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SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO
OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA

1.1 Cifras Generales

Resumen por Localidad y Nivel Central
Requerimientos tramitados, Solicitudes de Informacién y Certificados de Residencia

Enero a Diciembre de 2013

OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA

ENERO - DICIEMBRE 2013

USAQUEN 934 3188 6013 10135 7,43%
CHAPINERO 849 9889 3520 14258 10,45%
SANTA FE 306 1369 3324 4999 3,66%
SAN CRISTOBAL 1061 1492 2467 5020 3,68%
USME 351 1249 1667 3267 2,39%
TUNJUELITO 297 1113 1332 2742 2,01%
BOSA 568 1312 4889 6769 4,96%
KENNEDY 2006 5885 7454 15345 11,24%
FONTIBON 828 3822 4613 9263 6,79%
ENGATIVA 1183 3968 6574 11725 8,59%
SUBA 1801 2630 8419 12850 9,42%
BARRIOS UNIDOS 866 2898 1212 4976 3,65%
TEUSAQUILLO 734 1056 1410 3200 2,34%
MARTIRES 566 810 1959 3335 2,44%
ANTONIO NARINO 286 1016 720 2022 1,48%
PUENTE ARANDA 606 995 3084 4685 3,43%
CANDELARIA 167 324 1166 1657 1,21%
RAFAEL URIBE 479 2072 4285 6836 5,01%
CIUDAD BOLIVAR 878 488 1992 3358 2,46%
SUMAPAZ 49 1000 53 1102 0,81%
SuperCADE 5 350 340 695 0,51%
Dependencias Nivel Central 3824 751 23 4598 3,37%
[ TOTALES [ 18644 [ 47677 [ 66516 [ 132837 | 0734% |
Remitidas a Otras Entidades 3633 0 0 3633 2,66%
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1.2 Cifras Generales

Analisis comparativo entre las vigencias 2012 y 2013:

En los tramites realizados en la Secretaria Distrital de Gobierno,
entendida como el Nivel Local y Nivel Central, se observa un
incremento del 22,58% (Registros SDQS, Registros de
informacidn, y expedicion de certificados de residencia). En el
2012 encontramos un registro de 111.324 frente a 136.470
del 2013, Este aumento obedece a la implementacion y manejo
de los aplicativos, estandarizacion de los protocolos y
procedimiento del SAC., apertura de nuevos puntos de AC —
Carcel Distrital y Supercade de Suba—, tramites en linea como el
Certificado de residencia, razones que reflejan un mayor
acercamiento entre la entidad vy la ciudadania, en
cumplimiento de la estrategia anticorrupcién.

Para el caso de requerimientos tramitados en Nivel Central, se
evidencia un registro de 3824 en el 2013 frente a 1425 en el
2012, incrementando asi su gestion en un 268%. Estas cifras
tienen que ver con cuatro (4) razones especificas:

Comparativo ingreso de requerimientos
mes a mes, através del SDQS == ANO 2013
vigencias 2012 - 2013 ARO 2012
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1.2.1 Consolidacion del Punto de Atencion a la Ciudadania en La

Carcel Distrital de Varones y Anexo de Mujeres, a través del
cual se realizd un registro de 2069 requerimientos a través del
SDQS-ORFEO durante la vigencia 2013, permitiendo hacer
seguimiento a la gestidn realizada, garantizando los derechos
de las personas privadas de la libertad.

Implementacion del nuevo lineamiento de Gestion
Documental desde Nivel Central, en cumplimiento de la
estrategia anticorrupcion, el cual establece que todos los
requerimientos ( Quejas, Reclamos, Derechos de Peticidn
particular y General, Sugerencias y Felicitaciones) radicadas en
el Centro de Documentacién e Informacién (CDI) y que
correspondan a la tipologia referida, quedan incorporados al
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, facilitando el
seguimiento, trazabilidad y transparencia de la gestiéon que
realiza la entidad.

1.2.3 Gestion de tramite ante otras entidades del Distrito:

Teniendo en cuenta que el SDQS es un sistema distrital y que se
tramita en linea, desde los diferentes puntos de atencién
dispuestos a través de las Alcaldias Locales se reciben todos los
requerimientos que llegan y se remite a las entidades de
acuerdo a las competencias, en este sentido encontramos un
total de 3.633 registros que fueron gestionados con otras
entidades del Distrito .

1.2.4 Gobierno de Cercanias: Con el animo de hacer un

acercamiento en los territorios, se dispuso una estrategia
distrital liderada por Gobierno y como parte de las actividades
se dispusieron puntos de atencién y radicacién a Nivel Local.

Dando la oportunidad de recepcionar denuncias en materia de
seguridad entre los meses de junio y julio.
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El aumento de las localidades como San Cristébal, Kennedy, Bosa, Ciudad Bolivar se debié al ejercicio
participativo en el cual se abrié la oportunidad para que la ciudadania hiciera denuncias, de las cuales el 100% se
tramitaron en tiempo oportuno. Para el caso de Nivel Central este aumento es motivado por las razones
expresadas en los numerales (1.2.1, 1.2.2,1.2.3y 1.2.4)
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los diferentes temas que por

Estos 51 Subtemas estdn parametrizados en el SDQS para localidades, las cuales identifican

tes como son espacio

7

ICasS Mmas recurren

competencia se gestionan en estos territorios. Este comparativo visibiliza las probleméti
publico, Establecimientos comerciales, Licencias de Construccion, Obras y construccion.



. . RESUMEN DE TODA LA GESTION DE TRAMITES Y SERVICIOS
2. Cifras por Localidad EN LOS PUNTOS DE ATENCION A LA CIUDADANIA EN LA @

SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO DURANTE LA VIGENCIA 2013.
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Resumen General de Cifras mes a mes - Enero a Diciembre 2013.
- Tramites, Registros de informacion y Certificados de Residencia. -

Requerimientos Tramitados

0011330 1234 1140 1582 1763 2058 2913 2640 1789 2265 2011 155,
0
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Certificados de Residencia 66.516
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Clasificacidn de Requerimientos tramitados de Localidades por Subtemas

Enero a Diciembre 2013
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Este grafico muestra el total de los requerimientos (22.277) discriminados por Subtemas en la Secretaria Distrital de Gobierno.
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
Secretaria

Gobierno

RESUMEN DE LA CLASIFICACION SEGUN LAS 51 VARIABLES EN
LOCALIDADES MES A MES
VIGENCIA 2013

RESUMEN ACUMULADO ENERO A DICIEMBRE 2013

ITEM SUBTEMA MESES
ENE|FEB|MAR| ABR [ MAY [ JUN | JUL |AGO| SEP | OCT [ NOV |DIC| TOTAL
1 JAmenaza de Ruina 03] o0 1 1 1 3 1 1 3 1 3 18
2 JApoyo Propuesta 19 |14] 13 | 43 21 24 40 | 105 | 45 57 47 | 24 452
3 JAsuntos Disciplinarios 310 0 0 0 0 26 | 219 | 118 | 26 20 | 22 434
4 Asuntos Juridicos 0|0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5 JAsuntos Locales 4 |10 0 0 2 0 0 2 0 0 0 0 8
6 JAtencién a Poblacion Desplazada 010} O 0 0 0 0 3 0 1 0 0 4
7 _[Codigo de Policia 2419 7 20 25 26 42 32 71 84 43 | 30 413
8 [Comprobante Pago Derechos de Autor 0]0 0 0 0 0 1 0 0 1 2 0 4
9 [Conflictos Ciudadanos 10 | 3 8 13 12 4 16 9 14 16 15 | 24 144
10 [Contaminacion Auditiva 16 | 22| 17 | 27 26 19 | 122 | 14 27 17 29 | 16 352
11 [Contaminacién Visual 111 1 4 1 4 3 2 2 2 1 2 24
12 [Control Social 6 |6] 5 12 | 10 | 30 | 34 | 30 | 43 | 27 | 36 |36 275
13 |Denuncia por Expendio de Drogas 4 141 8 11 2 9 6 10 10 4 10 | 4 82
14 PDenuncia por Presencia de Menores de Manera llegal | 0 | 0 | O 0 0 2 0 0 1 2 2 0 7
15 |D.P.A.E. Diagnostico Técnico de Riesgo 0]0 0 0 1 0 0 1 4 1 1 0 8
16 [Espacio Publico - Invasion 120|133] 99 | 115 | 130 | 234 | 164 | 135 | 160 | 174 | 170 | 94 | 1728
17 [Espacio Publico - Restitucién 9 |13] 11 14 17 13 25 19 24 37 40 | 41 263
18 [Establecimientos comerciales 188|213] 158 | 207 | 226 | 185 | 259 | 307 | 287 | 296 | 215 |153| 2694
19 JFuncionamiento llegal de Club Social - IVC 0O|l1}| O 1 2 2 0 0 1 1 0 0 8
20 Horario 31611 8 3 3 8 7 14 | 15 | 10 | 2 80
21 Jinseguridad ciudadana 14 121 ] 12 19 19 16 99 54 17 23 18 | 19 331
22 [nspecciones 58 | 50| 46 | 53 67 49 61 61 54 79 58 | 37 673
23 Pueces de Paz 0|0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
24 Puegos, Espectaculos y Sorteos 0|0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
25 Licencia de construccién 190]220] 220 | 280 | 239 | 206 | 247 | 225 | 186 | 204 | 190 |117| 2524
26 |Obra /Mantenmiento de Vias 18 |22] 8 28 | 19 | 55 | 70 | 47 | 47 | 49 | 68 | 53 484
27 |Obra Inestabilidad 1 (1] 1 1 1 0 1 1 1 3 4 3 23
28 |Obras y Construcciones 150/ 95| 58 | 106 | 124 | 99 | 106 | 118 | 107 | 140 | 147 |138| 1388
29 [Otros 0|0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 3
30 [Patrimonio Cultural 210 2 1 1 1 2 1 0 2 0 1 13
31 Permiso eventos 1 12| 1 0 1 1 1 3 1 3 5 7 26
32 [Perturbacién tranquilidad publica 27 125] 30 | 26 22 14 33 29 23 33 27 | 23 312
33 [Planeacién Local - Eleccién Concejo Planeacion 010 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
34 Planeacion Local - Encuentros Ciudadanos 11211 0 0 3 0 1 0 0 0 0 8
35 JPlaneacion Local - Plan de Desarrollo 311 2 0 2 1 1 0 1 0 1 1 13
36 JPlaneacion Local - Proyectos 18 | 12| 10 9 9 6 15 16 6 12 16 | 10 139
37 [Prestacién Inadecuada de Servicios Turisticos ofjojo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
38 |Quejas en contra de Contratistas de la Entidad 1]10] 2 5 4 3 3 2 2 2 2 4 30
39 |Quejas en contra de Servidores Publicos 11115 2 37 23 9 10 4 5 1 1 99
40 Registro Mercantil 010 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
41 [Sanitarias 18 |19 12 | 25 | 30 | 22 | 50 | 54 | 27 | 26 | 13 | 9 305
42 [Seguridad, Convivencia y Orden Publico 211 1 4 9 2 57 | 122 7 14 10 | 37 266
43 [rarifas de Pargueaderos 8|7 5 8 10 5 9 8 7 3 4 2 76
44 [Tramitados a otras entidades, Rechazos, Ampliaciones ofojo 0 1 0 1541 0 0 25 2r e
45 Uso de Suelo (Ley 232 de 1995) - IVC 40 |35 33| 41 | 38 | 34 | 36 | 23 | 30 | 22 | 13 |17 362
46 Usos zonales 4 11 3 3 3 95 4 3 2 4 3 0 125
47 endedores ambulantes 10 |22] 18 | 31 26 39 47 37 45 32 48 | 28 383
48 [ona de Riesgo - Deslizamiento Terreno 010 0 1 0 3 0 2 0 0 2 0 8
49 Pona de Riesgo - Inestabilidad Terreno 0|1 1 0 1 0 2 2 0 2 1 2 12
50 Pona de Riesgo - Inundaciones 0OJo|f 1 1 0 0 1 0 0 1 1 0 5
51 Ponas de Tolerancia 0]l]O0f O 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Total General 974|966 80011121 114212341757 1715 1389 1456 1301]960 14815
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4. RESUMEN DE CLASIFICACION SEGUN LAS 51 VARIABLES LOCALIDAD POR LOCALIDAD - VIGENCIA 2013
(QUEJAS, RECLAMOS, FELICITACIONES, SUGERENCIAS, PETICION DE INTERES GENERAL, PETICION DE INTERES PARTICULAR)

ENERO A DICIEMBRE DE 2013

ltem Subtemas Total | Usaquén | Chapinero | santaFe |san cristoball  Usme Tunjuelito Bosa Kennedy | Fontibn | Engativa Suba Barios | Teusaquillo |Los martires| AN puente | La candelaria Rafffr“bf"’e g:ﬂ:‘: Sumapaz
1 |amenaza de Ruina 18 1 0 0 2 1 0 0 0 0 3 1 2 0 0 0 0 3 0 5 0
2 |apoyo Propuesta 452 29 12 14 27 25 12 9 45 16 28 34 10 15 9 3 8 15 15 111 15
3 fasuntos Disciplinarios 434 14 8 4 3 4 6 6 16 2 6 26 8 5 294 2 4 3 18 5 0
4 [asuntos Juridicos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5 |asuntos Locales 8 2 0 0 0 0 0 0 2 1 1 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0
6 |atencion a Poblacion Desplazada 4 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 1
7 [cedigo de Policia 413 18 11 15 15 8 7 16 31 128 28 46 13 14 11 6 7 5 12 22 0
8 |Comprobante Pago Derechos de Autor 4 0 0 1 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
9 [conflictos Ciudadanos 144 17 6 2 6 8 1 2 24 3 12 24 2 4 3 2 8 2 7 10 1
10 [Contaminacién Auditiva 352 23 24 14 17 6 7 12 33 16 48 35 6 26 7 5 20 2 9 38 4
11 [Contaminacién Visual 24 3 8 0 0 0 0 0 0 2 1 0 2 4 0 0 1 1 2 0 0
12 [control Social 275 38 13 8 15 4 4 11 33 7 11 34 20 6 9 2 9 6 13 29 3
13 Penuncia por Expendio de Drogas 82 1 2 2 21 1 0 2 6 6 5 20 2 1 2 0 2 1 1 7 0
14 [penuncia por Presencia de Menores de Manera llegal 7 0 0 1 2 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 3 0 0 0 0
15 |D.P.AE. Diagnostico Técnico de Riesgo 8 0 2 2 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0
16 _[Espacio Publico - Invasién 1728 | 135 101 34 78 20 19 30 348 82 188 224 111 77 47 14 83 18 40 79 0
17 [Espacio Publico - Restitucion 263 16 36 6 7 5 2 8 38 13 40 30 6 19 8 1 8 1 3 16 0
18 [Establecimientos comerciales 2694 | 163 178 22 158 31 77 146 394 231 194 230 203 126 57 99 141 20 104 120 0
19 [Funcionamiento llegal de Club Social - IVC 8 0 0 0 2 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 3 0
20 Horario 80 2 3 5 11 2 3 4 10 2 5 22 0 1 0 2 0 0 5 2 1
21 fnseguridad ciudadana 331 11 7 11 46 33 4 46 34 16 14 21 16 13 8 4 6 9 7 24 1
22 fnspecciones 673 34 23 12 36 12 15 24 108 27 73 84 39 69 19 7 25 1 17 48 0
23 pueces de Paz 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
24 [uegos, Espectéculos y Sorteos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
25 ficencia de construccion 2524 48 47 44 355 70 61 112 233 103 208 420 42 178 51 98 159 20 168 106 1
26 [obra /Mantenmiento de Vias 484 39 32 3 21 16 21 18 53 9 33 71 25 11 1 4 21 7 3 93 3
27 |obra Inestabilidad 23 2 5 0 0 3 0 0 2 0 1 4 1 1 1 0 1 0 0 2 0
28 [Obras y Construcciones 1388 | 225 175 27 31 30 13 30 247 37 97 47 253 51 16 8 28 21 22 28 2
29 [otros 3 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0
30 [patrimonio Cultural 13 0 1 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 6 0 0 0 3 0 0 0
3L permiso eventos 26 1 2 1 0 0 1 0 2 0 7 0 2 1 2 2 0 1 1 3 0
32 Perturbacion tranqilidad publica 312 20 42 7 13 12 10 7 40 9 16 25 39 13 7 2 28 1 5 16 0
33 [Planeacion Local - Eleccion Concejo Planeacion 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
34 6n Local - Ciudad! 8 0 1 1 0 1 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 2 1
35 [Planeacion Local - Plan de Desarrollo 13 2 0 0 0 1 0 0 1 0 1 2 0 2 0 0 0 0 1 2 1
36 [Planeacion Local - Proyectos 139 3 0 0 8 3 3 3 18 5 19 11 9 6 1 0 1 7 4 25 13
37 |Prestacion Inadecuada de Senvicios Turisticos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
38 |Quejas en contra de Contratistas de la Entidad 30 7 2 0 2 1 0 0 3 0 4 6 0 2 0 0 1 0 0 1 1
39 [Quejas en contra de Servidores Publicos 99 9 13 3 5 8 9 3 12 1 2 8 2 5 0 5 3 0 1 10 0
40 Registro Mercantil 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
41 [Sanitarias 305 12 7 10 15 4 3 2 13 77 35 28 8 18 1 3 19 8 3 39 0
42 |seguridad, Convivencia y Orden Pablico 266 1 7 6 127 9 1 7 54 11 1 18 3 4 0 4 1 1 8 3 0
43 [Tarifas de Parqueaderos 76 18 23 2 1 0 0 0 4 2 4 18 4 0 0 0 0 0 0 0 0
44 [Tramitados a otras entidades, Rechazos, Ampliaciones 207 1 0 0 9 22 0 63 64 3 3 29 0 1 0 5 2 0 5 0 0
45 Uso de Suelo (Ley 232 de 1995) - IVC 362 1 6 3 4 8 7 2 10 0 65 217 5 16 5 2 5 0 2 4 0
46 Usos zonales 125 3 0 1 4 0 0 0 95 0 4 6 4 2 0 0 2 0 0 3 1
47 _|Vendedores ambulantes 383 33 51 44 12 1 9 5 29 16 23 53 28 35 7 5 6 11 3 12 0
48 |zona de Riesgo - Deslizamiento Terreno 8 1 1 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0
49 [zona de Riesgo - Inestabilidad Terreno 12 0 0 0 2 0 0 0 1 1 2 2 0 2 0 0 0 0 0 2 0
50 [zona de Riesgo - Inundaciones 5 0 0 0 1 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
51 _[onas de Tolerancia 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Total 14815 | 934 849 306 1061 351 297 568 2006 828 1183 | 1801 866 734 566 286 606 167 479 ?Z)S 49
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2.17 Alcaldia Local Candelaria

th
_

&2
5.8
T C
'S ®©
53
33
-_—3
=
rc
o ®
pa
©

- £
G2
ec
-
s o
o o
c ®©
o9
e =
[T
® ©
ac
S5
5
Qo

]
c
(2]
>
o
]

u Excelente
= Mala

= Regular

X X
& ©
()} o
— a
s 3
< 3
[T} =
~ 3
] &
i Sm
LN e Q
~ SN
< o sl 8
lJm
n - 2
- B3 T
© HI o
— J =0T
< =f @
~ (]
=S
] <
o~ =
211G
[o'a R
~ 1o
< ES
~ z
8 g ©°
<
a
L)
7 )
Q
o B3
>
[22]
o
A P2
~ 5
— O%
o a 1o
— H | ®©
iy =
3 e E
o Lm
— 2+
o z |@
— wm
e -
=i 5 Tl
ES : =
Sz e £
3 — < |'=
ZE R%
5 o <
= =lo
= i i K
= — e
L —=1
BH\Z w
~ &
mmo...w
\_ -

¢éLa informacion suministrada por el servidor
(a) publico (a) de atencion a la ciudadania fue?

109

127 110117 141

80

200 1124 194

31

16

3

110
55

13%

92
61 49 38 33

Util

5

o
58
S a
| I |

o
o
o
=]
B0
&
o
(]
1%
[]
c
[]
(%)
o
[T}
3
17
o
a
3
N.m
G c
SN)
5 B
Iz )
o}
(o]
<%
3 ©
z| &8
2. ©
3
==
1
2o
MC
s
o
w
w
w
=z
w

1166

Jejnaijeq
sa491u| °d

|eJauan
s9Ja3u| 'd

sepualagng

sauoloeldI|a4

sowe|day

seldanp

167

Defensor de la ciudadania?

Tipologia (Requerimientos Tramitados)

= No
mSi

40

del servicio

Encuesta de percepcion

11

25 4

o
o
o
i
—
o0
()
1||
2 -
()
~
o
~
o
o
L
(<)}
()
o
° L
~
i
0
—
o
o
—
(%]
(%)
©
] o
dm3
£85 -
mu2 o~
© N o
5xc5 ~
g 3 E i
tS.m o
nem L
(o]
ERw v —
.H..nlum 0-
o © 9O
S Q5 r
oo™ o
] L
9]
Rd ~ o
ko o
n
-
o0
m wn o wn o

BIOURJS|O] 3P SBUOZ
ssuoldepunuj - 08sa1y ap _UOZ

“pepl|iqeisau| - 08saly ap euoz,
~0JUBIWEZI|SQ - 0FSAIY 9P LUOZ

S9jUB|NQWE S2IOPIPUIA
S9|eUOZ SOSN

- (S66T ap zEC Ao1) ojans ap osn
...mmUmUch SeJlo e sopejiwed ]

mO._w_umch.h ed 9p sejlue]

"uapJQ A elpuaAIAUO) ‘peplINaS

selejues
|I3UBDJIBIN 0J3SI82Y

S2J0PIAISS BP BJIUO0I U sefanD
**SBISI1BIIUOD) P BJIUOD UD sefanD
“3p ependapeu| ugideIsald

s0109A0.( - |B207 UQIDBAUE|]

“3p ue|d - |07 UgldeaUE|d
'S0J3UdNOUT - [BD0T UQIDE3UER|]
“uQI223|7 - |EI0T UOIDEAUR|d

edliqnd pepijinbues} ugideqanad
SOIUIAd OSIWJdd

|edn}jn) ojuowled

soJ10

sauo1donJisuo) A seuqo
pepljigeisau] e1q0

Sej/\ ap ojudlwualuen/ eiqo
UOI22NJ3SUOD BpP BIDUAII]
509140S A sojnoeydadsy ‘so3anr
zed 9p S23N[

sauolddadsu|

euepepnid peplndasu|

OlIBJOH

qn|D ap [eSa|] ojualweuoPUNS

S9|eldJawWO0I sojualwlida|gels]y
uoIdNISAY - 031|qNd o1dedsy
uogIseAu| - 0d1|qnd oldeds3

“9p 021ud9] odnsoudelq ‘I'y'd'd
*9p eIPUISAIJ J0d ejpunuag

se30.4Q ap olpuadx3 Jod eppunuag
[B120S |0J3U0D

|ENSIA UOIDBUIIEIUOD

BAI}IPNY UQIDBUIIBIUOD
souepepn|) s03dI|}uo)

“9p soydaag o3ed ajueqosdwo)

e|2ljod ap 03Ipo)

epeze|dsaqg uolde|qOd B UOIDUIY
$9]|e207 SOUNSY

SO2IplN[ SO3UNSY

solJeul|diasiqg soaunsy

eisandoud oAody

BUINY 9p eZRUBWY



Atras

Inicio

éLa atencidn ofrecida por el servidor(a)
publico(a) de atencidn a la ciudadania fue?

X
©
—

\

225

682 451

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

1111 192 . 98 54 56 67 72 59

700
350
0

N

64

QUEIAS Y SOLUCIONES
a\a)
{47 0 53343041 2 35 3 38 3

SISTEMA DISTRITAL OE

)

!

B
H

N

50

2.18 Alcaldia Local Rafael Uribe Uribe

" 100

eoURJ3|0] 9P SBUOZ

sauoloepunuj - 08saly ap euoz
“pepljiqeisau| - o8saly ap BUOZ
~0jUIWEeZI|Sa( - 0FsalY 9p euoz
| S9iue|nquie SaI0PaPUIA

Util

= Buena
= Excelente
= Mala
m Regular
= Muy atil
= Poco util

S9|euO0zZ sosN

DAl - (S66T 9p €T A1) 0]ans ap osn
-.metm_u_u_.cw SeJlo e sopejiwed |
soJapeanbued ap sejlue]

W "uspJQ A elpuaAlauo) ‘peplundas

| senejues

|13UBdIBIA 04315139y

15%

"'S9JOPIAJISS 9p BJluod ua mm.—wjlo

¢éLa informacion suministrada por el servidor
(a) publico (a) de atencion a la ciudadania fue?

¢Usted conoce la figura del
Defensor de la ciudadania?

0%
0%

3P SEISI1eIIU0)) S BIIUOD UD sefony

X
o

Encuesta de percepcion del servicio

"SOIJINISS 9P ependapeu| uoldelsald

341

Il so1sAold - [e207 UODEBUE|]
0||04JeS3(Q 3p Uk|d - |07 UOIDEBUE|]

*$0J3UaNdUJ - |07 UOIDEBUR|d

0[22U0) UQI223|] - |BJ0T UQIDEBUE|]

§ edlgnd pepijinbuesy ugegINLIad

SOJUBAD OSIWIdd

|ednyn) oluowiied

50110

S9U0122N43SU0)) A seuqO

pepljigelsau| eiqo

S|\ 9p OjUBIWUIIUBA/ BIGO

0015001%400103%8052030000

219216 282208 g

22

168

UOI2INJISUOI 3P BIDUAIN

Certificados de Residencia

s0910S A sojnaeldadsy ‘soSanr

766

zed 9p sadan(
sauolddadsu|

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

euepepnid peplngasu|

Solicitudes de Informacion
]366 317

olJeloH

800
0
5

“qn|D ap |eSa|| ojusIWEUOIdUNS

4285

S9|eI2J2W0d sojualwida|gqelsy

2072
104

uoIINHISAY - 0d1|qNd o1deds3

uoIseAU| - 021|qnd o1oeds3

40

| seinonueg
- saJa1u| d

“3p 01Ud9] odnsouselq ‘3Iv'd'a

g
42

o

o ["ap epuasald Jod epunuag
|edauan -
s9J91U| *d

sedouq ap olpuadx3 Jod ejppunuaqg
™ mm [e20S [043u0)
~ | [eNSIA UoIDBUIWEIUO)
o)) BAJIPNY UQldEBUIWEIUOD
u souepepn|) S0I|JU0)

o | sepuatadng

o | sauoienoia4
*3p soyda4ag 08ed ajueqosdwo)
N mm epijod ap 031p9)

o | epeze|dsag uogioe|qod e uoUAY

P sowepay

19

sefonp o | so9|eaot sounsy

Enero a Diciembre 2013
0

o SoJlplunr soyunsy

Tipologia (Requerimientos Tramitados)

Requerimientos tramitados
de localidades por Subtemas

420
210

0
479

solJeuldjasiqg soaunsy

Requerimientos Tramitados
412

eisando.d oAody

o euiny ap ezeuswy

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

0
479
180 ~
160 -
140 -



2.19 Alcaldia Local Ciudad Bolivar
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SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO ﬁ
OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA —

oy . . . I 1t o
Resumen de Certificados de Residencia por Localidad niclo Sig.
Enero a Diciembre de 2013

3.1 Certificados de Residencia

LOCALIDAD ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | TOTAL | PORCENTAJE
USAQUEN 473 | 373 | 293 | 307 | 584 | 552 | 525 | 559 | 607 | 593 | 691 | 456 | 6013 9,04%
CHAPINERO 534 | 357 | 512 | 299 | 216 | 214 | 135 | 122 | 233 | 362 | 384 | 152 | 3520 5,29%
SANTA FE 281 | 177 | 242 | 516 | 481 | 279 | 355 | 224 | 252 | 280 | 150 | 87 3324 5,00%
SAN CRISTOBAL | 182 | 148 | 141 | 526 | 306 | 172 | 177 | 226 | 113 | 238 | 194 | 44 2467 3,71%
USME 258 | 165 | 214 | 175 | 143 | 112 99 43 73 187 | 118 | 80 1667 2,51%
TUNJUELITO 120 | 54 72 233 | 161 66 163 | 98 106 | 109 | 89 61 1332 2,00%
BOSA 1103 | 541 | 343 | 279 | 339 | 943 | 202 | 178 | 238 | 394 | 242 | 87 4889 7.35%
KENNEDY 653 | 455 | 303 | 889 | 967 | 673 | 625 | 625 | 669 | 774 | 521 | 210 | 7454 | 11.21%
FONTIBON 601 | 429 | 527 | 374 | 317 | 299 | 423 | 266 | 452 | 496 | 315 | 114 | 4613 6,94%
ENGATIVA 616 | 602 | 652 | 494 | 520 | 604 | 438 | 635 | 729 | 605 | 478 | 201 | 6574 9,88%
SUBA 895 | 624 | 528 | 729 | 830 | 766 | 698 | 724 | 698 | 939 | 606 | 382 | 8419 | 12,66%
BARRIOS UNIDOS | 125 | 134 | 73 72 105 | 85 119 | 102 | 84 108 | 111 | 94 1212 1,82%
TEUSAQUILLO 138 | 89 100 | 86 116 | 128 | 133 | 118 | 134 | 171 | 128 69 1410 2,12%
MARTIRES 97 94 47 126 | 232 | 304 | 448 | 198 | 123 | 80 140 70 1959 2,95%
ANTONIO NARINO | 143 | 95 47 45 63 50 38 37 54 73 53 22 720 1,08%
PUENTE ARANDA | 313 | 768 | 352 | 285 | 261 | 137 | 163 | 162 | 185 | 253 | 133 72 3084 4,64%
CANDELARIA 124 | 194 | 80 127 | 110 | 117 | 141 | 61 49 92 38 33 1166 1,75%
RAFAEL URIBE | 366 | 317 | 766 | 484 | 331 | 477 | 532 | 219 | 216 | 282 | 208 | 87 4285 6,44%
CIUDAD BOLIVAR | 267 | o1 80 | 202 | 257 | 153 | 132 | 126 | 92 281 | 240 71 1992 2,99%
SUMAPAZ 5 0 9 4 1 20 9 0 2 3 0 0 53 0,08%
TOTAL
LOCALIDADES | 7294 | 5707 | 5471 | 6252 | 6340 | 6151 | 5555 | 4723 | 5109 | 6320 | 4839 | 2392 | 66153 | 99,45%
SuperCADE 0 0 0 0 0 0 0 0 39 | 115 | 143 | 43 340 0,51%
Dependencias 0 0 0 0 0 0 0 0 0 23 0 0 23 0,03%
Nivel Central
TOTALES 7294 | 5707 | 5471 | 6252 | 6340 | 6151 | 5555 | 4723 | 5148 | 6458 | 4982 | 2435 | 66516 | 100,00%

¥ | BOGOTA
¥
Este tramite es un servicio en linea de entrega de manera inmediata y no posee costos . : B
34
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3.2 Certificados de Residencia
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Comparativo de tramites realizados por la ciudadania en cada localidad durante las vigencias 2012 y 2013 en las cuales
se observa que el 36% fueron expedidos de manera virtual facilitando el proceso de expedicién de los mismos a la

ciudadania.
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3.3 Certificados de Residencia ® O

Inicio Atras
Este es un tramite en linea que esta al servicio de la ciudadania en los diferentes territorios, y que impacta
contundentemente la gestidon cotidiana si se observa el incremento de solicitud de los mismos en un 41% al
comparar las dos vigencias. Las localidades con mayor demanda de expedicion de Certificados de Residencia son:
Suba, Engativa, Kennedy y Usaquén. Dicho impacto representa el 43% de la gestidn realizada en la vigencia 2013
por parte de las alcaldias locales de la Secretaria Distrital de Gobierno.

De los 66.516 certificados de residencia, el 36% fueron expedidos virtualmente, sobresaliendo localidades como
Usaquén, Chapinero, San Cristdbal, Engativd, Suba y Rafael Uribe mientras que Bosa fue la localidad que menos
registros tiene proporcionalmente; esto nos lleva a proyectar estrategias informativas para fortalecer el servicio en
linea orientando de manera mas asertiva a las personas para que realicen este tramite desde cualquier sitio con
acceso a Internet.

Este servicio se ofrece en cada una de las localidades teniendo en cuenta la competencia de los alcaldes locales
como jefes del territorio y como consecuencia el Nivel Central, NUSE 123, Carcel Distrital de Varones y Anexo de
Mujeres no prestan dicho servicio.

De los 66.516 certificados de residencia expedidos, el 38% fueron solicitados para tramites ante el Ministerio de
Relaciones Exteriores, seguido del 21% para Tramites Legales, un 17% para Tramites de Subsidio y un 12% tanto
para Tramites de Estudios como para Requisitos Laborales.

Certificaciones de Residencia por Tipologia
Vigencia 2013

B Requisitos Laborales
H Ministerio de Relaciones Exteriores
Tramite de Estudio

H Tramite de Subsidios

 Tramites Legales
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SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO Q
OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA

. . ) ., ) ) et -
Resumen de Solicitudes de informacién por Localidad y Nivel Central " Si0.
Enero a Diciembre de 2013

4.1 Solicitudes de Informacion

LOCALIDAD ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | TOTAL | PORCENTAJE
USAQUEN 107 298 253 320 446 300 210 326 225 254 272 177 3188 6,69%
CHAPINERO 413 273 991 1517 | 1071 | 1117 | 1034 852 852 767 639 363 9889 20,74%
SANTA FE 33 72 200 69 27 1 174 176 234 206 131 46 1369 2,87%
SAN CRISTOBAL 268 251 194 109 148 34 85 103 131 46 81 42 1492 3,13%
USME 30 161 93 279 193 117 124 46 4 34 98 70 1249 2,62%
TUNJUELITO 286 77 57 97 125 122 84 97 45 41 61 21 1113 2,33%
BOSA 308 78 170 188 154 35 80 88 96 40 49 26 1312 2,75%
KENNEDY 433 300 373 412 266 377 860 748 563 788 471 294 5885 12,34%
FONTIBON 46 444 461 237 104 280 292 166 119 818 636 219 3822 8,02%
ENGATIVA 22 28 0 357 463 282 626 652 553 359 375 251 3968 8,32%
SUBA 159 278 124 334 222 179 316 294 312 140 148 124 2630 5,52%
BARRIOS UNIDOS 607 607 244 230 211 138 149 126 105 172 210 99 2898 6,08%
TEUSAQUILLO 182 47 70 252 129 122 130 43 9 21 35 16 1056 2,21%
MARTIRES 180 16 0 111 125 21 63 101 17 28 87 61 810 1,70%
ANTONIO NARINO 479 83 31 43 25 48 137 78 22 33 19 18 1016 2,13%
PUENTE ARANDA 239 29 0 34 96 83 93 86 67 135 99 34 995 2,09%
CANDELARIA 74 25 23 24 16 15 14 25 19 26 44 19 324 0,68%
RAFAEL URIBE 111 192 5 98 54 56 67 72 59 682 451 225 2072 4,35%
CIUDAD BOLIVAR 364 74 0 5 0 2 3 0 0 0 27 13 488 1,02%
SUMAPAZ 135 154 57 209 77 146 124 94 0 0 3 1 1000 2,10%

TOTAL
LOCAL IDADES 4476 | 3487 | 3346 | 4925 | 3952 | 3475 | 4665 | 4173 | 3432 | 4590 | 3936 | 2119 | 46576 97,69%
SuperCADE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 139 164 47 350 0,73%
Dependencias Nivel | 4, 31 36 66 38 30 59 60 1 72 94 70 751 1,58%
Central

TOTALES 4670 | 3518 | 3382 | 4991 | 3990 | 3505 | 4724 | 4233 | 3433 | 4801 | 4194 | 2236 | 47677 | 100,00%
T A
Este tramite se registra a través del SI ACTUA, sino Chapinero con su estrategia “24 horas” la que registra _ BUGUTA

con mayo niimero de personas atendidas e informadas. ALcALOAMAYOR HU(‘??SNH

DE BOGOTAD.C,




SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO —
OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA 'ﬂ‘ O @

Comparativo de Solicitudes de Informacién Primer Semestre  Inico  Awras  Sig.
Enero a Diciembre de 2012 y 2013

4.2 Solicitudes de Informacion

12.000
TOTAL

- SOLICITUDES DE
9.889 INFORMACION
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SAN CRISTOBAL
TUNJUELITO
BARRIOS UNIDOS
TEUSAQUILLO
PUENTE ARANDA
CANDELARIA
RAFAEL URIBE
CIUDAD BOLIVAR
SUPERCADE SUBA

Dependencias Nivel Central
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4.3 Solicitudes de Informacion ‘(f,), (\

Inicio Atras

Un logro importante de cara a la ciudadania es el desarrollo del aplicativo SIACTUA gque permite incorporar los
datos de los ciudadanos y ciudadanas, registro de su solicitud y oportunidad en la respuesta. Este servicio
incorpora los registros tanto telefénicos como presenciales de la guia de tramites y servicios, convocatorias,
proyectos y diferentes actividades que se promueven en los territorios. Para ello el equipo humano de
Atencidn a la Ciudadania ha venido cualificando su conocimiento para responder de manera eficaz y efectiva
las diferentes solicitudes, generando un vinculo de confianza con la ciudadania.

Analizando las cifras, encontramos una oportunidad de mejorar este servicio en la perspectiva de ofrecer una
mejor calidad de la informacion que contribuya a disminuir los requerimientos interpuestos por la ciudadania
por falta de informacion, claridad en los tramites, falta de orientacidn, desconocimiento de competencias, falta
de sensibilidad frente al reconocimiento de los derechos ciudadanos, entre otras.

Es importante resaltar que Chapinero refleja un registro de informacion de 9.889, esto como consecuencia de
la ampliacion del horario de servicio, en tanto esta localidad tiene 24 horas dispuestas para el Servicio de
Atencién a la Ciudadania.



Encuesta de percepcion
del Servicio
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5.1 Percepcidn del Servicio

-

Total de encuestas por localidad: Teniendo en cuenta que Chapinero

SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO
OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA
Resumen de Encuesta de Percepcion del Servicio

Enero a Diciembre de 2013

Objetivo de la Encuesta: Encuesta para evaluar y posteriormente mejorar los servicios prestados a la
ciudadania en la Oficina de Atencién a la Ciudadania en la Secretaria de Gobierno Distrital.

¢La atencién ofrecida por el servidor(a)

¢sLainformacion
suministrada por el

¢Usted conoce la
figura del Defensor

publico(a) de atencién a la ciudadania fue? seryjdor(a) p_l'Jinco(a}) de de la Ciudadania? Totales
atencidn a la ciudadania fue?
Buena [Excelente Mala Regular Muy atil [Poco atil|  Util No Si

USAQUEN 66 460 0 3 472 0 57 445 84 529

CHAPINERO 300 1149 0 0 1161 3 285 418 1031 1449
SANTAFE 16 223 0 0 225 0 14 108 131 239
SAN CRISTOBAL 70 67 0 0 87 1 49 94 43 137
USME 64 122 0 0 119 3 64 157 29 186
TUNJUELITO 19 102 0 1 97 2 23 67 55 122
BOSA 7 178 0 0 180 0 5 33 152 185
KENNEDY 210 511 1 6 568 11 149 129 599 728
FONTIBON 74 483 0 0 518 0 39 166 391 557
ENGATIVA 41 422 0 0 443 1 19 396 67 463
SUBA 87 383 0 1 384 1 86 125 346 471
BARRIOS UNIDOS | 230 93 0 0 58 0 265 235 88 323
TEUSAQUILLO 34 71 0 0 76 0 29 64 41 105
MARTIRES 3 80 0 0 83 0 0 10 73 83
ANTONIO NARINO 2 89 0 0 89 0 2 37 54 91
PUENTE ARANDA 18 124 0 0 131 0 11 50 92 142
CANDELARIA 15 25 0 0 35 0 5 10 30 40
RAFAEL URIBE 56 285 0 0 290 0 51 215 126 341
CIUDAD BOLIVAR 9 11 0 0 14 0 6 16 4 20
SUMAPAZ 17 12 0 0 21 0 8 11 18 29
NIVEL CENTRAL 10 34 0 0 32 0 12 26 18 44

Total
Respuestas 1348 | 4924 1 11 5083 22 1179 | 2812 | 3472 6284

ndmero de registros de informacion, asi mismo presenta el mayor nimero de encuestas.

es la localidad que reporta mayor

o

S

Inicio Sig.

TOTAL
ENCUESTAS
6.284

éLa atencion ofrecida por el servidor(a)
publico(a) de atencion a la ciudadania fue?

0% ® Buena

m Excelente
0% = Mala

m Regular

éLa informacidon suministrada por el
servidor (a) publico (a) de atenciénala
ciudadania fue?

19% = Muy util
= Poco util
0% v til

éUsted conoce la figura del Defensor
de la ciudadania?




2 P i6n del Servici P
5 ercepcion del Servicio gj; ™

Inicio Atras
Dando cumplimiento al Estatuto Anticorrupcién y al Decreto 371 de 2011, el servicio de Atencion a la

Ciudadania ha dispuesto una encuesta para medir la percepcién del servicio. Esta se aplica a la ciudadania que
solicita informacion de manera presencial en cada uno de los puntos de atencidn a través del aplicativo
SIACTUA, el cual posee un desarrollo virtual dispuesto para hacer el tramite en linea y en tiempo real.

En esta vigencia se aplicaron 6.284 encuestas en las cuales se refleja una buena percepcidon del servicio y
calidad de la informacién suministrada en los diferentes puntos de atencidn.

El 55% de las 6.284 personas encuestadas manifiesta conocer la figura del Defensor del Ciudadano, razén que
nos lleva a desplegar una estrategia comunicativa de difusion que fortalezca esta figura como garante de los
derechos ciudadanos.

De las 6.284 encuestas realizadas a la ciudadania, al preguntar sobre la atencién ofrecida; 1.348 personas
afirmaron haber obtenido una Buena Atencion y al consultar sobre la calidad de la informacién suministrada
por los Puntos de Atencidn a la Ciudadania, de las 6.284 encuestas, 5.083 personas afirmaron haber recibido
una informacién Muy util.

Asi mismo de las 6.284 personas encuestadas, 3.472 afirman conocer la figura del Defensor de la Ciudadania,
mientras que 2.812 personas no conocen dicha figura.

Al comparar las cifras en el transcurso del afo 2013, se observa que hemos mejorado el reconocimiento, para
ello se han realizado campaias informativas como pendones, a través de twitter, paginas web de Nivel Central
y localidades, charlas con la comunidad convocadas por las localidades; Estas estrategias estan siendo
coordinadas con los jefes de prensa de cada localidad y la oficina de comunicaciones de la Secretaria Distrital
de Gobierno.



5.3 Conclusi @
onclusiones ‘C:)' ™

Inicio Atras

5.3.1 Para que el reporte del registro SDQS-ORFEO comprenda cifras reales, es indispensable que en las localidades,
Nivel Central, Consejo de Justicia, Nuse y Cdrcel Distrital , ingresen todos los requerimientos provenientes de la
ciudadania, de acuerdo a la tipologia (Quejas, Reclamos, Felicitaciones, Derechos de Peticiéon de interés Particular,
Derechos de Peticidon de interés General y sugerencias) y se de cumplimiento al lineamiento de la Direccién de Gestion
Documental en tanto de esta manera se garantiza la trazabilidad de la gestidn realizada a TODOS los requerimientos
gue ingresan a la Secretaria Distrital de Gobierno.

5.3.2 Es preciso hacer un esfuerzo conjunto con la Direccion de Derechos Humanos y de Apoyo Local para que las
Inspecciones de Policia fortalezcan el cumplimiento del lineamiento fijado por el proceso de Gestion Documental que
determina al CDI como Unica instancia para la radicacidon, -ingreso de correspondencia y entrega de la misma: Para
garantizar el acuse de recibo- de ésta manera el Servicio de Atencidon a la Ciudadania puede realizar el control
preventivo a toda la gestion de los requerimientos que ingresan a la Secretaria Distrital de Gobierno.

5.3.3 El reporte del control preventivo a través de la Matriz de Seguimiento debe constituir en un registro de base para
gue dependencias como Derechos Humanos y la Subsecretaria de asuntos locales conjuntamente con Atencidn a la
Ciudadania y Control Interno propicien el fortalecimiento de una CULTURA de respuesta oportuna y suficiente.

5.3.4 El reporte que remite el Servicio de Atencién a la Ciudadania mes a mes a todas los Alcaldes, Defensores del
ciudadano y referentes de calidad deben constituirse en una herramienta informativa para la exigencia administrativa
gue deje como resultado mejorar los tiempos y calidad de respuesta a la ciudadania.

5.3.5 Como uno de los retos para el 2014 , es necesario comprometer a los Alcaldes para mejorar los Puntos de
Atencidn a la Ciudadania a Nivel Local , ademas de lograr una mayor conectividad, mejorar los niveles de conocimiento
y capacitacion en competencias ciudadanas, con el fin de brindar un adecuado servicio.
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