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Ley 1755 de 2015, decreto Ley 1421 de 1993, Estatuto organico de Bogota”, Acuerdo 24
de 1993, Acuerdo 207 de 2006 Decreto Distrital 371 de 2010

En el marco de lo establecido en la Ley 1755 de 2015, Decreto Ley 1421 de 1993, “Estatuto
organico de Bogota”, Acuerdo 24 de 1993, Acuerdo 207 de 2006 y Decreto Distrital 371 de
2010 asi como en los lineamientos emitidos por la Veeduria Distrital, se presenta el informe
de Gestion Mensual de Requerimientos recibidos por la Secretaria Distrital de Gobierno
durante el mes de enero de 2019.

1. TOTAL, PETICIONES RECIBIDAS POR SECRETARIA DE GOBIERNO
Gréfica No. 1
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El registro de Solicitudes Ciudadanas ingresadas en enero de 2019 corresponde a 2.486,
los cuales quedaron registrados en el aplicativo de Gestibn Documental — ORFEO-y
articulados automaticamente al Sistema de Quejas y Reclamos — SDQS.

Lo anterior da cuenta del propésito de la administracibn de generar mecanismos
tecnolégicos que posibiliten un mayor control sobre todos los registros de los derechos de
peticién a través de una gestion documental que es transparente y fortalece todas las
acciones del Plan Anticorrupcion de la secretaria de Gobierno, asi como en el cumplimiento
de los lineamientos contenidos en la Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano, lo
gue conduce a una mayor gestion de la Entidad frente al particular asi como al
fortalecimiento de la cultura de respuesta oportuna a la ciudadania.
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2. CANALES DE INTERACCION

Grafica No. 2
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Para el mes de enero el canal mas utilizado por la ciudadania para realizar alguna solicitud
es la radicacién escrita, ya que, del total de los canales existentes, un 56% ingresa por
medio escrito.

Es importante sefialar que la Secretaria Distrital de Gobierno tiene en funcionamiento 21
puntos de radicacion en cada una de las Alcaldias y uno en Nivel central, lo cual garantiza
un mayor acercamiento para facilitar que el peticionario pueda acceder a radicar sus
solicitudes de manera mas comoda.

Otro canal utilizado es la plataforma web Bogotd Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones - SDQS — con el 32% de Solicitudes ciudadanas. No menos importante es la
recepcion presencial, telefénica, mail y buzén con un (12%).
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3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES
Gréfica No. 3
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Del total de solicitudes ciudadanas el “Derecho de Peticién de Interés Particular’ con un
58% y el “Derecho de Peticion de Interés General” con un 21%; estas son las tipologias mas
utilizadas por la ciudadania para interponer sus peticiones, le sigue Solicitud de Acceso a
la Informacién con un 18%.
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3.1 SOLICITUDES DE INFORMACION

En cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 y el Decreto 103 de 2015 las siguientes son las
solicitudes de acceso a la informacién recibidas por la Entidad, al momento de la radicacion:

Tabla No. 1
SOLICITUDES DE INFORMACION
DERECHO DE PETICION — SOLICITUDES DE GESTION
INFORMACION
Solicitudes de informacioén recibidas 492
Solicitudes trasladas a otras entidades 5
Solicitudes de acceso a la informacion en tramite 396
Solicitudes de acceso a la informacion respuesta total 96

Fuente: Aplicativos SDQS — ORFEO — Reporte preventivo

De las 492 solicitudes de acceso a la informacion recibidas para el periodo, 5 solicitudes
fueron trasladadas por no competencia a otras entidades.

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS Y/O BARRERAS DE ACCESO
El analisis de los subtemas mas reiterados se realiza de acuerdo con la parametrizacion
del SDQS (Gobierno Local — Seguridad y convivencia) seguiin sea la competencia.

Nivel Local: Total requerimientos: 2.176
Nivel central: Total requerimientos: 310
Total, requerimientos: 2.486

Solicitud de Aclaracién o Ampliacion

oo op

Tabla No. 2
SUBTEMAS NIVEL LOCAL

SUBTEMAS NIVEL LOCAL TOTAL PORCENTAJE

LEY 1755 SOLICITUD CIUDADANA: COPIAS, 471 22%
CERTIFICADOS LABORALES, INFORMACION

ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO: 261 12%
FUNCIONAMIENTO DE BARES, DISCOTECAS,
SUPERMERCADQOS, TIENDAS,
ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS

ESPACIO PUBLICO: INVASION, OCUPACION DE 260 12%
ANTEJARDINES, INVASION DEL ESPACIO
PUBLICO, OCUPACION POR VENTAS
AMBULANTES, POR PROLONGACION DE UNA
ACTIVIDAD ECONOMICA

REGIMEN URBANISTICO: PRESUNTA 180 8%
INFRACCION
MANTENIMIENTO DE VIAS INTERNAS DE LA 156 7%
LOCALIDAD POR DONDE NO TRANSITA EL SITP
TOTAL 5 SUBTEMAS 1328 61%
OTROS SUBTEMAS 848 39%
TOTAL REQUERIMIENTOS NIVEL LOCAL 2176 100%

Fuente: Aplicativos SDQS — ORFEO — Reporte preventivo
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Grafica No. 4
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Para el nivel local el subtema con mayor incidencia fue “Ley 1755 Solicitud Ciudadana: Copias,
Certificados Laborales, Informacion con 471 y Establecimientos de Comercio con 261 Las
peticiones por “Ley 1755 Solicitud Ciudadana: Copias, Certificados Laborales, Informacién”
tienen una representacion significativa en el nivel local, las cuales quedan identificadas tal como
lo establece laley 1712 de 2015, con lo cual se garantiza el derecho al acceso de la informacion
por parte de los ciudadanos, para el periodo del presente informe.

Tabla No. 3
CANTIDAD DE PETICIONES

POR DEPENDENCIAS NIVEL

CENTRAL
DEPENDENCIAS CON MAYOR NUMERO DE
SOLICITUDES TOTAL PORCENTAJE

220: DIRECCION PARA LA GESTION POLICIVA 28 9%
160: OFICINA DE ASUNTOS DISCIPLINARIOS 16 5%
460: OFICINA ATENCION A LA CIUDADANIA 9 3%
200: SUBSECRETARIA DE GESTION LOCAL 8 3%
180: DIRECCION JURIDICA 8 3%

TOTAL 5 DEPENDENCIAS 69 22%

OTRAS DEPENDENCIAS 241 78%

TOTAL 310 100%

Fuente: Aplicativos SDQS — ORFEO — Reporte preventivo
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En el andlisis de los subtemas del nivel central, la Direccion para la Gestion Policiva
es la que mas requerimientos por gestion realizo, seguida de la Oficina de Asuntos
Disciplinarios.

Grafica No. 5
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5. TOTAL, PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

ENTIDAD TOTAL PORCENTAJE

OTRAS ENTIDADES 183 7%

Se realizaron en el mes de enero 183 traslados de requerimientos por no competencia a
otras entidades distritales, principalmente a través del SDQS, que equivalen al 9% del total
de los requerimientos recibidos durante el periodo.
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Tabla No. 4
ENTIDAD CANTIDAD | PORCENTAJE
SECRETARIA MOVILIDAD 23 13%
POLICIA METROPOLITANA 22 12%
SECRETARIA DE SEGURIDAD (NUEVA) 12 7%
INSTITUTO DE PROTECCION Y BIENESTAR ANIMAL 11 6%
SECRETARIA DE SALUD 10 5%
ACUEDUCTO - EAB 6 3%

SECRETARIA DE AMBIENTE

3%

IDU - INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO

3%

OTRAS ENTIDADES

3%

UAESP - UNIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS

3%

SECRETARIA GENERAL

3%

SECRETARIA DEL HABITAT

3%

SECRETARIA DE HACIENDA

3%

SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL

3%

SECRETARIA DE EDUCACION

2%

IDPAC - ACCION COMUNAL

2%

IPES

2%

DADEP - DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO

2%

PERSONERIA DISTRITAL

2%

UMV - UNIDAD DE MANTENIMIENTO VIAL

2%

POLICIA METROPOLITANA, SECRETARIA MOVILIDAD

2%

SECRETARIA DE PLANEACION

1%

IDRD - RECREACION Y DEPORTE

1%

SECRETARIA DE CULTURA

1%

CODENSA

1%

EAAB

1%

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

1%

FOPAE - IDIGER, JBB - JARDIN BOTANICO, INSTITUTO DE PROTECCION Y
BIENESTAR ANIMAL

1%

SECRETARIA GENERAL, CODENSA

1%

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL BOMBEROS BOGOTA

1%

SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL, IDU - INSTITUTO DE DESARROLLO
URBANO

1%

SUBRED CENTRO ORIENTE

1%

SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL, SECRETARIA DE SEGURIDAD (NUEVA)

1%

UAESP - UNIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS, SECRETARIA DE INTEGRACION
SOCIAL

1%

POLICIA METROPOLITANA, TRANSMILENIO

1%

(en blanco)

1%
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1%

LA TERMINAL DE TRANSPORTES
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SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE + IDPYBA
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VEEDURIA DISTRITAL

1%
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PETICIONES TRASLADADAS A OTRAS ENTIDADES

Asi como lo refleja la tabla No. 4, el 13% del total de los traslados realizados por la SDG a
otras entidades por no competencia se hizo a la Secretaria Distrital de Movilidad, el 12%
tuvo como destino la Policia Metropolitana y el 7% a la Secretaria de Seguridad. Teniendo
en cuenta que el SDQS Bogota Te Escucha opera en linea, se facilita la remision en tiempo
real a las Entidades competentes, con lo cual se aporta en una gestion eficiente a nivel de
Distrito, de cara al ciudadano y a la garantia de sus derechos.

6. SUBTEMA VEEDURIAS CIUDADANAS

Este punto no aplica para la Entidad, en tanto no se tiene registro ni en la gestion
documental, ni en el SDQS, de los requerimientos allegados por veedurias ciudadanas
constituidas tal como lo establece la norma.

7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO

A partir de este reporte se observa una gestion del 19% respecto al tramite de respuesta de
derechos de peticiéon. Lo anterior, de acuerdo con el seguimiento realizado mediante
herramienta “Reporte Preventivo”, trabajo realizado desde todos los puntos de atencién a
la ciudadania con el proposito de gestionar la cultura de respuesta oportuna y garantizar el
derecho de los ciudadanos a obtener respuesta de calidad dentro de los términos
establecidos en la Ley.

Tabla No. 5
PETICIONES CERRADAS O EN TRAMITE PERIODO ACTUAL
0,
Etiquetas de fila TREI\IXITE % En Tramite RE.SI_CP#EETA % R?.‘Z‘)?;Iesm g-(le—gte?lal

USAQUEN 110 97% 3 3% 113

CHAPINERO 75 95% 4 5% 79
SANTAFE 100 79% 26 21% 126
SANCRISTOBAL 225 80% 55 20% 280
USME 106 70% 45 30% 151
TUNJUELITO 96 91% 9 9% 105
BOSA 43 100% 0% 43
KENNEDY 235 81% 54 19% 289

FONTIBON 63 94% 4 6% 67
ENGATIVA 126 100% 0% 126
SUBA 144 92% 12 8% 156
BARRIOS UNIDOS 63 98% 1 2% 64
TEUSAQUILLO 124 100% 0% 124
MARTIRES 56 92% 5 8% 61
ANTONIO NARINO 56 93% 4 7% 60
PUENTE ARANDA 83 81% 19 19% 102
CANDELARIA 23 64% 13 36% 36
RAFAEL URIBE 87 100% 0% 87
CIUDAD BOLIVAR 101 97% 3 3% 104

SUMAPAZ 4 80% 1 20% 5
NIVEL CENTRAL 87 28% 221 72% 308
Total general 2007 81% 479 19% 2486

Fuente: Aplicativos SDQS — ORFEO y Base de Reporte Preventivo

10



SECRETARIA DISTRIAL DE GOBIERNO SERVICIO A
LA CIUDADANIA INFORME DE GESTION MENSUAL
ENERO 2019.

* Promedio en tramite por localidades 89%

* Promedio en trdmite Nivel Central 28%

* Promedio total en tramite (Localidades y Nivel Central) 81%

* Promedio respuesta de fondo por localidades 11%

* Promedio respuesta de fondo Nivel Central 72%

* Promedio total respuesta de fondo (Localidades y Nivel Central) 19%

Durante el mes de Enero las Alcaldias Locales cerraron en promedio el 11% del total de
requerimientos recibidos en el periodo; para el caso del nivel central, las dependencias
respondieron durante el mes de enero el 72% del total de requerimientos recibidos durante
el periodo.

Es importante sefialar que la Gestion Documental de la entidad y el seguimiento a través
de la herramienta “Reporte Preventivo” dispuesta por la oficina de servicio de atencion a la
ciudadania, realiza el seguimiento de la gestién, el cual da cuenta de la trazabilidad del
sistema de informacion, lo que permite identificar cuantos requerimientos han quedado con
respuesta de fondo para el mes de enero.

Asimismo en la pagina web de la entidad www.gobiernobogota.gov.co en el link de consulta
de derechos peticién, el ciudadano puede acceder a la informacion, e incluso descargar las
comunicaciones emitidas que ilustran el estado del tramite. De esta forma la entidad se
compromete con la transparencia y derecho a la informacion.

11
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8. PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES

Tabla,No. 6
PETICIONES CERRADAS O EN TRAMITE VIGENCIA ANTERIOR: 2018

TOTAL,

TOTAL,

TOTAL,

oar | REQUERIIENTOS | REQUERNIENTOS | equermien | TEQUERMENTOS | reglermiey

2018 2018 CERRADOS 2018 TRAMITE ANO
ANO 2018 2018
Usaquén 4861 3138 65% 1723 35%
Chapinero 1454 892 61% 562 39%
Santafé 2359 1674 71% 685 29%
San Cristébal 3707 2535 68% 1172 32%
Usme 3023 3009 100% 14 0%
Tunjuelito 1933 1484 77% 449 23%
Bosa 1015 376 37% 639 63%
Kennedy 5203 1408 27% 3795 73%
Fontibén 1612 1326 82% 286 18%
Engativa 1965 1667 85% 298 15%
Suba 3932 2260 57% 1672 43%
Barrios Unidos 1843 1310 71% 533 29%
Teusaquillo 1319 1024 78% 295 22%
Martires 762 585 77% 177 23%
Antonio Narifio 1780 1690 95% 90 5%
Puente Aranda 1686 1333 79% 353 21%
Candelaria 1391 1363 98% 28 2%
Rafael Uribe 1273 651 51% 622 49%
Ciudad Bolivar 3282 1924 59% 1358 41%
Sumapaz 105 102 97% 3 3%
Dependencias 7090 6921 98% 169 2%
TOTAL 51.595 36.672 71% 14.923 29%

Fuente: Aplicativos SDQS — ORFEO y Base de Reporte Preventivo

En el reporte preventivo que corresponde al seguimiento que realiza el proceso de Atencion a la
Ciudadania, se registra que, de los 51.595 requerimientos ingresados en periodos anteriores, un
71% tiene respuesta de fondo, que equivale a 36.672 respuestas efectivas.

12
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9. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIA (DIAS)

DERECHO
sovemup oe | souicmup
LOCALIDAD CONSULTA - PETICION | FELICITACION | QUEJA | RECLAMO | ACCESO A LA DE SUGERENCIA
DE INTERES | DE INTERES - P general
GENERAL PARTICULAR INTERES INFORMACION COPIAS
GENERAL

USAQUEN 12 12 12 9 11
CHAPINERO 17 14 21 22 17
SANTAFE 13 14 13 13
SANCRISTOBAL 13 18 18 14 15
USME 13 12 12
TUNJUELITO 21 15 13 16 20 15
BOSA 22 14 17 11 21
KENNEDY 14 16 16 11 14
FONTIBON 16 14 25 12 15
ENGATIVA 14 6 12 14
SUBA 14 13 6 17 9 14
BARRIOSUNIDOS 13 14 12 13
TEUSAQUILLO 24 17 21 25 19
MARTIRES 16 8 13 16
ANTONIONARINO 17 13 15 21 15
PUENTEARANDA 14 14 11 14
CANDELARIA 17 11 9 10
RAFAELURIBE 14 20 17 15
CIUDADBOLIVAR 20 20 13 19
SUMAPAZ 14 7 14 11
NIVELCENTRAL 1 5 5 13 8 8 5 6 5

TOTAL
GENERAL 1 21 13 13 18 15 11 14 21 6 14

13
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Grafica No. 5

La informacion presentada en la anterior tabla demuestra que respecto al tiempo de
respuesta estimado por Ley 1755 de 2015 para derecho de peticion interés general, queja,
reclamo, sugerencia, consulta y derecho de peticion de interés particular, la Secretaria
Distrital de Gobierno en el mes de enero si cumplio; lo anterior se afirma al contrastar la
cantidad promedio de dias que tardo la entidad en responder (siempre antes de 15 dias
habiles) frente al tiempo estimado por ley. La misma situacion se presenta respecto de los
tiempos promedio de respuesta de reclamos y felicitaciones.

Sin embargo, es necesario hacer mayores esfuerzos para responder en términos de
tiempos ideales respecto de solicitudes de felicitacion, solicitud de acceso a la informacion,
solicitud de copias, derecho de peticién de interés general.

Tabla No. 8
PARTICIPACION POR LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIENTOS REGISTRADOS
DURANTE EL PERIODO

PORCENTAJE
LOCALIDAD F;eEETc'lcE';?DNAESS DE RE;EEL'CIA ORIENTACIONES | ENCUESTAS | DOC.EXT.
PARTICIPACION
USAQUEN 113 5% 77 89 69 0
CHAPINERO 79 3% 48 158 0 0
SANTAFE 126 5% 278 158 0 0
SANCRISTOBAL 280 11% 254 277 1 0
USME 151 6% 131 37 135 0
TUNJUELITO 105 4% 45 9 10 0
BOSA 43 2% 335 76 88 0
KENNEDY 289 12% 212 34 17 0
FONTIBON 67 3% 95 0 22 0
ENGATIVA 126 5% 165 5 190 0
SUBA 156 6% 491 390 6 0
BARRIOS 64 3% 48 34 1 0
UNIDOS
TEUSAQUILLO 124 5% 33 2 0 0
MARTIRES 61 2% 42 7 0 0
ANTONIO 60 2% 29 336 250 0
NARINO
PUENTE 102 2% 37 52 37 0
ARANDA
CANDELARIA 36 1% 54 4 88 0
RAFAEL URIBE 87 3% 180 236 4 0
CIUDAD 104 2% 455 7 453 0
BOLIVAR
SUMAPAZ 5 0,2% 2 0 2 0
NIVEL 308 12% 3 68
CENTRAL 85 1774
Total general 2486 100% 3.014 1.987 1.441 1.774

Fuente: Aplicativos SDQS — ORFEO — SI ACTUA
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Gréfica No. 5

PARTICIPACION DE SOLICITUDES CIUDADANAS
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Fuente: Aplicativos SDQS — ORFEO

La grafica muestra que las dependencias con mas tramites o recepcion de solicitudes
ciudadanas son Nivel Central, Kennedy, San Cristobal, Suba y Usme.

10. PARTICIPACION POR ESTRATO

No se tiene desagregada la informacion por estrato socioecondmico de los ciudadanos,
toda vez que en el SDQS dicho campo no es de diligenciamiento obligatorio, y muchos
ciudadanos prefieren no dar informacion al respecto.

11. CALIDAD DEL REQUIRIENTE
PERSONA NATURAL: 2.330

PERSONA JURIDICA: 156

15
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Gréfica No. 6

CALIDAD DEL REQUIRIENTE

PERSONA
JURIDICA 6%

PERSONA
NATURAL94%

Fuente: Aplicativos SDQS — ORFEO

De los 2.486 requerimientos del mes de enero de 2019, el 94% fueron presentados por
personas naturales, seguido de las personas juridicas con 6% requerimientos.

Tabla No. 9
TIPO DE REQUIRIENTE
GENERO O CARACTER CANTIDAD PORCENTAJE
DEL PETICIONARIO
ANONIMO 562 18%
ANONIMO CON DATOS 9 0%
FEMENINO 806 26%
MASCULINO 953 30%
PERSONA JURIDICA 156 5%
Total general 2.486 100%

Fuente: Aplicativos SDQS - ORFEO

La tabla refleja que un 18% de las solicitudes ciudadanas fueron interpuestos de manera
anonima, y el 82% de las personas que presentan requerimientos para el periodo se
identifican. Independientemente de la calidad del requirente. Del total de peticionarios el
26% corresponde al género femenino y el 30% al género masculino.
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12. ENCUESTAS DE PERCEPCION DEL SERVICIO

La encuesta de percepcion del servicio es una herramienta aplicada por la entidad para
medir el nivel de satisfaccion de la ciudadania respecto de los diferentes tramites y servicios
brindados por la Secretaria Distrital de Gobierno tanto en el nivel local como central de la
entidad y en los canales presencial y virtual.

Para el periodo de evaluacion, los resultados de percepcion y satisfaccion de las localidades
y del nivel central en el canal presencial son los siguientes:

Tabla No. 10
CALIFICACION LOCALIDADES CANAL PRESENCIAL

Calificaciéon de Localidades Canal Presencial
Nu(rjneero . Calificacion | APorteala | Calificacion
Localidad . Calificacién Canal
encgestas phienida total Presencial
realizadas
69 Usaquén 5,00 0,2
0 Chapinero 0 0,0
0 Santa Fe 0 0,0
1 San Cristébal 5,00 0,0
135 Usme 5,00 0,5
10 Tunjuelito 5,00 0,0
88 Bosa 5,00 0,3
17 Kennedy 5,00 0,1
22 Fontibon 5,00 0,1
190 Engativa 4,98 0,7
6 Suba 4,79 0,0 4,98
1 Barrios Unidos 5,00 0,0
1 San Cristébal 5,00 0,0
0 Martires 0 0,0
250 Antonio Narifio 5,00 0,9
37 Puente Aranda 4,99 0,1
88 Candelaria 495 0,3
4 Rafael Uribe 5,00 0,0
453 Ciudad Bolivar 497 1,6
2 Sumapaz 4,50 0,0
68 Nivel Central 4,92 0,2

La calificacion obtenida equivale a “Adecuado”, esto implica que cuando la ciudadania se
acerco a las instalaciones de la entidad de manera presencial, bien sea en el nivel local o
central, obtuvo una respuesta que evidencié un nivel excelente en términos de forma y
fondo, de igual forma esta calificacion implica que la respuesta fue la mejor posible de cara
al ciudadano, y por tanto cumplié con el objetivo de generar una imagen positiva en la
ciudadania respecto de la realizacion de tramites y servicios en la entidad.

Para el periodo de evaluacion, los resultados de percepcioén y satisfacciéon de los tramites y
servicios calificados en el canal virtual son los siguientes:
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Tabla No. 11
CALIFICACION LOCALIDADES CANAL VIRTUAL
TRAMITES Y/O SERVICIOS CANAL CALIFICACION CALIFICACION
VIRTUAL TOTAL TOTAL CANAL
VIRTUAL
Certificado de Residencia 4,48
Documentos Extraviados 4,64
Otro 2,58
Permiso para espectaculos publicos de las
o X " 5,00 3,82
artes escénicas en escenarios no habilitados
Permiso para espectaculos publicos
. 2 4,25
diferentes a las artes escénicas
Propiedad Horizontal 1,99

Los resultados permiten observar que la calificacion del canal virtual fue “Satisfactorio”, sin
embargo, aunque esto implica que respecto a los atributos evaluados y calificados, la
ciudadania obtuvo una respuesta que evidencié un nivel aceptable en términos de formay
fondo, de igual forma este nivel se examina segun sus atributos mal altos y bajos, por tanto,
de tal manera se determinaran los aspectos a intervenir.

Por ultimo, el puntaje total de la entidad en cuanto a percepcién y satisfaccion en enero de
2019 es de 4,8, esto equivale al 96% de percepcion positiva del servicio.
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13. BANCO DE DOCUMENTOS EXTRAVIADOS.

Dando cumplimiento a las disposiciones establecidas a través del acuerdo 212, la Secretaria
Distrital de Gobierno no solo recibe los documentos extraviados a través de los 25 puntos de
atencion dispuesto en la ciudad, también hace un esfuerzo importante generando un servicio de

ubicacién de las personas que han extraviado estos documentos.

Durante el mes de enero se recibieron 1.774 documentos en los 25 puntos de Servicio de
Atencion a la Ciudadania, los cuales se encuentran incorporados en su totalidad en la base

de documentos.

SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO - OFICINA DE SERVICIO DE
ATENCION A LA CIUDADANIA RECEPCION Y ENTREGA DE
DOCUMENTOS EXTRAVIADOS
ENERO 2019

Oficina de Atencién a la Ciudadania
Alcaldias Locales

Recepcion de Documentos

Usaquén

Chapinero

Santa Fe

San Cristébal

Usme

Tunjuelito

Bosa

Kennedy

Fontibén

Engativa

Suba

Barrios Unidos

Teusaquillo

Los Martires

Antonio Narifio

Puente Aranda

La Candelaria

Rafael Uribe Uribe

Ciudad Bolivar

Sumapaz

SuperCADE Bosa

SuperCADE CAD

O|lo|O|Oo|O|O|O0|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O

SuperCADE Ameéricas 0
Nivel Central 1.774
TOTALES 1.774
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TIPOLOGIA DE DOCUMENTOS RECEPCIONADOS

TIPOLOGIA DE DOCUMENTOS RECEPCIONADOS

TARJETA DE CONDUCTA
CONTRASERNAS DE CEDULAS
TARJETAS PROFESIONAL

CEDULA DE EXTRANIERIA

TARJETA DE PROPIEDAD DE VEHICULO
LIBRETA MILITAR

PASAPORTE

LICENCIA DE CONDUCCION

TARJETAS DE IDENTIDAD

VARIOS

1

I

| 10

I 14

I 14
120
128

= 30
. 132
= 138

CEDULAS DE CIUDADANIA I 1329

0 200 400 600 800 1000 1200 1400

De acuerdo con la recepcion de los documentos extraviados se puede evidenciar que, en el
mes de enero, las cédulas de ciudadania fueron los documentos que mas se extraviaron con
un porcentaje del 75%; en segundo lugar, se encuentra que los documentos clasificados

dentro de la categoria “varios” significaron el 25% del total de la cantidad de Documentos
Extraviados.

En la oficina de Atencién a la ciudadania del Nivel Central se realizé la busqueda de 64
documentos extraviados durante el periodo del mes de enero de 2019. Esta basqueda fue llevada
a cabo a través del aplicativo SIDE y la base de datos de documentos extraviados.

CANAL DE NOTIFICACION DOCUMENTOS CANTIDAD
EXTRAVIADOS
Notificacion Telefénica

Facebook
Google+
RUES
Otros canales
Correos Personales
TOTAL BUSQUEDA

OO0 O0|O0|0|O

NOTIFICADOS: Son los ciudadanos a los que se les ha dado aviso que su documento reposa en el banco de documentos extraviados de la
SDG.

SIN DATOS EN LA WEB: La busqueda no arroja ningun resultado de ubicacién de las personas.
DOCUMENTOS VARIOS: Aquellos documentos que se recepcionan pero no son documentos considerados de identificacion.

A pesar del esfuerzo que la Secretaria Distrital de Gobierno ha venido haciendo para que el

ciudadano recupere su documento extraviado, solo atendieron el llamado 64 ciudadanos; 12
hombres y 52 Mujeres.
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14. EXPEDICION CERTIFICADOS DE RESIDENCIA.

Para el mes de enero el mayor nimero de expedicion de certificados se realiz6 para
Requisitos laborales con una participacion del 46% respecto al total, seguido de un 18%
para Tramites Legales, 14% Tramites de estudio, el 14% Proyectos Locales, 6% para
Personas Privadas de la Libertad, 1% para Tramites ante el Ministerio de Relaciones
Exteriores y el restante 1% para Tramites de Subsidios.

PORCENTAJE DE PARTICIPACION POR TIPOLOGIA

Trémite ante Ministerio
Personas Privadas de la de Relaciones Exteriores

libertad 6% \ \ 1% Tramite de Subsidios 1%

Proyectos Locales 14%

Requisitos Laborales 46%

Tramite de Estudio 14%

Tramites Legales 18%/

El nimero de Certificados de Residencia reportados en el aplicativo Distrital SI ACTUA,
asciende a 3.014, de los cuales el 99.9% corresponden a tramitados de forma presencial
en alguno de los 25 puntos de Servicio a la Ciudadania dispuestos por la Secretaria Distrital
de Gobierno y el restante 0,1% fueron de manera virtual.
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TOTAL CERTIFICADOS DE RESIDENCIA EXPEDIDOS POR SERVICIO A LA CIUDADANIA
DE LA SDG

SUMAPAZ 1 2
NIVEL CENTRAL 1 3
ANTONIO NARINO w29
TEUSAQUILLO e 33
PUENTE ARANDA N 37
LOSMARTIRES I 12
TUNJUELITO | 15
CHAPINERO e 18
BARRIOS UNIDOS . 48
LA CANDELARIA D 51
USAQUEN N //
FONTIBON . o5
USME I 131
ENGATIVA I 165
RAFAEL URIBE e 130
KENNEDY I—— 012
SAN CRISTOBAL I 54
SANTAFE I 7 /3
BOSA I 335
CIUDAD BOLIVAR | 455
SUBA | mmm— 191

600

Del total de las Certificaciones de Residencia expedidas en las Localidades, se destacan
Suba, Ciudad Bolivar, Bosa y Santa Fe que expidieron un total de 1.559 certificaciones,

representando el 52% del Total.
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15. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. El total de los requerimientos presentados ante la Secretaria Distrital de Gobierno son
ingresados al SDQS Bogotad Te Escucha y articulados automaticamente al aplicativo de la
Gestion Documental de la Entidad, lo que garantiza una mejor trazabilidad y seguimiento a la
respuesta de fondo.

2. A patrtir del reporte de respuesta a los Derechos de Peticién, la entidad esta haciendo un
acompafiamiento a todas las dependencias, en especial a las Alcaldias Locales, de tal
manera que se fortalezca la cultura de respuesta oportuna.

3. Hay un nimero importante de ciudadanos que ingresan directamente al SDQS Bogota
Te Escucha que no dejan informacion relacionada con el estrato socioeconémico; de ser
necesario el reporte, se sugiere a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor hacer dicho
campo obligatorio cuando se registra el ciudadano como usuario del SDQS.

4. Los requerimientos de mayor impacto para la entidad durante este periodo corresponden a
temas relacionados con la Ley 1755 solicitudes de acceso a la informacion.

5. Las dependencias con un mayor numero de requerimientos recibidos son: Nivel
Central, Kennedy, San Cristébal, Suba y Usme.
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