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Cumplimiento decreto 371/10 
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Solicitudes de Información 
 

Encuesta 
 

Certificados de Residencia 
 

Requerimientos Ingresados Último Quinquenio. 
 

Matriz de Seguimiento 
 

Mapa Requerimientos por Alcaldía Local y por Subtemas. 



 

La prestación del Servicio de Atención de la ciudadanía se ha prestado  con calidez y 

amabilidad y el suministro de respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la petición 

y dentro de los plazos legales. 

Cumplimiento Decreto 371/10 

1. ¿El trato que le 

brindó el 
servidor(a) 

publico(a) fue? 

2. ¿El trámite 

realizado a su 
solicitud fue 
oportuno? 

3. ¿La información 

suministrada por el 
servidor(a) 

publico(a) fue 
completa ? 

Amable Indiferente No Si No Si 

Para el cumplimiento de esta disposición se  diseño e implemento una encuesta que 
midió  la amabilidad y trato ofrecido a la ciudanía en cada localidad y en el Nivel 
Central de la Secretaría Distrital de Gobierno.  Se efectuaron  3005 encuestas, las  
Cuales dan cuenta de un  ____%    de trato amable, Cifra muy significativa  

    2.997                8          3        3.002        11        2.994    



Cumplimiento Decreto 371/10 

El Servicio de Atencion a la Ciudadania suministro  respuestas coherentes  con el 

objeto de la petición y dentro de los plazos legales. 

Requerimientos  ingresados :                   12. 487 Requerimientos 
  
Gestión Realizada por el Grupo de Atención a la Ciudadanía_12487____________  
 
Tempos de Gestión  promedio    __5 días ___________
  



CONSOLIDADO REQUERIMIENTOS INGRESADOS A SECRETARIA DE GOBIERNO  
AÑO 2012 - MES A MES 

 LOCALIDAD    ENE   FEB   MAR   ABR   MAY   JUN   JUL   AGO   SEP   OCT   NOV   DIC  
 TOTAL POR 
ALCALDIA  

 USAQUEN       49           79           99        58           81        91           54           90         100         111           81        38            931    

 CHAPINERO       63         104           89        52           74        41           86           66           61           60           55        24            775    

 SANTA FE       24           44           20        32           35        24           26           31           24           24           40        12            336    

 SAN CRISTOBAL       46           54           64        52           55        51           65           59           58           70           87        27            688    

 USME       17           19           26        20           36        10           17           21           19           22           11          7            225    

 TUNJUELITO       23           27           21        13           21        11           35           20           16           17           26        13            243    

 BOSA       33           25           60        45           47        27           42           42           31           31           49        15            447    

 KENNEDY       45           70           78        40           71        75           95         126           69           64           59        21            813    

 FONTIBON       19           33           26        15           40        50           47           53           42           52           45        23            445    

 ENGATIVA    116         143         131     104         106        95           92           81           93           62           97        33         1.153    

 SUBA    138         201         206     114         135     103         143         154         109         149         187        59         1.698    

 BARRIOS UNIDOS       25           49           44        36           47        57           40           45           44           48           31          9            475    

 TEUSAQUILLO       58           75           64        45           48        45           42           50           53           47           61        25            613    

 MARTIRES       17           45           38        30           31        27           36           43           31           20           16        13            347    

 ANTONIO NARIÑO       15              9           11        14           15        17           28           23           22           32           26        11            223    

 PUENTE ARANDA       15           51           55        43           46        38           48           34           50           54           43        13            490    

 CANDELARIA         3           14           12        13           18        21           31           14           12           10           24          8            180    

 RAFAEL URIBE        28           41           36        28           41        51           54           48           46           42           51        23            489    

 C.BOLIVAR       32           31           76        38           55        28           58           31           36           30           34          8            457    

 SUMAPAZ         3              7              5          2              2          1              2              1              2              4              3          2               34    

 NIVEL CENTRAL        52           85           80        40         112     104         129         135           90         167         235     196         1.425    

 TOTAL POR MES   821     1.206     1.241     834     1.116     967     1.170     1.167     1.008     1.116     1.261     580      12.487    

Fuente de Información: SDQS 
Corte: Enero 01 de 2012 a Diciembre 15 de 2012 (Reporte a Planeación) 
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REQUERIMIENTOS INGRESADOS POR LOCALIDAD 
AÑO 2012 

Fuente de Información: SDQS 
Corte: Enero 01 de 2012 a Diciembre 15 de 2012 (Reporte a Planeación) 



Requerimientos Ingresados a Localidades por Subtemas 
AÑO 2012  
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Fuente de Información: SDQS 
Corte: Enero 01 de 2012 a Diciembre 15 de 2012 (Reporte a Planeación) 11062 



Fuente de Información: SIACTUA 
Corte: Enero 01 de 2012 a Diciembre 15 de 2012 (Reporte a Planeación) 

Solicitudes de Información 
AÑO 2012 - MES A MES 

 LOCALIDAD    ENE   FEB   MAR   ABR   MAY   JUN   JUL   AGO   SEP   OCT   NOV   DIC  
 TOTAL 

POR 
ALCALDIA  

 USAQUEN   0 773 679 437 852 822 45 96 171 297 271 117     4.560    

 CHAPINERO   69 87 210 213 720 720 173 669 875 741 675 376     5.528    

 SANTA FE   320 337 270 326 232 376 0 87 50 79 251 15     2.343    

 SAN CRISTOBAL   210 215 155 309 389 246 389 256 193 513 408 80     3.363    

 USME   120 128 149 185 0 199 64 127 148 350 119 56     1.645    

 TUNJUELITO   232 450 428 407 480 510 93 217 102 113 86 14     3.132    

 BOSA   461 30 65 91 74 76 70 50 98 36 86 8     1.145    

 KENNEDY   225 272 466 480 480 389 0 110 89 302 256 190     3.259    

 FONTIBON   390 297 605 535 600 510 504 405 399 462 487 232     5.426    

 ENGATIVA   487 132 258 239 238 164 189 103 56 72 415 106     2.459    

 SUBA   0 0 133 104 234 400 94 57 31 121 149 83     1.406    

 BARRIOS UNIDOS   0 136 307 245 355 180 0 135 200 286 309 151     2.304    

 TEUSAQUILLO   55 0 32 73 210 196 145 74 39 64 49 20         957    

 MARTIRES   210 113 190 114 260 204 72 41 28 0 41 21     1.294    

 ANTONIO NARIÑO   0 182 210 14 184 180 55 49 144 90 135 45     1.288    

 PUENTE ARANDA   0 169 845 96 120 152 188 338 370 403 233 56     2.970    

 CANDELARIA   65 102 34 21 74 53 27 34 29 43 47 8         537    

 RAFAEL URIBE    203 294 247 127 191 318 259 124 155 172 96 115     2.301    

 C.BOLIVAR   112 112 105 362 252 200 215 15 53 51 0 3     1.480    

 SUMAPAZ   70 149 159 101 116 142 131 171 208 152 163 84     1.646    

 NIVEL CENTRAL  229 530 200 482 490 370 22 27 0 59 106 28     2.543    

TOTALES  3.458     4.508     5.747     4.961     6.551     6.407     2.735     3.185     3.438     4.406     4.382     1.808      51.586    



Solicitudes de Información Ingresadas por Localidad 
AÑO 2012 - MES A MES 
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Fuente de Información: SIACTUA 
Corte: Enero 01 de 2012 a Diciembre 15 de 2012 (Reporte a Planeación) 



Solicitudes de Información 
Ingresadas por Mes 

AÑO 2012 

 -      
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ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC 

 3.458    

 4.508    

 5.747    

 4.961    

 6.551    
 6.407    

 2.735    

 3.185    
 3.438    

 4.406     4.382    

 1.808    

Fuente de Información: SIACTUA 
Corte: Enero 01 de 2012 a Diciembre 15 de 2012 (Reporte a Planeación) 



Encuesta 
Jul- Dic 2012 

LOCALIDAD 

1. ¿El trato que le 

brindó el 
servidor(a) 

publico(a) fue? 

2. ¿El trámite 

realizado a su 
solicitud fue 
oportuno? 

3. ¿La información 

suministrada por el 
servidor(a) 

publico(a) fue 
completa ? 

4. ¿Usted conoce 

la figura del 
Defensor del 
Ciudadano? 

Totales 

Amable Indiferente No Si No Si No Si 

ANTONIO NARIÑO 98  1  0  99  0  99  36  63                    99    

BARRIOS UNIDOS 175  1  0  176  0  176  150  26                 176    

BOSA 49  1  0  50  1  49  14  36                    50    

CHAPINERO 569  3  0  572  2  570  375  197                 572    

CIUDAD BOLIVAR 56  0  0  56  0  56  39  17                    56    

ENGATIVA 155  0  2  153  2  153  124  31                 155    

FONTIBON 437  0  1  436  0  437  376  61                 437    

KENNEDY 136  0  0  136  0  136  51  85                 136    

LA CANDELARIA 27  0  0  27  0  27  11  16                    27    

LOS MARTIRES 29  0  0  29  0  29  11  18                    29    

PUENTE ARANDA 220  0  0  220  0  220  13  207                 220    

RAFAEL URIBE 142  0  0  142  1  141  79  63                 142    

SAN CRISTOBAL 309  0  0  309  0  309  49  260                 309    

SANTA FE 53  1  0  54  0  54  23  31                    54    

SUBA 69  0  0  69  1  68  20  49                    69    

SUMAPAZ 38  0  0  38  1  37  5  33                    38    

TEUSAQUILLO 39  0  0  39  0  39  24  15                    39    

TUNJUELITO 104  1  0  105  0  105  50  55                 105    

USAQUEN 107  0  0  107  0  107  37  70                 107    

USME 154  0  0  154  2  152  142  12                 154    

NIVEL CENTRAL 31  0  0  31  1  30  22  9                    31    

Totales     2.997                8        3        3.002        11        2.994        1.651        1.354        3.005    

Objetivo de la Encuesta: Evaluar y posteriormente mejorar los servicios prestados a la ciudadanía en la Oficina de Atención a 
la Ciudadanía de la Secretaría de Gobierno Distrital. 
Se planeó su aplicación para el II Semestre de 2012. 

Fuente de Información: SIACTUA 
Corte: Enero 01 de 2012 a Diciembre 15 de 2012 (Reporte a Planeación) 



Encuesta 
Jul–Dic. 2012  

ALCALDIA LOCAL % CANT 

ANTONIO NARIÑO 3% 99 

BARRIOS UNIDOS 6% 176 

BOSA 2% 50 

CHAPINERO 19% 572 

CIUDAD BOLIVAR 2% 56 

ENGATIVA 5% 155 

FONTIBON 15% 437 

KENNEDY 5% 136 

LA CANDELARIA 1% 27 

LOS MARTIRES 1% 29 

PUENTE ARANDA 7% 220 

RAFAEL URIBE URIBE 5% 142 

SAN CRISTOBAL 10% 309 

SANTA FE 2% 54 

SUBA 2% 69 

SUMAPAZ 1% 38 

TEUSAQUILLO 1% 39 

TUNJUELITO 3% 105 

USAQUEN 4% 107 

USME 5% 154 

NIVEL CENTRAL 1% 31 

Total 100% 3005 
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99 
176 

50 

572 

56 

155 
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136 

27 29 

220 

142 

309 

54 69 38 39 
105 107 

154 

31 

Participación en Cantidad de Encuestas por 
Alcaldía Local 

Fuente de Información: SIACTUA 
Corte: Enero 01 de 2012 a Diciembre 15 de 2012 (Reporte a Planeación) 



1. Trato brindado por el Servidor 

Público 
Jul–Dic. 2012  

ALCALDÍA LOCAL Amable Indiferente Total 

ANTONIO NARIÑO 98  1  99  

BARRIOS UNIDOS 175  1  176  

BOSA 49  1  50  

CHAPINERO 569  3  572 

CIUDAD BOLIVAR 56  0  56 

ENGATIVA 155  0  155 

FONTIBON 437  0  437 

KENNEDY 136  0  136 

LA CANDELARIA 27  0  27 

LOS MARTIRES 29  0  29 

PUENTE ARANDA 220  0  220 

RAFAEL URIBE URIBE 142  0  142 

SAN CRISTOBAL 309  0  309 

SANTA FE 53  1  54 

SUBA 69  0  69 

SUMAPAZ 38  0  38 

TEUSAQUILLO 39  0  39 

TUNJUELITO 104  1  105 

USAQUEN 107  0  107 

USME 154  0  154 

NIVEL CENTRAL 31  0  31 

Total 2997 8 3005 

99,73% 

0,27% 

Participación Porcentual 

Amable 

Indiferente 
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Fuente de Información: SIACTUA 
Corte: Enero 01 de 2012 a Diciembre 15 de 2012 (Reporte a Planeación) 



2. El trámite realizado a la 

solicitud fue oportuno 
Jul–Dic. 2012  

ALCALDÍA LOCAL No Si Total 

ANTONIO NARIÑO 0  99  99  

BARRIOS UNIDOS 0  176  176  

BOSA 0  50  50  

CHAPINERO 0  572  572 

CIUDAD BOLIVAR 0  56  56 

ENGATIVA 2  153  155 

FONTIBON 1  436  437 

KENNEDY 0  136  136 

LA CANDELARIA 0  27  27 

LOS MARTIRES 0  29  29 

PUENTE ARANDA 0  220  220 

RAFAEL URIBE URIBE 0  142  142 

SAN CRISTOBAL 0  309  309 

SANTA FE 0  54  54 

SUBA 0  69  69 

SUMAPAZ 0  38  38 

TEUSAQUILLO 0  39  39 

TUNJUELITO 0  105  105 

USAQUEN 0  107  107 

USME 0  154  154 

NIVEL CENTRAL 0  31  31 

Total 3 3002 3005 

0,10% 

99,90% 

Participación Porcentual 

No 

Si 
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Fuente de Información: SIACTUA 
Corte: Enero 01 de 2012 a Diciembre 15 de 2012 (Reporte a Planeación) 



3. Información suministrada por 

el Servidor fue completa 
Jul–Dic. 2012  

ALCALDÍA LOCAL No Si Total 

ANTONIO NARIÑO 0  99  99  

BARRIOS UNIDOS 0  176  176  

BOSA 1  49  50  

CHAPINERO 2  570  572 

CIUDAD BOLIVAR 0  56  56 

ENGATIVA 2  153  155 

FONTIBON 0  437  437 

KENNEDY 0  136  136 

LA CANDELARIA 0  27  27 

LOS MARTIRES 0  29  29 

PUENTE ARANDA 0  220  220 

RAFAEL URIBE URIBE 1  141  142 

SAN CRISTOBAL 0  309  309 

SANTA FE 0  54  54 

SUBA 1  68  69 

SUMAPAZ 1  37  38 

TEUSAQUILLO 0  39  39 

TUNJUELITO 0  105  105 

USAQUEN 0  107  107 

USME 2  152  154 

NIVEL CENTRAL 1  30  31 

Total 11 2994 3005 
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0,37% 

99,63% 

Participación Porcentual 

No 

Si 

Fuente de Información: SIACTUA 
Corte: Enero 01 de 2012 a Diciembre 15 de 2012 (Reporte a Planeación) 



4. Figura Defensor del Ciudadano 
Jul–Dic. 2012  
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ALCALDÍA LOCAL No Si Total 

ANTONIO NARIÑO 36 63 99 

BARRIOS UNIDOS 150 26 176 

BOSA 14 36 50 

CHAPINERO 375 197 572 

CIUDAD BOLIVAR 39 17 56 

ENGATIVA 124 31 155 

FONTIBON 376 61 437 

KENNEDY 51 85 136 

LA CANDELARIA 11 16 27 

LOS MARTIRES 11 18 29 

PUENTE ARANDA 13 207 220 

RAFAEL URIBE URIBE 79 63 142 

SAN CRISTOBAL 49 260 309 

SANTA FE 23 31 54 

SUBA 20 49 69 

SUMAPAZ 5 33 38 

TEUSAQUILLO 24 15 39 

TUNJUELITO 50 55 105 

USAQUEN 37 70 107 

USME 142 12 154 

NIVEL CENTRAL 22 9 31 

Total 1651 1354 3005 

55% 45% 

Participación Porcentual 

NO 

SI 

Fuente de Información: SIACTUA 
Corte: Enero 01 de 2012 a Diciembre 15 de 2012 (Reporte a Planeación) 



Certificados de Residencia 
Ene–Dic. 2012  

 LOCALIDAD    ENE   FEB   MAR   ABR   MAY   JUN   JUL   AGO   SEP   OCT   NOV   DIC   TOTAL POR 
ALCALDIA  

 USAQUEN   0 5 207 147 577 209 210 275 215 272 437 166     2.720    

 CHAPINERO   127 8 167 31 148 190 123 460 106 207 200 283     2.050    

 SANTA FE   309 417 162 95 112 336 276 83 78 87 177 70     2.202    

 SAN CRISTOBAL   398 1798 340 143 234 384 237 215 71 236 218 39     4.313    

 USME   50 88 80 35 69 116 63 58 34 102 80 45         820    

 TUNJUELITO   57 84 145 68 81 89 48 55 40 131 67 13         878    

 BOSA   446 1043 147 81 337 150 112 126 93 304 192 63     3.094    

 KENNEDY   317 393 1220 496 783 597 147 423 241 725 607 171     6.120    

 FONTIBON   160 570 180 169 321 664 252 257 193 363 309 62     3.500    

 ENGATIVA   396 1689 443 268 366 474 396 334 223 433 388 129     5.539    

 SUBA   0 298 182 258 473 523 502 430 322 606 509 247     4.350    

 BARRIOS UNIDOS   0 96 119 32 96 84 60 70 64 59 75 48         803    

 TEUSAQUILLO   116 118 81 37 55 63 89 98 54 57 57 42         867    

 MARTIRES   88 124 148 170 226 66 69 45 36 79 37 15     1.103    

 ANTONIO NARIÑO   0 198 87 23 84 56 69 39 49 55 65 15         740    

 PUENTE ARANDA   0 270 304 43 263 374 204 134 101 248 156 36     2.133    

 CANDELARIA   96 416 411 145 105 99 40 27 153 48 52 35     1.627    

 RAFAEL URIBE    162 226 152 59 181 858 393 140 70 225 197 71     2.734    

 C.BOLIVAR   101 212 80 59 199 174 139 74 41 277 240 29     1.625    

 SUMAPAZ   0 0 11 3 1 0 4 2 0 4 8 0           33    

 Total x mes    2.823     8.053     4.666     2.362     4.711     5.506     3.433     3.345     2.184     4.518     4.071     1.579      47.251    

Fuente de Información: SIACTUA 
Corte: Enero 01 de 2012 a Diciembre 15 de 2012 (Reporte a Planeación) 
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Fuente de Información: SDQS 
Corte: Enero 01 de 2012 a Diciembre 15 de 2012 (Reporte a Planeación) 
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1 

1 

2 

2 

Se registra información 
referente a la Gestión de  

Nivel Central  

Se registra información 

referente a la Gestión de 

Alcaldía Local 

Permite evidenciar la trazabilidad del proceso de gestión llevado a cabo con cada uno de los requerimientos desde su ingreso al 
SDQS hasta su solución y cierre en Orfeo; facilitando la identificación de tiempos de gestión y trámite. 

Matriz de Seguimiento 



Conforme lo prevé la Resolución No. 200 del 30 de 

marzo de 2012, “Por la cual se designa el Defensor 

del Ciudadano en las 20 Alcaldías Locales de Bogotá 

D.C.- Secretaría de Gobierno”, las “Matrices de 

Seguimiento” son la herramienta que permite 

coadyuvar  con la orientación que los defensores del 

ciudadano impartan a cada dependencia de su 

Alcaldía Local para la respectiva gestión y respuesta 

de fondo que se debe brindar a las y los peticionarios. 

La Oficina de Atención a la Ciudadanía trabaja porque los 

requerimientos remitidos a las Alcaldías Locales por 

competencia, sean atendidos con respuestas oportunas, 

directas y de fondo en un plazo no superior a quince (15) días 

hábiles.  

  

A su vez los requerimientos que han sido tramitados deben 

tener los soportes correspondientes como lo son: 

•Carta de remisión por parte de la dependencia responsable  

con firma debidamente escaneada 

• Acuse de recibo por parte del ciudadano o fijación y des 

fijación en cartelera. 

• Registros fotográficos de visitas 

• Detalle con número de expediente con notificación al 

ciudadano. 

• Demás documentos soporte. 

Cartas de Seguimiento 

Matriz de Seguimiento (Diligenciada) 

Matriz de Seguimiento 
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