servicio a la
Ciudadania; dentro de este modelo el segundo componente corresponde al monitoreo de
los canales de atencién a la ciudadania dispuestos por las Entidades Distritales para la
prestacion del servicio, monitoreo que se realiza en tiempo real especificamente a los
canales presencial, telefénico y virtual.

De conformidad con lo anterior, en el presente informe se muestra el resultado del indice
de calidad del servicio brindado en las entidades Distritales en el 2024. De igual manera,
en el tablero de control anexo, se muestran los resultados discriminados por cada una de
las entidades Distritales, por canal de interaccion (presencial, virtual y telefénico).
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2. Objetivo

Medir el nivel de conocimiento, apropiacion y cumplimiento de los diferentes estandares
de calidad del servicio en los canales de relacionamiento con la ciudadania, con el
proposito de conocer cdmo se presta el servicio en cada canal y los aspectos puntuales
en los cuales se debe mejorar.

3. Metodologia

Con el prop6sito de obtener el indice de la calidad del servicio brindado en las entidades
distritales vigencia 2024, se definié el desarrollo de las siguientes fases:

3.1 Programacion de puntos a monitorear

En esta fase se definieron los puntos a monitorear para la medicion del indice de la calidad
del servicio brindado en las entidades distritales, elaborando programacién mensual para
la vigencia 2024.

3.2 Recoleccion de datos

Se realiza monitoreo a los puntos de atencibn mediante la aplicacion de los formatos
correspondientes: durante la vigencia 2024, se realizé el monitoreo a 104 puntos de
atencion a la ciudadania por canal de interaccién (presencial, virtual y telefénico) mediante
la aplicacion de 310 formatos en las entidades distritales, incluyendo puntos de atencion
propios, Alcaldias Locales, Red CADE, Centros de Encuentro para la Paz y la Integracién
Local de Victimas del Conflicto Armado, y Ferias a Tu Servicio.

Monitoreo al canal presencial: Se realiza visita a los puntos de atencién a la ciudadania
bajo la modalidad de cliente incégnito como primer contacto. Posteriormente, se presenta
ante la persona encargada del servicio al ciudadano para informar sobre el monitoreo y el
formato a aplicar, validando asi los parametros establecidos en los formatos. Este enfoque
asegura una evaluacién objetiva y precisa del servicio prestado.

Variables evaluadas:

Accesibilidad en el ingreso del punto de atencién

Protocolo de atencién en mdédulo (Cliente Incégnito)
Accesibilidad en el punto de atencion y aspectos generales
Lugar y puestos de trabajo para la atencion a la ciudadania
Conocimientos en atencion diferencial de la ciudadania

Monitoreo al canal virtual: Se realiza visita a la pagina web de la entidad, validando los
parametros establecidos en el formato de monitoreo especifico. Este enfoque permite
evaluar de manera objetiva y precisa la calidad del servicio prestado a través del canal
virtual.



*
SECRETARIA

K
BOGOT/\ | GENERAL

Variables evaluadas:

Accesibilidad en medios electrénicos
Atencién por chat

Redes sociales

Atencion por correo electronico

Monitoreo al canal telefénico: Se realiza llamada bajo la modalidad de cliente incégnito,
validando los parametros establecidos en el formato de monitoreo especifico. Este
enfoque permite evaluar de manera objetiva y precisa la calidad del servicio telefénico
prestado.

Variables evaluadas:

Accesibilidad.

Atencién por parte de la persona que presta servicio.
Requerimiento de la ciudadania y respuesta.
Finalizacion de la llamada

3.3 Procesamiento y Analisis de la informacioén

La informacion recolectada en los formatos por punto de atencion y canal (presencial, virtual
y telefénico) se consolida en una base de datos y se disefia un tablero de control en la
aplicacion POWER BI, permitiendo obtener el % de cumplimiento por punto de atencion, el
promedio general de todos los puntos y su representacion grafica.

Escala criterios de evaluacion:
Cumple: 100%

Cumple Parcialmente: 50%

No Cumple: 0%.

El indice de calidad del servicio brindado en las entidades distritales (ICS) se obtiene asi:

_ Y(CPA1 + CPA2 + CPAn)
n

ICS * 100%

Variables:

ICS: indice de calidad del servicio, porcentaje.

CPA: Valor resultante del promedio de las calificaciones obtenidas en cada canal
evaluado dentro del monitoreo realizado a un punto de atencion.

n: Total de puntos monitoreados durante la vigencia. Nimero de monitoreos realizados

Unidad de Medida:

Porcentaje
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4. Resultado del indice de calidad del servicio brindado en las entidades distritales

Cumplidas las fases y metodologia descrita anteriormente, a continuacion, se relaciona el
resultado del indice de calidad del servicio brindado en las entidades distritales, por canal
y porcentaje general, que para la vigencia 2024 es de 77.98%:

llustracion 1. Resultado general del indice y resultado por canal

Canal Telefonico Canal Virtual Canal Presencial

Q3 77

77.98%

0% 100,00% 0,00%  100,00% 0,002  100,00% 0,00%  100,00%

Fuente: Power Bl — Modelo del servicio a la ciudadania — Direccién Distrital de Calidad del Servicio

Con el fin de mejorar la calidad del servicio prestada por la Administracion Distrital, durante el
primer semestre de 2025, la Secretaria General se propone la realizacién de mesas de trabajo
con aquellas entidades que no lograron la meta propuesta para la vigencia del 2024.

Mesas que se desarrollaran de la siguiente manera:

1.

4.

Contextualizacién informando que dentro del Plan de Desarrollo se establece en una de
sus metas el indice de calidad del servicio brindado en las Entidades Distritales; iniciando
en el afilo 2024 con una meta del 79%, para la presente vigencia 81%, en el 2026 el 83%
y para el 2027 el 85% y la importancia de su cumplimiento.

Introduccidn respecto a como se realizan los monitoreos a los 3 canales de atencién
presencial, virtual y telefénico, la sumatoria es el resultado de estos monitoreos, es la que
le da la calificacién a la entidad y todo se hace mediante la técnica de cliente incognito
desde la 6ptica de un ciudadano, posteriormente se elabora el informe de monitoreo,
donde se presentan las observaciones identificadas, se realiza una comparacién del
monitoreo respecto al realizado en el afio inmediatamente anterior, se solicita un plan de
mejora, el informe se remite acompafado de los formatos de monitoreo y del audio de la
llamada realizada al canal telefénico y los registro fotografico.

Exposicion delos criterios en los que no cumplio o se cumplié parcialmente, resolviendo
las inquietudes que se presentaron, orientando y ofreciendo la ayuda frente a soluciones
de acuerdo con las necesidades y requerimientos de cada entidad, promocionando la
participacion en los programas de cualificacion que se ofrecen desde la direccion.

Acciones de mejora y observaciones. Las entidades realizan su participacion
informando sobre las acciones que son entregadas mediante el plan de mejora, asi
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mismo, informan las limitaciones frente a algunos criterios evaluados, inquietudes o
solicitud de aclaracién y los compromisos acordados.

5. Conclusiones y recomendaciones

El analisis muestra que la mayoria de las entidades tienen un desempefio sélido en las
modalidades de atencién presencial y virtual, mientras que la atencion telefénica presenta
mas variabilidad. Las entidades con los mejores cumplimientos pueden servir como
modelos a seguir para mejorar la calidad del servicio en otras areas.

A continuacion, se presentan las variables que requieren especial atencion por cada uno de
los canales monitoreados.

5.1 Canal presencial
Accesibilidad en el ingreso del punto de atencién:

e Es necesario prestar especial atencion a la variable 1.4, que se refiere a la presencia
de sefializacién tactil y podotéactil de alerta y guias con contraste de color al ingresar
al punto de atencién. Esta variable es crucial para garantizar la accesibilidad y
seguridad de las personas con discapacidad visual.

e La mayoria de puntos de atencion no cuentan con la Disponibilidad y funcionalidad
del sistema de turnos: Se verifica si el punto de atencidn cuenta con un sistema de
turnos y si este dispone de alertas auditivas y visuales. La presencia y correcto
funcionamiento de estos sistemas son esenciales para la organizacion y eficiencia en
la atencién a los ciudadanos, asi como para asegurar una experiencia accesible e
inclusiva.

Protocolo de atencion en médulo (Cliente Incégnito):

e Para asegurar la calidad del servicio prestado en el canal presencial, es altamente
recomendable que la entidad implemente y aplique encuestas de satisfaccion. Estas
encuestas son herramientas esenciales para evaluar la experiencia del ciudadano y
obtener retroalimentacién directa sobre el desempefio del personal y la eficacia de los
procesos. Aunque existen las encuestas, hace falta que los servidores y colaboradores
inviten a la ciudadania a diligenciarlas.

Accesibilidad en el punto de atencién y aspectos generales:

e Es crucial que los puntos de atencion cuenten con sefializacion tactil y podo tactil de
alerta, asi como guias con contraste de color, para garantizar la accesibilidad y
seguridad de todas las personas, especialmente aquellas con discapacidades
visuales. Estas medidas no solo cumplen con normativas de inclusién y accesibilidad,
sino que también demuestran el compromiso de la entidad con la igualdad de
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oportunidades y la mejora de la experiencia del usuario. Implementar estas
herramientas, facilita la orientacion y movilidad dentro del espacio, reduciendo riesgos
y promoviendo un entorno mas inclusivo y seguro para todos los visitantes.

Es fundamental que los puntos de atencién o la entidad disponga de un mapa de
ubicacién o plano en alto relieve en sistema Braille y/o en sistemas de audio y video.
Estas herramientas son esenciales para garantizar la accesibilidad y autonomia de las
personas con discapacidades visuales, permitiéndoles orientarse y desplazarse de
manera segura y eficiente. La implementacion de estos recursos no solo cumple con
las normativas de accesibilidad, sino que también refleja el compromiso de las
entidades con la inclusion y la igualdad de oportunidades, mejorando
significativamente la experiencia de todos los usuarios.

Lugar y puestos de trabajo parala atencion ala ciudadania

Se cumple a satisfaccién con las variables evaluadas.

Conocimientos en atencién diferencial de la ciudadania

Se cumple a satisfacciéon con las variables evaluadas.

5.2 Canal virtual

Accesibilidad en medios electréonicos:

Es esencial que las entidades dispongan de un servicio de videollamadas para mejorar
la accesibilidad y la calidad del servicio ofrecido a todos los usuarios, especialmente
aquellos con discapacidades auditivas o de movilidad. Este recurso permite una
comunicacion mas efectiva y personalizada, facilitando la resolucion de consultas y
problemas en tiempo real. La implementacion de videollamadas no solo cumple con
las normativas de accesibilidad, sino que también demuestra el compromiso de la
entidad con la inclusion y la igualdad de oportunidades, mejorando significativamente
la experiencia del usuario y promoviendo un entorno mas accesible y eficiente.

Atencién por chat:

Es fundamental que, durante la atencién por chat, el/la servidor(a) redireccione a la
persona al diligenciamiento de una encuesta de satisfaccion. Este proceso permite
obtener retroalimentacion valiosa sobre la calidad del servicio en tiempo real,
identificando areas de mejora y fortaleciendo los aspectos positivos. Implementar esta
practica no solo cumple con las normativas de calidad y atencion al ciudadano, sino
gue también demuestra el compromiso de la entidad con la mejora continua y la
satisfaccion del ciudadano, promoviendo un entorno mas eficiente y orientado a las
necesidades de los ciudadanos.

Redes sociales: se cumple satisfactoriamente con las variables evaluadas.
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Atencion por correo electronico: se cumple satisfactoriamente con las variables
evaluadas.

5.3 Canal telefénico

Accesibilidad:

Es esencial que, durante las llamadas telefénicas, se realice una caracterizacion de
los ciudadanos y las ciudadanas que acceden al servicio. Este proceso permite
recopilar informacién valiosa sobre las necesidades y preferencias de los usuarios,
facilitando una atencidén mas personalizada y eficiente. Implementar esta practica no
solo cumple con las normativas de calidad y atencion al ciudadano, sino que también
demuestra el compromiso de las entidades con la mejora continua y la satisfaccion del
usuario, promoviendo un entorno mas inclusivo y orientado a las necesidades de los
ciudadanos.

Es fundamental que, durante las llamadas telefonicas, se informe a la ciudadania sobre
la Politica de Tratamiento de Datos. Este proceso asegura que los usuarios estén al
tanto de como se manejara su informacién personal, promoviendo la transparencia y
la confianza en la entidad. Implementar esta practica no solo cumple con las
normativas de proteccion de datos, sino que también demuestra el compromiso de la
entidad con la privacidad y la seguridad de la informacién de los usuarios, mejorando
significativamente la experiencia del ciudadano y fomentando un entorno mas seguro y
confiable.

Atencidn por parte de la persona que presta servicio:

Es esencial que la persona que presta el servicio personalice cada llamada, adaptando
la conversacion a las necesidades y caracteristicas especificas de cada usuario. Esta
practica mejora significativamente la experiencia del ciudadano, creando un ambiente
mas acogedor y eficiente. Implementar la personalizaciéon en las llamadas no solo
cumple con las normativas de calidad y atencion al ciudadano, sino que también
demuestra el compromiso de la entidad con la satisfaccion y el bienestar de los
usuarios, promoviendo un servicio mas humano y cercano.

Requerimiento de la ciudadania y respuesta:

Es esencial que la persona que contesta las llamadas maneje adecuadamente los
tiempos de espera, asegurando que los usuarios no experimenten demoras
innecesarias. Esta practica mejora la eficiencia del servicio y la satisfaccion del cliente,
creando una experiencia mas fluida y agradable. Implementar un manejo adecuado de
los tiempos de espera no solo cumple con las normativas de calidad y atencion al
cliente, sino que también demuestra el compromiso de la entidad con la eficiencia y el
bienestar de los usuarios, promoviendo un entorno de atencidbn mas profesional y
efectivo.
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Finalizacién de la llamada:

e Escrucial que la persona que presta el servicio verifique que la informacion transmitida
a la ciudadania sea comprendida correctamente. Esta practica asegura que los
ciudadanos reciban y entiendan claramente la informacion proporcionada, evitando
malentendidos y mejorando la eficacia del servicio. Implementar esta verificacién no
solo cumple con las normativas de calidad y atencién al cliente, sino que también
demuestra el compromiso de las entidades con la satisfaccion y el bienestar de los
ciudadanos, promoviendo un entorno de comunicacién mas claro y confiable.

¢ Es fundamental que, al finalizar cada llamada, la entidad ofrezca a los usuarios la
opcion de evaluar el servicio recibido. Esta practica permite recopilar retroalimentacion
inmediata y valiosa sobre la calidad de la atencion, identificando areas de mejora y
reconociendo aspectos positivos. Implementar esta opcién no solo cumple con las
normativas de calidad y atencién al cliente, sino que también demuestra el compromiso
de las entidades con la mejora continua y la satisfaccion del ciudadano, promoviendo
un entorno mas eficiente y orientado a las necesidades de los ciudadanos.

Como conclusiones generales, se debe:

e Mejorar la Atencién Telefonica: Implementar programas de capacitacion y mejorar la
infraestructura tecnolégica para aumentar la eficiencia en la atencioén telefénica.

e Compartir Buenas Practicas: Las entidades con altos puntajes deberian compartir sus
estrategias y practicas exitosas con otras entidades.

e Monitoreo Continuo: Establecer un sistema de monitoreo continuo para evaluar y
mejorar el desempefio en todas las modalidades de atencion.
5.4 Resultados por punto evaluado

El resultado obtenido en cada punto evaluado en el 2024, sobre los cuales se obtuvo el indice
de Calidad del Servicio, son los siguientes:

ENTIDAD PRESENCIAL | VIRTUAL | TELEFONICO TOTAL
SECRETARIA GENERAL - CADE SANTA LUCIA 97,00% 100,00% | 100,00% 99,00%
SECRETARIA GENERAL — FERIA A TU SERVICIO 96.60% 100,00% | 100,00% 98.87%
USAQUEN
SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD 93,10% 100,00% | 100,00% 97,70%
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO 97,00% 100,00% | 94,10% 97.03%
DISTRITAL
CADE TUNAL 93,40% 100,00% | 97,00% 96,80%

SECRETARIA GENERAL — FERIA A TU SERVICIO
PARQUE NACIONAL

SECRETARIA GENERAL — SUPERCADE 20 DE JULIO 91,70% | 100,00% | 94,10% 95,27%
SECRETARIA DE EDUCACION DISTRITAL 88,00% 96,00% | 100,00% 94,67%

SECRETARIA DISTRITAL DE CULTURA, RECREACION Y
DEPORTE

96,60% 95,00% 94,10% 95,30%

84,00% 100,00% | 100,00% 94,67%
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ENTIDAD PRESENCIAL | VIRTUAL | TELEFONICO TOTAL
SECRETARIA GENERAL — SUPERCADE SOCIAL 89.70% |100,00%| 91,20% | 93,63%
SECRETARIA GENERAL — SUPERCADE ENGATIVA 89.10% | 93.90% | 96.90% | 93,30%
SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER 90,00% | 92.00% | 97.50% | 93.17%
SECRETARIA GENERAL — SUPER CADE CAD 91,80% | 90,00% | 97.10% | 92.97%
SECRETARIA GENERAL — CADE TOBERIN 90.00% | 88.70% | 100,00% | 92.90%
SECRETARIA GENERAL - CADE FONTIBON 86,00% | 92,50% | 100,00% | 92,83%
SECRETARIA GENERAL — CADE SERVITA 77.60% | 100,00%| 100,00% | 92.53%
EI\O/IZI;I_T_SAAEQE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE g6.10% | 95.00% | 95.00% | 92.03%
SECRETARIA GENERAL — CADE MUZU 87.80% |100,00%| 87.50% | 91,77%
SECRETARIA GENERAL — CADE KENNEDY 86.20% | 95.00% | 94.10% | 91,77%
SECRETARIA GENERAL — SUPERCADE CALLE 13 88.40% | 88.70% | 96,70% | 91,27%
EESEE&FSQ S'?EBHAAC'ENDA — PUNTO PROPIO 78,50% | 100,00%| 95,00% | 91,17%
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE : : : -
REHABILITACION Y MANTENIMIENTO VIAL UMV 84,30% | 97,20% | 91,70% | 91,07%
SECRETARIA GENERAL — CADE LA GAITANA 87.70% | 87.50% | 96,70% | 90,63%
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE 92.20% | 87.50% | 91.70% | 90.47%
AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION SUPERIOR, ) ) ) )
LA CIENCIA Y LA TECNOLOGIA - ATENEA 74,70% | 95,00% | 100,00% | 89,90%
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO Sector Central 91,20% | 9580% | 82,40% | 89,80%
SECRETARIA GENERAL — CADE SANTA HELENITA 86.20% | 87.50% | 94.07% | 89.26%
SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT 88.30% |100,00%| 78.30% | 88,87%
E(E)?\I'\Q/IEVTEA,\F%AIAD\'(SJTURS'%A(; E E SEGURIDAD, 81,00% | 90.90% | 94.40% | 88.77%
SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD 90,50% | 75,00% | 100,00% | 88,50%
fggifTDAERL'/j\ EEJS'ETLAALR?AE GOBIERNO — ALCALDIA 81.90% | 87,50% | 95.00% | 88,13%
CENTRO DE ENCUENTRO PARA LA PAZ Y LA
INTEGRACION LOCAL DE VICTIMAS DEL CONFLICTO 8210% | 87,50% | 94,00% | 87,87%
ARMADO BOSA
RENOBO 9120% | 8330% | 88.90% | 87.80%
:EggiEEAER& BE;’ARZITAL DE GOBIERNO — ALCALDIA A 02.70% | 82.40% | 87.55%
g\'/f’,\;gng_R/'lsAﬁggAlLD%EEgEST'ON DE RIESGOS Y 89.60% | 8500% | 86,70% | 87,40%
CANAL CAPITAL 87.30% | 98.80% | 75.00% | 87,03%
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 86,00% | 7500% | 100,00% | 87,00%
SECRETARIA GENERAL — SUPERCADE MANITAS 90,50% | 100,00%| 64,70% | 8507%
Egﬂ:ﬁgﬁﬁgﬁngAANSPORTE DEL TERCER MILENIO — Ta20% | 8750% | 93.30% | 85.00%
SECRETARIA GENERAL — SUPERCADE SUBA 92.80% | 66,70% | 9500% | 84.83%
SECRETARIA GENERAL — SUPERCADE AMERICAS 8330% | 76.20% | 93.50% | 84,33%
EUSBIIE?ED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR 7610% | 9330% | s130% | 83.57%
SECRETARIA GENERAL — CENTRO DE ENCUENTRO 6a70% | 8750% | 98.00% | 83.40%

PARA LA PAZ Y LA INTEGRACION LOCAL DE VICTIMAS
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ENTIDAD PRESENCIAL | VIRTUAL | TELEFONICO TOTAL
DEL CONFLICTO ARMADO KENNEDY
SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL 96.20% | 75.00% | 78.00% | 83.07%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA ) ) ) )
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO DADEP 100,00% | 87,50% | 61,20% | 82,90%
SECRETARIA GENERAL — FERIA A TU SERVICIO SUBA | 96,50% | 50.00% | 97.10% | 81,20%
TERMINAL DE TRANSPORTE DE BOGOTA 72.60% | 86.10% | 84,30% | 81,00%
SECRETARIA GENERAL — CENTRO DE ENCUENTRO
PARA LA PAZ Y LA INTEGRACION LOCAL DE VICTIMAS | 60.60% | 87,50% | 94,00% | 80,70%
DEL CONFLICTO ARMADO CHAPINERO
E(N)I'\I/DlBAé)R%DSMél\élégl_?rzTIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL | o200 | 76 000 | 79200 | 80579
SECRETARIA GENERAL — FERIA A TU SERVICIO BOSA | 93,00% | 50.00% | 97.10% | 80,03%
SECRETARIA GENERAL — CADE LA VICTORIA 93.00% | 50,00% | 97.00% | 80,00%
INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO IDU 87,00% |100,00%| 51,30% | 79.73%
nSAEo?/ITLEETsAE:GSAEgIEgﬁiLngERIA DE SERVICIOS 92.90% | 54.50% | 91,20% | 79.53%
SECRETARIA GENERAL - CADE YOMASA 86,60% | 54,50% | 96,90% | 79,33%
SECRETATADSTATAL BEOPERIO AR | sy | s | has | 1o
(D:ﬁ/ITSBTéATI\/IIQIIE_P;LO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO 7100% | 9000% | 7650% | 79.47%
LIMPIEZA METROPOLITANA LIME S.A. E.S.P 88.20% | 60,00% | 88.20% | 78,80%
LOTERIA DE BOGOTA 84.00% | 70,00% | 82,40% | 78,80%
SECRETARIA GENERAL — CADE CANDELARIA 87.40% | 50,00% | 97.20% | 78.20%
INSTITUTO DISTRITAL DE TURISMO 81,80% | 88,00% | 60,00% | 76,60%
SECRETARIA GENERAL — CENTRO DE ENCUENTRO
PARA LA PAZ Y LA RECONCILIACION LOCAL DE 84.00% | 50,00% | 95.00% | 76,33%
VICTIMAS DEL CONFLICTO ARMADO INTERNO SUBA
EEZ&EKZ\RIA DE GOBIERNO — ALCALDIA LOCAL DE 7 00% | 8120% | 69.20% | 76.00%
ORQUESTA FILARMONICA DE BOGOTA 63.30% | 87,50% | 7530% | 7537%
iﬁggﬁgﬁﬁ?goeosmmo — ALCALDIA LOCAL DE 5020% | 6750% | 78.30% | 75.33%
fgg/FiLETDAERTlﬁ NDETEFSI%L DE GOBIERNO — ALCALDIA 78.80% | 87.50% | 59.20% | 75.17%
INSTITUTO PARA LA INVESTIGACION EDUCATIVA Y EL ) ) - )
DESARROLLO PEDAGOGICO IDEP 79,60% | 87,50% | 5580% | 74,30%
gﬂggﬁ%fggﬁ?gé’DSAEDE SERVICIOS DE SALUD 76,00% | 97.90% | 46,90% | 73.60%
CAPITAL SALUD EPS 78.60% | 66,70% | 71,00% | 72.10%
SECRETARIA GENERAL — CENTRO DE ENCUENTRO
PARA LA PAZ Y LA RECONCILIACION LOCAL DE . . . .
VICTIMAS DEL CONFLICTO ARMADO INTERNO RAFAEL | /1:20% 150,00% | 95,00% | 72,07%
URIBE URIBE
SECRETARIA GENERAL — SUPERCADE BOSA 93.40% | 100,00%| 20,00% | 71.13%
fgg/FiEEAERéi ND_II_iTII:{IIETAL DE GOBIERNO — ALCALDIA 96.30% | 55.60% | 08.80% | 7023%
INSTITUTO DISTRITAL DE RECREACION Y DEPORTE 68.00% | 70.80% | 50.00% | 69.80%

IDRD
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SECRETARIA

BOGOT/\ | GENERAL

ENTIDAD PRESENCIAL | VIRTUAL | TELEFONICO TOTAL
SECRETARIA GENERAL- CENTRO DE ENCUENTRO
PARA LA PAZ Y LA RECONCILIACION LOCAL DE . . . 0
VICTIMAS DEL CONFLICTO ARMADO INTERNO — 69,40% 50,00% | 90,00% 69,80%
CIUDAD BOLIVAR
E%BIIE?ED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD NORTE 68.60% 93.30% | 46.90% 69.60%
\;AACJFSI_I%N BOTANICO DE BOGOTA JOSE CELESTINO 87.30% 7080% | 50.00% 69.37%
fggill_EEAERéﬁgL\STRITAL DE GOBIERNO — ALCALDIA 87.30% 87.50% | 30.00% 68.27%
CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR 81,50% 70,80% | 50,00% 67,43%
INSTITUTO DISTRITAL DE LAS ARTES IDARTES 87,00% 97,90% | 16,70% 67,20%
FUNDACION GILBERTO ALZATE AVENDANO 75,00% 66,70% 59,40% 67,03%
gll}JlIIBIDL/;ACI:DOAéD_MUIx:ESS'I'SATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS 93.30% 7500% | 22.20% 63.50%
ggﬁ?gg '(')\'FIEE?\I%DEASDE SERVICIOS DE SALUD 84.30% | 89,40% | 16,70% | 63,47%
Egg;zETDAERtlJASaETRWAL DE GOBIERNO — ALCALDIA 77.60% 84.40% |  25,00% 62.33%
SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION 94,20% 68,70% | 23,70% 62,20%
EggEEE%R}I(AéND’I\ISE'I';I(TAL DE GOBIERNO — ALCALDIA 60.20% 81.20% |  45,00% 62.13%
:gg'cl':lTUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO CULTURAL — 62.90% 08.60% | 23.70% 61.73%
UNIVERSIDAD DISTRITAL 63,70% 90,00% | 30,00% 61,23%
gigigﬁggglz GOBIERNO — ALCALDIA LOCAL DE 83.10% 75.00% | 25.00% 61.03%
Eggﬁ%mzlg DISTRITAL DE DESARROLLO 84.20% 68.70% | 28.70% 60.53%
EggEETDAERigsD '3;';';@'&8'3 E GOBIERNO — ALCALDIA 89,80% 85,00% 6,25% 60,35%
\F(?:’\é%%giEPsRE%LACCEENES ECONOMICAS, CESANTIAS 88,00% 77.80% | 15.00% 60.27%
:EggiETDAERTl,ESéSATQRJITLALLODE GOBIERNO ALCALDIA 84.50% 87.50% 8.30% 60.10%
X\:\mZLLJITSPBE.ATRlTAL DE PROTECCION Y BIENESTAR 69.10% 81.20% |  25,00% 58 43%
EggEETDAERIL/B Ell\lsTTERlATRAA_N%EA GOBIERNO — ALCALDIA 78.00% 87.50% 6.20% 57 23%
A e e L AR
fggifTDAERé';ﬁ IgFTanquléELE GOBIERNO — ALCALDIA 79,00% 72,90% | 16,70% 56,20%
INSTITUTO DISTRITAL PARA LA PROTECCION DE LA 0 0 0 0
NINEZ Y LA JUVENTUD IDIPRON 72,90% 70,00% | 23,70% 55,53%
fgg/FiEEAER;gﬁlTﬂg:\TAL DE GOBIERNO — ALCALDIA 84.50% 81.30% 0,00% 55.27%
fggiEEAI\ER(I:AHRLSI'NI’EgéL DE GOBIERNO — ALCALDIA 75.90% 81.20% 8.30% 55 13%
Tg&gﬁ?&&'ﬁ;if%ﬂé LA PARTICIPACION Y 77,40% 66,70% | 20,00% 54,70%
fgg/FiEEA\ERLLASRgJEILTAL DE GOBIERNO — ALCALDIA 87.10% 68.80% 4.20% 53.37%
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO — ALCALDIA 69,80% 81,20% 6,20% 52,40%
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ENTIDAD PRESENCIAL | VIRTUAL | TELEFONICO | TOTAL

LOCAL DE BOSA
INSTITUTO PARA LA ECONOMIA SOCIAL IPES 84,00% 72,00% 0,00% 52,00%
EMPRESA METRO DE BOGOTA S.A. 75,00% 28,70% 51,85%
TOTAL 77,98%

Estos resultados pueden ser consultados en Power Bi en el siguiente enlace:
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiNWU1MTQyMDKtNjhkMSOONDISLWJiZGMtZDUOMmME
mMOTBjZmJhliwidCI6ImYzNTFhN2NILWY5NGEtNGRMMCO5N|ISLWFIMDMwY 2NIZjdiNCIsImMi
OjR9&pageName=ReportSection9ed60c98fb4210f006ee



https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiNWU1MTQyMDktNjhkMS00NDI5LWJiZGMtZDU0MmFmOTBjZmJhIiwidCI6ImYzNTFhN2NiLWY5NGEtNGRmMC05NjI3LWFlMDMwY2NlZjdjNCIsImMiOjR9&pageName=ReportSection9ed60c98fb4210f006ee
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiNWU1MTQyMDktNjhkMS00NDI5LWJiZGMtZDU0MmFmOTBjZmJhIiwidCI6ImYzNTFhN2NiLWY5NGEtNGRmMC05NjI3LWFlMDMwY2NlZjdjNCIsImMiOjR9&pageName=ReportSection9ed60c98fb4210f006ee
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiNWU1MTQyMDktNjhkMS00NDI5LWJiZGMtZDU0MmFmOTBjZmJhIiwidCI6ImYzNTFhN2NiLWY5NGEtNGRmMC05NjI3LWFlMDMwY2NlZjdjNCIsImMiOjR9&pageName=ReportSection9ed60c98fb4210f006ee

