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PRESENTACION

El presente informe tiene como proposito evidenciar los resultados alcanzados durante el
tercer trimestre de 2022 en el Servicio integral de Atencion a la Ciudadania.

Se precisa que el corte de las acciones realizadas del presente informe se da desde el 01
de julio al 30 de septiembre de 2022, dando cumplimiento a lo establecido en la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania - Decreto 197 de 2014, “Por medio del cual se
adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”,
y en lo sefialado en la Resolucion 1340 del 29 de junio de 2022, la cual deroga la Resolucion
1202 de 2019 "Por medio de la cual se actualiza el Servicio Integral de Atencion a la
Ciudadania -SIAC- y se dictan otras disposiciones"

El informe muestra los resultados respecto a:

e Tramite derequerimientos Ciudadanos: Reporte del tramite de los requerimientos
de la ciudadania, en la entidad; en relacién con la recepcion, registro y gestion! de
las peticiones en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -
Bogota te escucha-, conforme con lo establecido en el procedimiento definido por la
Secretaria Distrital de Integracién Social (en adelante SDIS) para tal fin, y en el
marco de la normativa vigente. Cumplimiento de los criterios de calidad (coherencia,
claridad, calidez y oportunidad) de las respuestas a peticiones ciudadanas.

e Atencién Ciudadana: Canales de atencién presencial, telefénica y virtual,
estadisticas y andlisis de la atencién en estos canales.

o Fortalecimiento de la Cultura del servicio: Avances en las jornadas de
sensibilizacibn en cultura del servicio; medicion de percepcion y satisfaccion
ciudadana;

Igualmente se presenta el andlisis (matriz DOFA), conclusiones y recomendaciones. El
documento incluye ocho (8) anexos los cuales amplian y soportan la gestion del SIAC,
durante el periodo reportado.

! Se hace claridad, de que cuando se habla de gestion de peticiones ciudadanas se hace referencia a los eventos que tiene una peticién en el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas, a saber: solucionado por respuesta definitiva, en tramite por asignacion, solucionado por traslado, registro con preclasificacion,
cerrado por no competencia, en trdmite por asignar -trasladar, cerrado por respuesta consolidada, cerrado por desistimiento tacito, por ampliar -por solicitud de
ampliacién, cancelado — por no peticién, cierre por desistimiento expreso, cerrado — sin recurso de reposicion, con solicitud de cierre, en trAmite por respuesta parcial,
en tramite por traslado. No obstante, en el numeral 1.9, se define cada uno de ellos. Adicionalmente, este numeral se incluye, puesto que, es el que permite evidenciar
el cumplimiento de la meta del proyecto de inversion de la Subsecretaria, 7733. Fortalecimiento institucional para una gestién publica efectiva y transparente en la
ciudad de Bogota. “Gestionar el 100% de las peticiones ciudadanas allegadas a través de los canales de interaccion dispuestos por la SDIS y cargadas en Bogota te
escucha”
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1. TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS EN LA SDIS

1.1 Peticiones recibidas

Durante el periodo reportado, en la Secretaria Distrital de Integracion Social, se gestionaron
nueve mil cuatrocientos treinta y seis (9.436) peticiones a través de los diferentes canales
y medios de interaccion? dispuestos para la atenciéon ciudadana, (en el numeral 1.9
Estado de las peticiones, de este documento, se amplia la informacién), es decir el 100%
de las allegadas por la ciudadania a la entidad.

En la Gréfica No. 1, se observa el nUmero de las peticiones ciudadanas allegadas a la
entidad durante el Il y 1l trimestre de 2022.

Gréfica No. 1. Comportamiento de requerimientos.

PETICIONES

H || TRIMESTRE
M [I TRIMESTRE

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotéa te Escucha -.
*01 de julio al 30 de septiembre del 2022.

Al realizar la comparacion del total de los requerimientos allegados por la ciudadania,

durante el segundo y tercer trimestre de 2022, se observé un aumento del 3.83%,
representado en trecientos sesenta y un (361) peticiones.

1.2 Canales de interaccion.

En la Gréfica No. 2, se presenta el nimero de peticiones de la ciudadania allegadas a la
entidad a través de los diferentes canales de interaccion dispuestos para tal fin.

2 https://lwww.integracionsocial.gov.co/index.php/atencion-ciudadana/puntos-atencion
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Gréafica No. 2 Canales y medios de interaccién
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogoté te Escucha -.
*01 de julio al 30 de septiembre del 2022.

A través del correo electrénico (integracion@sdis.gov.co), fueron recibidas cuatro
mil cien (4.100) peticiones, correspondiente al 43.45% del total de peticiones
recepcionadas, observandose para este periodo un aumento de 1.68% en
comparacion con el trimestre inmediatamente anterior que corresponde a cuatro mil
treinta y uno (4.031).

Por medio escrito se recibieron dos mil doscientas setenta y nueve (2.279)
peticiones, es decir, el 24.15% del total de peticiones recepcionadas presentando
un aumento para el periodo reportado del 6% en los datos en comparacion con el
trimestre inmediatamente anterior, que corresponde a dos mil ciento cuarenta y dos
(2.142).

En la pagina web (www.integracionsocial.gov.co) fueron recibidas mil ochocientas
cincuenta y dos (1.852) peticiones lo que corresponde al 19.63% del total de las
peticiones recepcionadas, observandose un aumento en los datos de 0.16% en
comparacion con el trimestre inmediatamente anterior, correspondiente a mil
ochocientas cuarenta y nueve (1.849).

Por medio del canal presencial fueron allegadas seiscientas quince (615) peticiones,
lo que equivale al 6.52% del total de peticiones, se observa un aumento del 29.76%
en el uso de este canal en comparacion con el trimestre inmediatamente anterior,
correspondiente a cuatrocientos treinta y dos (432) peticiones.

Mediante el buzén de sugerencias fueron recibidas a la SDIS, trecientas cincuenta
y dos (352) peticiones, representando el 3.73% del total de peticiones
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recepcionadas. Observandose una disminucion del 20.90% en comparacién con el
trimestre inmediatamente anterior, correspondiente a cuatrocientas cuarentay cinco
(445) peticiones.

e A través del canal telefénico se recibieron doscientas cuatro (204) peticiones
correspondientes al 2.16%, presentandose un aumento del 33.82% en los datos en
comparacion con el trimestre inmediatamente anterior correspondiente a ciento
treinta y cinco (135) peticiones.

e Por medio de las redes sociales se recibieron veintidés (22) peticiones, lo que
representa 0,23%. Observandose una disminucion del 31.25% en los datos en
comparacion con el trimestre inmediatamente anterior, correspondiente a treinta y
dos (32).

e Através de video llamada (nuevo medio de atencion virtual desde el SIAC de Nivel
Central) se recibieron diez (10) peticiones, es decir, el 0,11% del total de peticiones
recepcionadas.

Es de anotar que, aunque el medio virtual sigue siendo el mas utilizado por la ciudadania,
se observa que el uso del canal presencial continla estable en comparacién con los
periodos anteriores.

Por otra parte, durante el periodo reportado aumento en un 3.83% el nimero de peticiones
ciudadanas allegadas a la entidad en relacion con las recibidas durante el trimestre anterior
(segundo trimestre de 2022), periodo en el cual se recibieron nueve mil setenta y cinco
(9.075) peticiones.

1.3 Tipologias.

En la Gréfica No 3, se relaciona el total de peticiones allegadas a la entidad clasificadas por
tipologia.
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Gréfica No. 3. NUmero de peticiones por tipologia.

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 17557

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL |} 506
RECLAMO ] 404
QuEIA ] 245
FELICITACION ] 239
CONSULTA ] 235
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION ] 61
SOLICITUD DE COPIA | 45
SUGERENCIA | 27

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 17

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas- Bogotéa te Escucha-.
* 01 de julio al 31 septiembre del 2022.

En relacidn con las tipologias, se evidencia que el derecho de peticién de interés particular
fue el utilizado con mayor frecuencia por la ciudadania. Toda vez, que la entidad recibio
siete mil seiscientas cincuenta y siete (7.657) peticiones con esta tipologia, es decir, el
81.15% del total. Le siguen las peticiones de interés general, de las cuales se recibieron
quinientas seis (506), es decir, el 5.35% del total.

Por otra parte, se recibieron cuatrocientas cuatro (404) peticiones con la tipologia de
reclamo, que representa el 4.33%; las consultas, sumaron en total doscientas treinta y cinco
(235), es decir, el 2.43%; mientras las peticiones con tipologia queja fueron doscientas
cuarenta y cinco (245), representando el 2.60%.

Asi mismo, se recibieron doscientas treinta y nueve (239) felicitaciones o reconocimientos
positivos representando el 2.54%; sesenta y uno (61) solicitudes de acceso a la
informacién, que corresponden al 0.65%; veintisiete (27) sugerencias correspondientes al
0.27%; cuarenta y cinco (45) solicitudes de copia, representadas en el 0.49%; finalmente,
la ciudadania radicé diecisiete (17) denuncias por presuntos actos de corrupcion que
representan el 0.18% del total de peticiones.

Cabe mencionar que, el comportamiento de las tipologias es estable con respecto a los
trimestres anteriores, dado que, las que se reciben con mayor frecuencia son las peticiones
de interés particular, los temas a los que hace referencia se relacionan en la Grafica No.3
del presente informe.
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Es importante aclarar que las peticiones con tipologia queja, reclamo, consulta y solicitudes
de acceso a la informacién, en su mayoria, hacen referencia a derechos de peticion de
interés particular relacionados con la solicitud de ayuda monetaria que entregé el gobierno
por la emergencia sanitaria por COVID 19; seguido de peticiones relacionadas con
personas y grupos familiares que se encuentran atravesando situaciones de
desplazamiento, pérdida de vivienda o desempleo, ademas de solicitudes de servicios para
personas migrantes; asi mismo, se presentaron peticiones de personas adultos mayores,
las cuales estuvieron relacionadas con solicitud del servicio, visitas domiciliarias,
inconformidad por falta de informacion sobre las inscripciones al programa, demora en el
pago del subsidio; otras peticiones hacen referencia a la inconformidad por la presencia de
habitantes de calle en los diferentes sectores de la ciudad mencionando que generan
inseguridad y desaseo.

1.3.1 Reconocimientos positivos

Enla Tabla No. 1, se presentan los reconocimientos positivos por dependencia y servicio
recibidos durante el periodo reportado.

Tabla No.1. Reconocimientos positivos.

CANAL
DEPENDENCIA

Total,

BUZON E-MAIL ESCRITO | PRESENCIAL WEB
general

SUBDIRECCION
PARA LA 151 151
ADULTEZ
SERVICIO
INTEGRAL DE
ATENCION A LA
CIUDADANIA
SUBDIRECCION
PARA LA 8 21 29
DISCAPACIDAD
SUBDIRECCION
LOCAL KENNEDY
SUBDIRECCION
LOCAL CIUDAD 1 4 5
BOLIVAR
COMISARIA DE
FAMILIABOSA 1 3 3
TURNO 2
SUBDIRECCION
LOCAL 2 1 3
FONTIBON

15 3 1 7 5 31
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SUBDIRECCION
LOCAL BARRIOS
UNIDOS
TEUSAQUILLO
SUBDIRECCION
LOCAL 2 2
CHAPINERO
SUBDIRECCION
LOCAL RAFAEL 2 2
URIBE URIBE
COMISARIA DE
FAMILIA SAN
CRISTOBAL 2 LA
VICTORIA
COMISARIA DE
FAMILIA 1 1
USAQUEN 2
SUBDIRECCION
LOCAL 1 1
ENGATIVA
SUBDIRECCION
LOCAL SAN 1 1
CRISTOBAL
SUBDIRECCION
LOCAL SANTA FE 1 1
CANDELARIA
TOTAL,
GENERAL

Fuente: Bogotéa te Escucha - Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas- Bogoté te escucha-.
*Corte. 01 de julio al 30 de septiembre 2022.

182 12 12 28 5 239

Con respecto a la tipologia felicitaciones (reconocimientos positivos) durante el trimestre
reportado se recibieron doscientas treinta y nueve (239), de las cuales ciento cincuenta y
una (151) fueron para la subdireccién para la adultez, que hacen referencia a felicitaciones
por la labor que desempefian los servidores en los centros de atencién de habitantes de
calle y por las actividades que realizan para ellos, asi mismo, agradecen por la atencion
recibida en los servicios y Subdirecciones Locales (Servicio Integral de Atencion a la
Ciudadania —SIAC, Subdireccién para la discapacidad, Subdireccion local Kennedy,
Subdireccion local Ciudad Bolivar, entre otros ).

1.4 Sugerencias

En el marco de la materializacion de un gobierno abierto y transparente en el Distrito Capital,
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, construyé la estrategia Conoce,
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Propone y Prioriza, la cual busca establecer unos pasos para que las sugerencias y
propuestas ciudadanas sobre tematicas como la innovacion y solucion de problemas, surtan
un proceso de discusion efectivo en los Comités Institucionales de Gestidén y Desempefio
de las entidades”.

En este sentido, la Subsecretaria con los equipos del Servicio Integral de Atencion a la
Ciudadania —SIAC-, Transparencia y la Direccidbn de Analisis y Disefio Estratégico
realizaron dos jornadas con los delegados de todas las dependencias de la entidad que
tienen a cargo el manejo de la plataforma “Bogota te Escucha” y con los gestores de
Transparencia de nivel central, a quienes se les socializé la Circular interna 016 de mayo
de 2022 (en la cual, se da a conocer la estrategia de Conoce, Propone y Prioriza), en el
espacio de la socializaciéon se abordd el “Modelo de Gobierno Abierto de Bogota”,
adicionalmente, se presentaron los pasos a seguir con las peticiones tipificadas como
sugerencias o propuestas ciudadanas allegadas a la entidad.

Para el periodo en referencia se hace entrega de un tercer reporte (01 de julio al 30 de
septiembre de 2022) con las peticiones tipificadas como sugerencias en el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas —Bogota te escucha-, encontrandose veintisiete
(27) de las cuales dieciséis (16) cumplen con los criterios de esta tipologia, en teméticas
relacionadas con:

e Fortalecimiento de procesos de formacién, actividades y talleres en centros de
Desarrollo Comunitario

¢ Fortalecimiento de un modelo de atencién psicosocial para las poblaciones
atendidas en la secretaria Distrital de Integracion Social.

¢ Continuidad en el servicio de Comedores comunitarios — cocinas populares y
ampliacion de los menus.

e Aplicar procesos de prioridad en la atencién Ciudadania en los diferentes
servicios de la SDIS.

e Fortalecer los ejercicios de participacion en la Entidad
Peticiones que son presentadas a la Direccién de Andlisis y Disefio Estratégico- DADE,
para su analisis y posterior presentaciéon en el Comité Institucional de Gestién y
Desempeiio.

1.5 Peticiones por dependencia, subtema y tipologia.

Se anexa a este documento informacién detallada sobre las peticiones allegadas a la
entidad clasificadas por dependencia, subtema y tipologia.

| Anexo 1. Peticiones por dependencia, subtema y tipologia.

11



»
** SECRETARIA DE

BOGOT. INTEGRACION SOCIAL

1.6 Traslado por no competencia

Del total de peticiones ciudadanas recibidas, se trasladaron mil trecientas treinta (1.330)
por no ser de competencia de la SDIS.

En la Tabla No. 2, se relacionan las entidades a las cuales se trasladaron las peticiones en
mencion:

Tabla No.2. Traslado de peticiones por no competencia de la SDIS.

SOLUCIONADO - POR TRASLADO

ENTIDAD TOTAL ENTIDAD TOTAL
SECRETARIA DE HACIENDA 571 IDPYBA 6
(en blanco) CERRADAS EN EL
SISTEMA DIRECTAMENTE Y EN 351 SECRETARIA DE LA MUJER 6
TRAMITE.
SECRETARIA DE PLANEACION 114 PERSONERIA DE BOGOTA 3
ENTIDAD NACIONAL 67 CAPITAL SALUD EPS 2
SECRETARIA DE SALUD 58 SECRETARIA MOVILIDAD 2
SECRETARIA DE GOBIERNO 29 IDRD 2
SECRETARIA DE EDUCACION 23 POLICIA METROPOLITANA 2
SECRETARIA DE DESARROLLO
ECONOMICO 14 SUBRED SUR OCCIDENTE 1
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
SECRETARIA DEL HABITAT 13 CUERPO OFICIAL BOMBEROS 1
BOGOTA
UAESP 12 ACUEDUCTO - EAAB-ESP 1
IDIPRON 11 IDPAC 1
SECRETARIA GENERAL 11 CATASTRO 1
TRANSMILENIO 9 JBB - JARDIN BOTANICO 1
SECRETARIA DE SEGURIDAD 9 SECRETARIA DE AMBIENTE 1
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO 7 SECRETARIA DE CULTURA 1
TOTAL, GENERAL 1330

Fuente: Bogota te Escucha - Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.
*01 de julio al 30 de septiembre del 2022.

Del total de peticiones trasladadas, el 42.08.% (571) se envi6 a la Secretaria de Hacienda
por dificultades con la consignacion, aprobacion de subsidios monetarios competencia de
esa entidad.

El 27.33% (351) peticiones se encuentran en blanco (sin registro de entidad), de estas 351
peticiones se cerraron directamente en el sistema Bogota te escucha, dado que, se
encuentran a cargo de la entidad a quien le corresponde emitir respuesta.

12
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El 8.70% (114) se traslado a la Secretaria de Planeacion por ser la entidad competente de
administrar las bases de datos para la identificacién de personas vulnerables a quienes se
asignaron ayudas en el marco de la emergencia sanitaria; ademas de los tramites
relacionados con puntaje SISBEN.

Con el 4.83% (67) se trasladd a entidades nacionales (Departamento para la Prosperidad
Social), departamentales y municipales por competencia territorial y relacionadas con las
ayudas econOmicas de las cuales han sido beneficiarios.

El 4.44% (58) se trasladd a la Secretaria de Salud por demora en la asignacion de citas
médicas; solicitud de certificaciones para personas con discapacidad; autorizacién de
medicamentos; solicitud de acceso al servicio de salud, entre otras.

El 2.23% (29) de las peticiones se traslad6 a la Secretaria de Gobierno, por temas
relacionados con inconvenientes entre vecinos; garantia de los derechos humanos;
inseguridad en algunos sectores por venta de sustancias psicoactivas; dificultades entre
arrendatarios y arrendadores; solicitud de intervencion para resolver hacinamiento; solicitud
de ayudas técnicas para poder movilizarse.

El 1.71% (23) se trasladdé a la Secretaria de Educacién por temas relacionados con
solicitudes de certificados; postulacion de investigaciones; subsidios para la juventud;
solicitudes de cupo y de traslados; inconformidad por preferencia con la poblacién migrante
para ingreso a los colegios; por discriminacién para obtener un cupo en colegios del Distrito.

Otras se trasladaron a secretaria de Desarrollo Econdmico, secretaria de Habitat, UAESP,
IDIPRON, secretaria general, Transmilenio, secretaria Seguridad, entre otras entidades del
Distrito Capital.

1.5 Temas y dependencias con mayor niumero de quejas y reclamos
Desde la Subsecretaria, a través del equipo del Servicio Integral de Atencion a la

Ciudadania, se reciben las peticiones tipificadas como quejas y reclamos, las cuales se
asignan a las dependencias de acuerdo con su competencia.

1.5.1. Quejas

Tiene como propésito dar a conocer a las autoridades pertinentes las conductas irregulares
de servidores publicos o contratistas a quienes se les ha atribuido o adjudicado la prestacion
de un servicio publico. En la Tabla No. 3, se muestran las dependencias con mayor numero
de quejas:
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Tabla No. 3. Relacién de dependencias con mayor nimero de guejas.

DEPENDENCIA TOTAL
SUBDIRECCION PARA LA INFANCIA 16
SUBDIRECCION PARA LA FAMILIA 16
SUBDIRECCION LOCAL ENGATIVA 16
SUBSECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL 16
SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ 15
DIRECCION DE NUTRICION Y ABASTECIMIENTO 12
SUBDIRECCION LOCAL SUBA 12
SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY 11

PROYECTO 7771-FORTALECIMIENTO DE LAS
OPORTUNIDADES DE INCLUSION DE LAS PERSONAS CON 11
DISCAPACIDAD

Fuente. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te Escucha -.
*01 de julio a 30 de septiembre 2022

Las quejas allegadas por la ciudadania estan relacionadas con la atencién del personal de
los proyectos y servicios, como son: referentes de proyectos y colaboradores publicos que
operan en los servicios comedores comunitarios, centros de proteccion para adulto mayor
y de atencién a nifios, nifias y adolescentes con discapacidad y comisarias de familia.

Se aclara que, la mayoria de las peticiones tipificadas como quejas son realmente
peticiones en las cuales la ciudadania manifiesta encontrarse en alta vulnerabilidad y
necesitan con urgencia ser atendidos en los servicios que ofrece la SDIS.

Por lo anterior, en el trimestre en referencia se realizé una revision a las doscientas cuarenta
y cinco (245) quejas de las cuales ciento veinticinco (125) corresponden a la tipologia de
quejas.

1.5.2. Reclamos

Tiene como propédsito dar a conocer a las autoridades pertinentes las deficiencias e
irregularidades en la prestacién del servicio. Definidos como la manifestacion presentada
por la ciudadania a las autoridades sobre la suspension injustificada o la prestaciéon
deficiente de un servicio por mora en el ingreso a los servicios.

A continuacion, en la Tabla No. 4, se relaciona las dependencias con mayor nidmero de
reclamos:
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Tabla No. 4. Relacién de dependencias con mayor nimero de reclamos.

DEPENDENCIA TOTAL
SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA 65
SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ 64
DIRECCION DE NUTRICION Y ABASTECIMIENTO 43
SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY 16
SUBSECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL 15
SUBDIRECCION LOCAL USME - SUMAPAZ 14
SUBDIRECCION LOCAL BOSA 14
SUBDIRECCION LOCAL SUBA 13
SUBDIRECCION PARA LA INFANCIA 13

PROYECTO 7771-FORTALECIMIENTO DE LAS
OPORTUNIDADES DE INCLUSION DE LAS PERSONAS CON 12
DISCAPACIDAD

Fuente. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotéa te Escucha -.
*01 de julio a 30 de septiembre 2022

Los reclamos durante esta vigencia se relacionan con la inconformidad de cierre de
comedores comunitarios-cocinas populares; demoras en la entrega de los bonos canjeables
por alimentos; ingreso y egreso a los servicios sociales; dificultad para acceder a las ayudas
alimentarias o econdmicas ofrecidas por el gobierno; conflictos presentados al interior de
los hogares de paso de habitabilidad en calle; jardines infantiles, entre otros.

De igual manera, se informa que cuando las peticiones son cargadas directamente por la
ciudadania en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -Bogota te
escucha-, estas son clasificadas como reclamos, aunque en su mayoria corresponden a
peticiones de interés particular.

Por lo anterior, en el trimestre en referencia se realiz6 una revision a los cuatrocientos cuatro
(404) reclamos reportados encontrando que realmente pertenecen a esta tipologia
doscientos sesenta y nueve (269).

1.6 Subtemas

En la Tabla No. 5, se evidencian los requerimientos clasificados por subtemas, es decir las
peticiones asignadas a cada dependencia acorde con el asunto identificado.

Tabla No.5. Relacién de peticiones por subtema.

SUBTEMAS TOTAL %
En blanco (Son las peticiones que no tlenenlres.puesta definitiva, es decir, se encuentran 1339 15.62%
en tramite)
ENLACE SOCIAL 1328 13,86%
APOYOS ECONOMICOS ADULTO MAYOR 942 9,76%
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CONTACTO Y ATENCION EN CALLE A LOS CIUDADANOS HABITANTES DE CALLE 730 7,65%
BOGOTA SOLIDARIA CUIDADORA (TARJETAS CANJEABLES POR ALIMENTO) 695 7,19%
JARDIN INFANTIL DIURNO 520 5,37%
TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES 519 5,48%
CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO 478 4,96%
CENTROS DE PROTECCION PARA ADULTO MAYOR 471 4,93%
CANASTAS Y BONOS 372 3,83%
CENTROS INTEGRARTE 298 3,06%
COMISARIAS DE FAMILIA 188 1,97%
CENTROS PROTEGER 178 1,90%
CENTROS CRECER 158 1,69%
COMEDORES COMUNITARIOS 131 1,37%
GESTION DEL TALENTO HUMANO 113 1,15%
CONTRATACION 106 1,11%
JARDINES INFANTILES Y CENTROS DE PROTECCION PARA ADULTO MAYOR PRIVADOS 101 1,06%
CENTROS DIA PARA ADULTO MAYOR 94 1,00%
SERVICIO DE ATENCION A LA POBLACION PROVENIENTE DE FLUJOS MIGRATORIOS MIXTOS
EN BOGOTA %2 0.94%
CRECIENDO EN FAMILIA 84 0,90%
CASAS DE LA JUVENTUD 81 0,86%
TRASLADO A ENTIDADES NACIONALES Y/O TERRITORIALES 73 0,77%
IMPLEMENTACION DE UNA ESTRATEGIA DE ACOMPANAMIENTO A HOGARES CON MAYOR 70 0.68%
POBREZA EVIDENTE Y OCULTA DE BOGOTA ’
CENTROS AVANZAR 55 0,58%
ATENCION INTEGRAL A LA DIVERSIDAD SEXUAL Y DE GENERO 33 0,36%
EMERGENCIA SOCIAL ANTROPICA 25 0,26%
IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA DE TERRITORIOS CUIDADORES EN BOGOTA 23 0,23%
CONSULTA DE DATOS HABEAS DATA 16 0,18%
SERVICIOS TERCERIZADOS 12 0,13%
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INFRAESTRUCTURA Y ADECUACIONES,CENTRO DE ATENCION TRANSITORIA PARA
CIUDADANOS HABITANTES DE CALLE,VEEDURIAS CIUDADANA, CENTROS PARA MENORES
EN RIESGO O EN CONDICION DE TRABAJO INFANTIL, UNIDAD CONTRA DISCRIMINACION
DE LOS SECTORES LGBTI,HOGAR DE PASO DIA DIRIGIDO A CIUDADANOS HABITANTES DE
CALLE,JARDIN INFANTIL NOCTURNO,CENTROS NOCHE PARA ADULTO MAYOR, Abuso de
autoridad por acto arbitrario e injusto por parte de un servidor, TEMAS
FINANCIEROS,COMUNIDAD DE VIDA,INCIDENCIA DISCIPLINARIA, Inhabilidades,
COMPROMISO POR UNA ALIMENTACION INTEGRAL EN BOGOTA,DESEO APORTAR UNA
SUGERENCIA PARA MEJORAR EL SERVICIO QUE SE PRESTA EN LA ENTIDAD,CASA DE
PENSAMIENTO INTERCULTURAL,ACTUALIZACION DE DATOS ABIERTOS, Conflicto de
intereses, NUEVOS DATOS ABIERTOS, Incompatibilidades, CENTROS FORJAR,CENTRO DE
FORMACION PARA CIUDADANOS HABITANTES DE CALLE,HOGAR DE PASO NOCHE
DIRIGIDO A CIUDADANOS HABITANTES DE CALLE, Indebida inversion o gasto de recursos
de distrito, CENTROS RENACER, El incumplimiento de los deberes el abuso de los derechos
la extralimitacion de las funciones, RECLAMO DE DATOS HABEAS DATA,HE RADICADO MI
SOLICITUD Y NO HE RECIBIDO RESPUESTA,

111 1,16%

TOTAL 9436 100,00%

Fuente. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotéa te Escucha -.
*01 de julio a 30 de septiembre de 2022.

El 15.62% (1.339) del total de peticiones allegadas a la entidad (9.436) de las peticiones se
encuentra sin asignacion de subtema dado que en el momento de exportar la base de datos
de la plataforma Bogoté te escucha, se encontraban sin respuesta, en este orden de ideas,
el sistema lo asigna hasta que la respuesta sea cargada.

Como se evidencia en la tabla No. 5, el 13.86% (1.328), se relaciona con el subtema de
Enlace Social, el cual hace referencia a personas y grupos familiares que se encuentran
atravesando situaciones de desplazamiento, pérdida de vivienda o desempleo; ademas de
solicitudes de servicio a migrantes.

El 9.76% (942) de las peticiones hace referencia al subtema de apoyo econdémico para
adulto mayor, relacionadas con: solicitud del servicio, visitas domiciliarias, inconformidad
por falta de informacién sobre las inscripciones al programa, demora en el pago, demora
en la entrega de nueva tarjeta por pérdida, entre otros.

El 7.65% (730) se relaciona con el subtema de habitabilidad en calle, los peticionarios
manifiestan su inconformidad por la presencia de estos ciudadanos en los diferentes
sectores de la ciudad mencionando que generan inseguridad y desaseo; por tal razén,
solicitan su retiro de los espacios ocupados; algunas personas que han sido usuarios del
servicio solicitan, poder estar mas tiempo, otros solicitan certificado de la participaciéon en
los servicios.

El 7.19% (695) hace referencia a solicitudes de canasta complementaria y bonos canjeables

por alimentos: Inconformidad por no recibir el bono durante 2 meses y al recibir nuevamente
solo se les asigno el valor de un mes.
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El 5.37 % (520) se relaciona con solicitudes de cupo a jardines infantiles; egreso para
acceder a otro servicio; traslado de jardin por cambio de residencia de la familia;
inconformidad por no tener acceso después de haber realizado solicitud por mas de un afio
e inconformidad en la prestacion del servicio.

Con el 5.48% (519) se evidencian las peticiones trasladas a entidades distritales.

El 4.96% (478) son las peticiones relacionadas con los Centros de Desarrollo Comunitario,
entre las cuales se encuentran: demora en el inicio de los cursos, cambio de horarios y
solicitudes requiriendo cursos que ya sean realizado.

El 4.93% (471) de los requerimientos son solicitudes de cupo para ingreso a centros de
proteccion para adulto mayor, ya sea por abandono de estas personas o porque las familias
y ellos mismos refieren que no cuentan con las condiciones econOmicas para su
manutencién o inconformidad por la atencion recibida en los mismos.

El 3.83% (372) hace referencia a solicitudes de canasta complementaria y bonos
canjeables por alimentos.

El 3.06% (298) estan las peticiones relacionadas con la atencidn en los centros integrarte y
avanzar: por demora en las visitas para acceder a los cupos, por cambio y cierre del centro
donde los atendian en modalidad externa.

El 1.97% (188) se relacionan con las peticiones asignadas a comisarias de familia: por
solicitudes de copia de medidas de proteccién, denuncias por violencia intrafamiliar y
demoras en la atencién (citan a una hora y los atienden con 2 y mas horas de retraso).

El 16.31% (1556) este numero de peticiones hacen referencia a otros subtemas con los
servicios que brinda la entidad.

1.7 Solicitudes de informacion.

Durante el periodo en mencién, en la Secretaria Distrital de Integracion Social se tramitaron
Nueve mil cuatrocientos treinta y seis (9.436) peticiones ciudadanas presentadas a
través de los diferentes canales de interaccion dispuestos por la entidad. De las cuales,
(106), es decir, el 1.14%, corresponden a solicitudes de copia y solicitudes de informacion
publica, discriminadas asi: solicitudes de copia, cuarenta y cinco (45) y sesenta y uno (61)
solicitudes de informacion

En el Anexo No. 2, se amplia la informacién de las peticiones con esta tipologia.

Anexo 2. Reporte de solicitudes de informacion publica.
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1.8 Criterios de calidad en las respuestas?®

El equipo del Servicio Integral de Atencion a la Ciudadania-SIAC-, realiza seguimiento
mensual a las peticiones ciudadanas con el fin de identificar el cumplimiento de los atributos
de calidad de las respuestas entregadas a la ciudadania, como son: coherencia, claridad y
calidez. Asi las cosas, para el periodo reportado se contdé con una muestra de ciento
noventa y cuatro (194) respuestas, no obstante, cuatro (4) de ellas se identificaron como
reconocimientos positivos y uno (1) respuesta no aplica a los criterios de evaluacion.

En este orden de ideas, el andlisis se realiza a ciento noventa y cuatro (194) respuestas,
en la Tabla No. 6, se evidencia los resultados obtenidos:

Tabla No 6.. Evaluacion de calidad a respuestas ciudadanas.

Resp}J t‘estas a Coherencia Claridad Calidez
peticiones
Sl NO Sl NO Sl NO
194
192 2 192 2 189 5
98,97% 1,03% 98,97% 1,03% 97,42% 2,58%

Fuente: Analisis propio a partir de las respuestas emitidas a la ciudadania y cargadas en la plataforma Bogota te escucha. *
*01 de julio al 30 de septiembre del 2022.

De acuerdo con lo sefalado en el Manual para la gestion de peticiones, Orientaciones
basicas para el manejo de peticiones ciudadanas, expedido por la Secretaria General,
donde se definen los criterios de calidad de la respuesta asi:

Calidez: atributo de calidad en la respuesta que hace referencia a los términos cordiales
que deben contener las respuestas a la ciudadania.

Claridad: la respuesta debe ser de facil comprension para la ciudadania.

Coherencia: atributo de calidad en la respuesta que hace referencia a la concordancia
entre el asunto del requerimiento ciudadano y el contenido de la respuesta brindada por la
entidad.

Oportunidad: atributo de calidad en la respuesta que hace referencia a la agilidad o
cumplimiento de los tiempos establecidos por la ley para responder los requerimientos de
la ciudadania.

3 El analisis de cumplimiento de criterios se realiza mensualmente a través de una muestra del aplicativo Epi Info (software
adaptado por la Oficina Asesora de Control Interno, siendo avalada por la Subdireccién de Investigacion e Informacion).
Para el presente reporte se consolidan los resultados obtenidos del total de respuestas analizadas en el trimestre.
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Como se evidencia en la Tabla No. 6, de las ciento noventa y cuatro (194) peticiones
evaluadas, ciento noventa y dos (192) respuestas cumplen con el criterio de coherencia;

ciento noventa y dos (192) cumplen con el criterio de claridad y ciento ochenta y nueve
(189) respuestas cumplen con el criterio de calidez.

Cabe aclarar que, al identificar el incumplimiento en alguno de los criterios se remite

memorando a la dependencia responsable para que se tomen las medidas a que haya
lugar.

| Anexo 3. Peticiones con evaluacion de criterios de calidad de la respuesta. |

1.9 Estado de las peticiones.

La informacion reportada en el presente informe hace referencia a las peticiones tramitadas
en la SDIS del 1 de julio al 30 de septiembre de 2022. En la Tabla No. 7, se presenta el
estado de los requerimientos ciudadanos para el periodo en mencion.

Tabla No.7. Estado de las peticiones.

ESTADO DE LAS PETICIONES TOTAL
Solucionado - Por respuesta definitiva 7013
Solucionado - Por traslado 979
En trdmite - Por asignacion 721
Cerrado - Por no competencia 351
Cerrado - Por respuesta consolidada 113
Registro - con pre clasificacién 83
En tramite por asignar - trasladar 51
Por ampliar - por solicitud ampliacién 36
Cerrado - Sin recurso de reposicidn 24
Cerrado por vencimiento de términos 21
Cancelado - Por no peticidon 18
Notificado - Para recurso de reposicion 11
En tramite - Por respuesta parcial 9
Cerrado por desistimiento tacito 3
Por aclarar - por solicitud aclaracion 2
Cierre por desistimiento expreso 1
TOTAL, GENERAL 9436

Fuente. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te Escucha -.
*01 de julio al 30 de septiembre de 2022.

Definicién de eventos del estado de la peticién®:

4 Documento Diccionario de datos, “reporte gestion de peticiones”. Alcaldia Mayor — Secretaria General.
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e Solucionado por respuesta definitiva: Este evento se genera cuando se emite
respuesta de fondo al peticionario /a. Al generar éste, se da el cierre a la peticion y
es la respuesta enviada al ciudadano (peticionario).

e Solucionado por traslado: Este evento se genera cuando la peticion debe ser
atendida por otra/s entidad/es por competencia, diferentes a quien la tiene en
bandeja (externo).

e En tramite — por asignacion: este evento se genera cuando la peticion debe ser
atendida solo por la entidad que la recibe, es decir, se asigna a una o varias
dependencias de la misma entidad (Interno).

e Registro —con pre - clasificacion: Cuando se realiza el registro de la peticion y se
selecciona una entidad de destino.

e Cerrado — Por no competencia: Cuando se realiza el cierre por que la peticién
debe ser atendida por la entidad que le compete de acuerdo con el tema.

e Asignar — Trasladar: Este evento se debe generar cuando la peticion debe ser
atendida por la misma entidad que la recibe y por otra/s entidad/es (Interno y
Externo).

o Respuesta consolidada: Este evento se debe generar cuando la peticién ha sido
asignada a varias entidades y/o dependencias y ya todas han generado la respuesta
definitiva, este evento lo debe generar solo una dependencia la encargada de este
proceso.

e Cerrado — por desistimiento tacito: Cuando se ha solicitado una ampliacion y el
peticionario supera el limite de tiempo que se tiene para dar la respuesta, el sistema
genera un evento de cierre automatico por desistimiento.

e Por ampliar — por solicitud ampliacion: Este evento se debe generar para
respuesta a lo solicitado por la entidad, lo anterior con el fin de emitir una respuesta
de fondo a la solicitud, se puede realizar tanto desde el usuario del peticionario,
como desde la cuenta de un usuario funcionario.

e Cierre por desistimiento expreso: Cuando el peticionario informa que desiste de
colocar la peticion.

e En tramite — Por traslado: Este evento se genera cuando la peticion debe ser
atendida por otra/s entidad/es por competencia, diferentes a quien la tiene en
bandeja (externo).

e Respuesta parcial: Este evento se utiliza cuando excepcionalmente no fuera
posible atender la solicitud en los plazos sefialados en la ley, por lo tanto, se informa
al peticionario el motivo y el tiempo en que se emitira la respuesta definitiva.

1.10 Oportunidad de la respuesta

En la tabla No. 8, se muestra el numero de dias promedio utilizado por cada una de las
dependencias para emitir respuesta a los requerimientos acorde con su tipologia.

Tabla No.8. Dias promedio utilizados para responder a los requerimientos de la ciudadania, acorde con la tipologia.
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CENTRO PROTEGER CURNN o o o 4 o 4
COMISARIA BOSA 3 PORVENIR o 0 6 o o 6
COMISARIA DE FAMILIA ANTONIO NARINO | 0 1 o 0 4
COMISARIA DE FAMILIA BARRIOS UNIDOS |y o 3 o o 3
COMISARIA DE FAMILIABOSA 1TURNO 1 |y o 9 o o 9
COMISARIA DE FAMILIA BOSA 1 TURNO 2 |y 0 7 5 0 5
COMISARIA DE FAMILIA BOSA 2 o o s 5 o 7
COMISARIA DE FAMILIA CANDELARIA o o 1 o o 1
COMISARIA DE FAMILIA CHAPINERO 0 0 5 0 0 6
COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLIVAR 1
TURNO 1 0 0 7 0 0 8
COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLIVAR 1
TURNO 2 0 0 7 0 0 8
COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLIVAR 2
TURNO 1 0 0 15 0 0 15
COMISARIA DE FAMILIA CIUDAD BOLIVAR 2
TURNO 2 0 0 15 0 0 15
COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 1 0 0 12 16 15 12
COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 2 turno
1 0 4 2 5 0 5
COMISARIA DE FAMILIA ENGATIVA 2 turno
2 0 0 10 10 0 10
COMISARIA DE FAMILIA FONTIBON 1
TURNO 1 0 0 7 0 12 8
COMISARIA DE FAMILIA FONTIBON 1
TURNO 2 0 0 9 0 0 9
COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 1 TURNO
1 4 0 4 0 7 5
COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 2 o 13 13 o o 13
COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 3
SANDRA LILIANA CRUZ MARTINEZ 0 0 3 0 0 3
COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 4 o 0 15 o 5 3
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COMISARIA DE FAMILIA KENNEDY 5 TURNO

1 0 0 7 0 0 0 0 0 7
COMISARIA DE FAMILIA MARTIRES 0 0 4 0 0 0 0 0 4
COMISARIA DE FAMILIA PUENTE ARANDA |, 0 3 0 0 0 0 0 3
COMISARIA DE FAMILIA RAFAEL URIBE

URIBE TURNO 1 14 0 9 0 0 0 0 0 11
COMISARIA DE FAMILIA SAN CRISTOBAL 1

TURNO 1 0 0 4 0 0 0 0 0 4
COMISARIA DE FAMILIA SAN CRISTOBAL 2

LA VICTORIA 0 (0] 24 0 0 0 1 0 13
COMISARIA DE FAMILIA SANTAFE 0 0 13 2 0 0 0 0 8
COMISARIA DE FAMILIASUBA1TURNO 1 | 0 6 6 2 0 0 0 5
COMISARIA DE FAMILIASUBA1TURNO 2 | 3 10 1 0 0 0 0 9
COMISARIA DE FAMILIA SUBA 2 24 0 7 4 0 0 0 0 11
COMISARIA DE FAMILIA SUBA 3 0 0 6 0 0 0 0 0 6
COMISARIA DE FAMILIA SUBA 4 0 0 13 0 0 0 7 0 12
COMISARIA DE FAMILIA TEUSAQUILLO 0 0 4 5 0 0 0 0 4
COMISARIA DE FAMILIA TUNJUELITO 0 0 12 13 3 0 0 0 11
COMISARIA DE FAMILIA USAQUEN 1 Turno

1 0 0 11 0 0 0 0 0 11
COMISARIA DE FAMILIA USAQUEN 1 TURNO

2 0 0 9 14 8 0 0 0 10
COMISARIA DE FAMILIA USAQUEN 2 0 0 10 32 o) 0 0 12 16
COMISARIA DE FAMILIA USME 2 0 0 9 0 3 0 0 0 9
COMISARIA KENNEDY 1 TURNO 2 SDIS 0 0 6 0 0 0 0 0 6
COMISARIA RAFAEL URIBE URIBE TURNO 2 |, 0 10 0 4 0 0 0 8
DEFENSOR DE LA CIUDADANIA 0 o) 12 0 13 |0 0 0 12
DIRECCION DE ANALISIS Y DISENO

ESTRATEGICO 3 0 6 0 0 1 0 0 5
DIRECCION DE GESTION CORPORATIVA 0 0 23 0 0 0 0 0 23
DIRECCION DE NUTRICION Y

ABASTECIMIENTO 7 11 10 8 10 |7 7 0 9
DIRECCION PARA LA INCLUSION Y LAS

FAMILIAS 0 0 4 0 0 0 0 0 4
DIRECCION POBLACIONAL 7 6 6 0 9 3 0 10 6
DIRECCION TERRITORIAL 0 12 3 14 9 0 0 0 9
LIQUIDACIONES 0 0 9 0 0 0 0 0 9
OFICINA ASESORA DE ASUNTOS

DISCIPLINARIOS 0 3 4 5 0 0 10 0 4
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES |4 0 17 7 o) 0 0 0 11
OFICINA ASESORA JURIDICA 0 0 9 9 11 2 0 0 9
PROYECTO 7730ATENCIONA LA POBLACION

PROVENIENTE DE FLUJOS MIGRATORIOS

MIXTOS EN BOGOTA 3 12 9 0 15 |10 0 0 9
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PROYECTO 7771-FORTALECIMIENTO DE LAS
OPORTUNIDADES DE INCLUSION DE LAS
PERSONAS CON DISCAPACIDAD 15 9 12 o 13 |14 11 15 12
SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA
CIUDADANIA 4 4 2 4 5 2 3 1 3
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA o 0 9 o o 0 8 o 9
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA APOYO LOGISTICO o 0 6 o 10 o o o 7
SUBDIRECCION DE CONTRATACION 5 0 3 o 13 5 s o 7
SUBDIRECCION DE GESTION INTEGRAL
LOCAL 10 5 7 o 149 o o 8
SUBDIRECCION DE GESTION Y DESARROLLO
DEL TALENTO HUMANO 6 5 10 o 15 |15 7 o 9
SUBDIRECCION DE INVESTIGACION E
INFORMACION 15 0 9 o o 0 o o 1
SUBDIRECCION DE PLANTAS FISICAS o 0 9 o o 0 o o 9
SUBDIRECCION LOCAL ANTONIO NARINO -
PTE. ARANDA o 6 5 o o 6 o 8 5
SUBDIRECCION LOCAL BARRIOS UNIDOS
TEUSAQUILLO o 8 8 12 9 9 o o 8
SUBDIRECCION LOCAL BOSA 4 6 5 o 5 6 o e 5
SUBDIRECCION LOCAL CHAPINERO 7 6 7 o 9 7 o o 7
SUBDIRECCION LOCAL CIUDAD BOLIVAR g 5 4 o o 5 o la 4
SUBDIRECCION LOCAL ENGATIVA 11 6 5 3 7 4 o |a 5
SUBDIRECCION LOCAL FONTIBON 5 6 5 4 8 v 7 o 6
SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY o 6 6 1 4 6 o o 6
SUBDIRECCION LOCAL MARTIRES 5 6 7 o 10 |6 o o 6
SUBDIRECCION LOCAL RAFAEL URIBE URIBE |1 1 1 o 1 | o o 1
SUBDIRECCION LOCAL SAN CRISTOBAL g 7 7 10 s 5 o I 7
SUBDIRECCION LOCAL SANTA FE
CANDELARIA 9 7 6 o o 9 o o 6
SUBDIRECCION LOCAL SUBA 10 6 6 o 7 7 o o 6
SUBDIRECCION LOCAL TUNJUELITO 7 6 7 o 8 8 o o 7
SUBDIRECCION LOCAL USAQUEN 6 5 4 o 10 |2 o o 5
SUBDIRECCION LOCAL USME - SUMAPAZ  |g 7 8 o 9 9 o o 8
SUBDIRECCION PARA ASUNTOS LGBT 13 7 8 o 6 0 o o 9
SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ 9 10 3 6 0 |7 5 |1 3
SUBDIRECCION PARA LA FAMILIA 11 10 3 o 9 3 7 o 9
SUBDIRECCION PARA LA IDENTIFICACION
CARACTERIZACION E INTEGRACION

4 9 8 o 12 8 o o 8
SUBDIRECCION PARA LA INFANCIA 14 9 3 o 9 7 o o 8
SUBDIRECCION PARA LA JUVENTUD 8 12 10 o 13 | o s 10
SUBDIRECCION PARA LA VEJEZ 15 8 7 o 10 s o | 7
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SUBSECRETARIA DISTRITAL DE
INTEGRACION SOCIAL 1 o 11 s 0 9 9 o 9 o 8
(en blanco) 0 0 0 0 0 0 o o o o 0
DiAS PROMEDIO 7 4 7 7 4 8 | 7 5 5 8

Fuente. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotéa te Escucha-.
*01 de julio al 30 de septiembre del 2022.

En la tabla anterior, se observé que la oportunidad en los tiempos de respuesta a los
requerimientos, segun la tipologia, continta estando en menor tiempo del establecido en
los términos legales. Peticiones con tipologia queja, reclamo, sugerencia, peticiones de
interés particular, general y felicitaciones estan utilizando un tiempo promedio de siete (7)
dias, de los 30 y 15 dias legales establecidos para la proyeccién de respuestas. De igual
manera, las solicitudes de copia y las solicitudes de acceso a la informacion fueron
respondidas en un tiempo promedio de cinco (5) dias de los 20 y 10 dias legales
establecidos.

En la Tabla No. 9, se muestra el tiempo promedio utilizado en las respuestas emitidas a la
ciudadania, identificAndose las que se respondieron fuera de los términos legales, informe
gue se relaciona en detalle en el anexo 4 Reporte de respuestas a peticiones fuera de
términos 1l trimestre 2022.

Tabla No.9. Tiempo legal de respuesta y dias promedio utilizados para dar respuesta a las peticiones ciudadanas en la
SDIS.

Tiempo legal
Dias promedio

respuesta dias
segun decreto
nacional 491 de

Tipo de Peticiones

Dias promedio
utilizados tercer
trimestre 2022

utilizados-
segundo

2020y Ley 1755 trimestre 2022
de 2015.
; Solicitud de acceso a la informacién (Sl)
20y 10 dias Solicitud de Copia (SC) > 8
Reclamos (R), Quejas (Q), Sugerencias (SUG),
Peticiones de Interés particular (PIP). 7 10
30y 15 dias Peticiones de Interés general (PIG),

Felicitaciones (F).

Fuente. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotéa te Escucha -.
* 01 de julio al 30 septiembre de 2022.

Anexo 4. Reporte de respuestas a peticiones ciudadanas fuera de términos.
Anexo 4.1. Relacion de peticiones con respuesta fuera de términos por dependencia y tipologia

1.11 Operacion Bogota Te Escucha - Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas.

Con el fin de garantizar la atencién oportuna y de calidad a las peticiones ciudadanas y del
uso eficiente de “Bogota Te Escucha”, durante el periodo reportado desde el SIAC se realizd
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(464), soportes permanentes a los designados, a través del canal telefénico, virtual -correo
electrénico-, y mensajes de WhatsApp, los temas recurrentes sobre los que se brinda
soporte se relacionan a continuacion:

Reenvid de clave, creacion de nuevos usuarios por cambio de designado, asignacion a otra
dependencia por competencia, registro de un peticionario en el SDQS, registro de una
nueva peticion en el SDQS, evento cierre por respuesta consolidada, tramite para el cargue
de felicitaciones, fallas para el ingreso al SDQS, cargue de un documento después de cierre
de la peticion, actualizacion de la tipologia, cambio de datos a usuarios registrados en el
SDQS, fechas para publicacion de respuesta (por anénimo) y fecha para publicacion de
aviso, verificacion por hoja de ruta de respuestas y formato de avisos y anénimos cargados,
formatos (carta, anénimo, acto administrativo motivado), traslados a entidades distritales y
nacionales, evento cierre por no competencia, adjuntos del requerimiento, evento solicitud
de ampliacion, clasificacion de una peticion por tema, categoria, subtema, proceso y tipo
de tramite, reporte de gestidn, procesos de induccién por apoyo de vacaciones y cambio de
designados, duplicidad del mismo requerimientos en el sistema, diligenciamiento y envié de
reporte Decreto 371, actualizacion de oficios de designacion, parametrizacion términos de
ley 1755 de 2015, tipos de eventos, claridad de columna términos de ley y seméforo
términos de ley.

En la Tabla No.10, se relacionan las dependencias a las cuales se presté mayor nimero de
soporte:

Tabla No.10. Seguimiento y acompafiamiento a designados Bogota Te Escucha.

No. DE
DEPENDENCIA SOPORTES

Subdireccion Local de Suba 26
Subdireccidn para la Discapacidad 18
Subdireccidn para la Adultez

17
Subdireccion Local Usaquén 16
Direccidn de nutricidn y abastecimiento 15
Subdireccion Local de Ciudad Bolivar 15
Direccion Territorial 14
Subdireccion Local de Bosa 14
Subdireccion Local Engativa 14
Subdireccion para la Familia 13
Subdireccion Local de Rafael Uribe 12
Subdireccion Local San Cristébal 12
Subdireccion para la Vejez 12
Subdireccion Administrativa y financiera 11
Direccion de Gestidn Corporativa 10
Subdireccion Local de Kennedy 10
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Subdireccién Local Santafé Candelaria 10
Centro Proteger la Maria

Sugil

Oficina de Asuntos Disciplinarios

Subdireccién Local Barrios Unidos

Subdireccién Local de Usme

NiN|N|N|o|oo

Subsecretaria
TOTAL

Fuente: Matriz de datos de registro (Excel) / Usuario: W Rojas
Corte: 01 de julio de 2022 a 30 de septiembre 2022

283

Entre los motivos recurrentes para brindar soporte se encuentra la rotacion frecuente de
designados, lo cual es una constante dado que las dependencias realizan cambios, ya sea
por retiro del servidor/a de la entidad, por terminacién de contrato, traslado a otra
dependencia o por vacaciones o incapacidades. Es importante sefialar que, durante este
trimestre se evidencié mayor oportunidad en la informacién reportada por las dependencias
respecto a los cambios en la delegacién de designado, lo cual permitié realizar los cambios
de designados a tiempo en el sistema, junto con el proceso de Sensibilizacion para el
manejo de Bogota te Escucha y el procedimiento de tramite de requerimientos ciudadanos.

Se observa que las dependencias que han garantizado la permanencia de sus designados
han atendido oportunamente las peticiones allegadas a través de Bogota Te Escucha.
Ademas, se resalta que en su mayoria las dependencias han mejorado en la atencion de
peticiones, especialmente en el cargue de aquellos que son recepcionados directamente.

Finalmente es importante dar a conocer que Bogotéa te escucha-Sistema Distrital para la

Gestion de Peticiones Ciudadanas ha funcionado adecuadamente lo que facilita la gestion
de las peticiones tramitadas a través de esta plataforma.

2 ATENCION CIUDADANA.

2.1 Atencién presencial.

Durante el periodo reportado, se conté con un total de cincuenta y cinco mil novecientos
ochenta y tres (55.983) atenciones en los puntos SIAC, donde la ciudadania requirio
informacion sobre los servicios sociales de la SDIS.

La siguiente informacion es tomada del Sistema de Registro de Beneficiarios (SIRBE) y del

formato registro de atencién diaria no registrada en SIRBE (Cdédigo: FR-ATC-012). En la
tabla No. 11, se presenta la informacion correspondiente:

27



»
** SECRETARIA DE

BOGOT. INTEGRACION SOCIAL

Tabla No.11. Consolidado de atenciones presenciales.

DEPENDENCIAS JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | TOTAL
SLIS USAQUEN 300 426 432 1158
SLIS CHAPINERO 403 576 326 1305
SLIS SAN CRISTOBAL 735 1103 1277 3115
SLIS USME- SUMAPAZ 1605 1425 1417 4447
SLIS TUNJUELITO 1458 1406 1543 4407
SLIS BOSA 2241 2456 2747 7444
CDC PORVENIR 1071 1174 1067 3312
SLIS KENNEDY LAGO DE TIMIZA 996 1095 1112 3203
CDC BELLAVISTA 1199 1144 1208 3551
CDC KENNEDY 585 684 527 1796
SLIS FONTIBON 949 1010 1140 3099
SLIS ENGATIVA 257 69 142 468
SLIS SUBA 808 1232 1190 3230
SLIS BARRIOS UNIDOS 168 526 599 1293
TEUSAQUILLO 110 123 153 386
SLIS LOS MARTIRES 557 1019 1197 2773
SLIS PUENTE ARANDA 375 333 486 1194
SLIS SANTAFE-CANDELARIA 138 267 885 1290
SLIS RAFAEL URIBE URIBE 732 1104 862 2698
SLIS CIUDAD BOLIVAR 1491 715 1095 3301
FORTALECIMIENTO PARA LA GESTION

INTEGRAL LOCAL-ICI 260 224 280 764
SIAC NIVEL CENTRAL 385 252 220 857
SUPERCADE MANITAS 334 336 222 892

TOTAL 17.157 18.699 20.127 55.983

Fuente: Plataforma SIRBE y formato registro de atencion diaria no registrada en SIRBE.

En la Grafica No.4 se observa que durante el tercer trimestre del afio se observa un
incremento del 5.85 % en la atencién por el canal presencial en relacion al trimestre anterior.
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Gréfica No.4. Atencién canal presencial segundo y tercer trimestre 2022.

ATENCION CANAL PRESENCIAL POR TRIMESTRE 2.022
60.000
°0.000 52.890 °5.983
40.000 45.007
30.000
20.000
10.000
0
| TRIMERSTE Il TRIMERSTE Ill TRIMERSTE
| TRIMERSTE 11 TRIMERSTE 11l TRIMERSTE

Fuente: Plataforma SIRBE y formato registro de atencién diaria no registrada en SIRBE.

2.2 Atencion virtual

A través del correo: integracion@sdis.gov.co y Contactenos® de la entidad se atienden las
solicitudes allegadas a través del canal virtual. Conforme a su contenido pueden ser
respondidas de manera inmediata o tramitada en la plataforma Bogota te escucha ya que
requieren respuesta en términos de ley. En coherencia con lo anterior se presentan el
desagregado de la atencion durante el periodo reportado:

Tabla No.12. Solicitudes atendidas por medio de integracion@sdis.gov.co y Contactenos.

MES SOLICITUDES %
JULIO 2485 32%
AGOSTO 2707 34%
SEPTIEMBRE 2714 34%
TOTAL 7906 100

Fuente: SharePoint SIAC

Respecto del trimestre reportado, se observa una diferencia porcentual equivalente el 2%
de aumento de solicitudes entre los meses de agosto y septiembre, respecto del mes de
julio.

En la Grafica No.5, se presenta el desagregado de las solicitudes trasladadas de caracter
urgente, con el objetivo que las dependencias y los colaboradores a cargo, realicen una
gestién de manera oportuna, y las tramitadas desde el sistema distrital de quejas y reclamos
“Bogota te escucha”.

5 Seccion ubicada en la pagina web de la entidad cuyo propésito es facilitar la comunicacion entre la SDIS y la ciudadania. Una vez se acceda a este sitio se
despliega un formulario a través del cual es posible allegar solicitudes acordes con la necesidad de la persona interesada.
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Gréfica No.5. Desagregado atenciones canal virtual Ill trimestre.
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SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS
TRASLADO DE SOLICITUDES DE CARACTER URGENTE O ENTES DE CONTROL

En la Gréafica No.6 se observa que durante el trimestre reportado predomina la gestiéon que
se realiza mediante el tramite de requerimientos en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas -Bogota te escucha-, con respecto del traslado de solicitudes de
caracter urgente o entes de control, ambos dentro de los tiempos de Ley, brindando a los
ciudadanos (as), un tradmite oportuno y eficiente a sus solicitudes.
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Grafica No.6 Distribucion porcentual por accién gestion del correo.

Distribucion porcentual por accion en la gestion del correo:
integracion@sdis.gov.co y contactenos SDIS - Il trimestre

= SISTEMA DISTRITAL PARA LA
GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS

TRASLADO DE SOLICITUDES DE
CARACTER URGENTE O ENTES DE
CONTROL

Fuente: SharePoint SIAC

En la Grafica No.7, se presenta informacién comparativa de las solicitudes recibidas por el
canal virtual en el segundo y tercer trimestre de 2022:

Grafica No.7. Comparativo segundo y tercer trimestre 2022
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7.906

6.950

II TRIMESTRE I TRIMESTRE

Fuente: SharePoint SIAC/Informe de gestion SIAC 2do trimestre 2022.
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2.2.1 Atencion ciudadana por agendamiento de citas.

Para el periodo reportado se agendaron 204 citas a ciudadanos(as) de las cuales 149 fueron
efectivas; mientras que los 55 ciudadanos(as) restantes no se conectaron por razones
ajenas a la entidad, tal como se observa en la Grafica No.8.

Grafica No.8. Comparativo segundo y tercer trimestre 2022

CITAS AGENDADAS DURANTEEL Il TRIMESTRE DEL 2.022

72
71
70 71
69
68
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66 67
65 66
64
63
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Fuente: SharePoint SIAC

Por otra parte, dentro de las actividades realizadas en la implementacion de un sistema de
asignacion de citas para la atencién ciudadana a través de las opciones presencial y virtual
(video llamada), se encuentra en la pagina web de la entidad, el link “Sistema de Digiturnos
Virtual” a través del cual la ciudadania puede acceder y solicitar su cita la cual es atendida
por el Servicio Integral de Atencion a la Ciudadania, a fin de resolver inquietudes acerca de
los servicios sociales de la SDIS, sin tener que desplazarse.

2.3. Atencién telefénica.

Durante el tercer trimestre se recibieron cuarenta mil cincuenta y seis (40.056) llamadas
telefénicas a través de las lineas de atencién ciudadana y se contestaron diecisiete mil
cuatrocientos uno (17.401) a la ciudadania a través de la opcién 1 (informacién ciudadana),
simultaneidad con la atencién presencial en las subdirecciones locales, atencién opcion 0
(Administrativa), opcion (2 PRQS), opcién 3 (denuncias por presuntos hechos de
corrupcion).

A continuacion, se relacionan las llamadas recibidas, contestadas y abandonadas en cada
uno de los canales telefonicos, durante el periodo reportado:

Tabla No.13. Atenciones canal telefénico tercer trimestre.

Atencion canal telefénico Llan-'la.das Llamadas contestadas PEIERED
Recibidas abandonadas

Opciodn 1 - Informacion ciudadana 25081 13734 11347

Opciodn 0 - Administrativa 11729 2604 9125
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Opcidn 2 - PQRS 3005 992 2013

Opcidn 3 - Denuncias por presuntos

hechos de corrupcién 241 71 170
Total 40056 17401 22655

Por tanto, en la Grafica N0.9. Se muestra un comparativo de llamadas recibidas, durante el
segundo y tercer trimestre de 2022.

Gréfica No.9. Comparativo atencion telefénica llamadas recibidas segundo y tercer trimestre 2022.

COMPARATIVO ATENCION TELEFONICA LLAMADAS
RECIBIDAS Il - 11l

48.000 45.705

46.000
44.000
42.000
40.000
38.000
36.000

40.056

I TRIMESTRE Il TRIMESTRE

Fuente. Herramienta Denwa

En relaciéon con las llamadas recibidas, se evidencia una disminucién del 12% de llamadas
entrantes para el tercer trimestre del 2.022.

En la Grafica No.10 se relaciona comparativo de las llamadas contestadas y abandonadas
en el segundo y tercer trimestre a través del canal telefénico.
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Fuente. Herramienta Denwa

Disminucién del 19% de llamadas abandonadas y del 2% de llamadas contestadas para el
tercer trimestre.

En la Grafica No. 11, se relaciona el total de las llamadas recibidas, contestadas y
abandonadas correspondientes al segundo y tercer trimestre.

Gréfica No.11. Comparativo llamadas recibidas, contestadas y abandonadas segundo y tercer trimestre 2022.
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Fuente. Herramienta Denwa

Haciendo una comparacion entre el segundo y tercer trimestre del 2022 se evidencia una
disminucion del 2% de las llamadas contestadas pasando del 39% en el segundo trimestre,
al 43,44% en el tercer trimestre. De igual manera, se evidencia una disminucién del 19%
de llamadas abandonadas, pasando del 61% en el segundo trimestre al 56,56% en el tercer

trimestre.

Anexo 5. Reporte atencién telefénica.
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2.4 Resultados encuesta atencién telefénica.

Durante el trimestre reportado, los responsables SIAC transfirieron ocho mil doscientos
noventa y ocho (8.298) llamadas a la extension 8888 a fin de realizar la encuesta de
satisfaccion ciudadania y asi evaluar el servicio recibido a través del canal telefénico en
cuanto la atencion, conocimiento y satisfaccion, que brindo el agente, como se relaciona en

la siguiente tabla No. 14

Tabla No.14. Resultados encuesta de satisfaccion atencién telefénica.

Pregunta Respuesta Total %
Buena 191 4,96%
Deficiente 65 1,69%
Atencion Excelente 3521 91,5%
Mala 32 0,83%
Regular 36 0,93%
Total 3845 100%
Buena 235 6,40%
Deficiente 84 2,28%
Conocimiento Excelente 3283 89,4%
Mala 33 0,89%
Regular 34 0,92%
Total 3669 100%
Buena 267 7,46%
Deficiente 74 2,06%
Satisfaccion Excelente 3108 86,9%
Mala 38 1,06%
Regular 89 2,48%
Total 3576 100%

\ Total 11.090

Fuente. Herramienta CTMail

En la tabla de resultados se registra el nUmero de respuestas dadas a cada una de las
preguntas de la encuesta de satisfaccién telefénica, siendo asi un total de 11.090
respuestas de los tres items evaluados, para un promedio de 3.696 encuestas con

respuesta.

Para conocer la variacion en el nivel de satisfaccion de la ciudadania respecto a la atencion
recibida a través del canal telefénico se realiza comparativo entre el segundo y tercer
trimestre de 2022. Como se relaciona en la Grafica No. 12.
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Como se evidencia en la gréfica No.12, el 86.9% de la ciudadania encuestada califica como
excelente el nivel de satisfaccién, aumentando en un 2.2%, respecto al segundo trimestre;
mientras que el 7.46 % evalud su nivel de satisfaccibn como bueno, y el 2.06%, como

deficiente.

3 Fortalecimiento Cultura del Servicio

3.1 Jornadas de Sensibilizacion en cultura del servicio

Durante el tercer trimestre del 2022 se han desarrollado 13 jornadas de Sensibilizacion en
modalidad prespecialidad con 371 asistencias de colaboradores publicos en las siguientes

dependencias.

Tabla No. 15 Sensibilizaciones en cultura del servicio

No. Jornadas DEPENDENCIAS

TEMAS

SLIS PUENTE ARANDA ANTONIO

Sesidn 1 Herramientas para la atencion con

! NARINO calidad y calidez

5 SLIS PUENTE ARANDA ANTONIO Sesidn 2, Atencién desde una perspectiva
NARINO diferencial.

3 SLIS FAMILIA COMISARIAS Sesion 1 Herramientas para la atencién con

calidad y calidez
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No. Jornadas DEPENDENCIAS TEMAS
Sesion 1 Herramientas para la atencion con
4 SLIS USME calidad y calidez
5 SLIS USME Sesion 2, Atencion desde una perspectiva
diferencial
Sesién 1 Herramientas para la atencion con
6 SIS BFONTIBON calidad y calidez
Sesion 1 Herramientas para la atencion con
7 SLIS RAFAEL URIBE calidad y calidez
Sesion 1 Herramientas para la atencion con
8 SLIS RAFAEL URIBE calidad y calidez
Sesion 1 Herramientas para la atencion con
9 SUB-SUBA calidad y calidez
Sesion 1 Herramientas para la atencion con
10 SLIS CIUDAD BOLIVAR calidad y calidez
11 SLIS CIUDAD BOLIVAR Sesion 2, Atencpn desd‘e una perspectiva
diferencial.
Sesion 1 Herramientas para la atencion con
12 SLIS CHAPINERO calidad y calidez
Sesidn 2, Atencién desde una perspectiva
13 SLIS CHAPINERO diferencial.

Fuente: Actas y registros y asistencia de SharePoint

Desde el equipo SIAC se continlia articulando con la Secretaria General para adelantar la
convocatoria a las jornadas del proceso de Cualificacion en servicio a la ciudadania,
como se evidencia en la tabla No 16.

Tabla No. 16. Médulos desarrollados por la Secretaria General.

Nombre del modulo

Cantidad de participantes SDIS

Introduccidn al servicio a la ciudadania

1

Introduccidn a las politicas publicas

1
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Atencion a peticiones ciudadanas 10

PERSONAS 12
Fuente: Registros de asistencia de la Secretaria General.

Anexo 6. Reporte implementacion plan de sensibilizacion en cultura del servicio.

3.2. Visitas de acompafiamiento y seguimiento al SIAC.

Con el objeto de verificar el cumplimiento de los lineamientos establecidos por la entidad
(manual de servicio a la ciudadania, protocolos de atencion, canales de interaccion,
portafolio de servicios, Resolucién 0509 de 2021 y demas normativa vigente) para la
atencion ciudadana por parte de los responsables de puntos SIAC, durante el periodo
reportado se realizaron cinco (5) visitas de seguimiento y acompafamiento a los puntos
ubicados en la SLIS Usaquén, SLIS Rafael Uribe, SLIS Usme; SLIS Suba; SLIS Candelaria.
Donde se verificd el cumplimiento de protocolos de atencion ciudadana, manejo de la
informacion de los servicios sociales, aplicacién de encuestas de percepcion ciudadana,
desarrollo de la actividad inférmate, apertura buzén de sugerencias entre otras. De acuerdo
con lo observado y en los casos donde fue necesario establecer compromisos de mejora
con los responsables SIAC, fueron socializados con los coordinadores administrativos con
quienes también se establecieron compromisos para la adecuada prestacion del servicio.
Los cudles seran objeto de seguimiento para el cuarto trimestre de 2022.

3.3. Medicion de percepcion y satisfaccion ciudadana.

Entre el tercer trimestre del 2022, se implementaron en la entidad mil trecientas noventa y
ocho (1.398) encuestas para conocer el grado de satisfaccién y percepcién ciudadana
respecto a:

e Los servicios de la SDIS y la atencién en modalidad presencial que prestan los
servidores, servidoras y contratistas tanto en el SIAC como en los proyectos en las
subdirecciones locales.

e Recibir sugerencias y observaciones que permitan la mejora continua en la atencién.

A continuacion, se presentan las gréficas relacionadas con la cantidad de encuestas

aplicadas por subdireccion y CDC y el porcentaje de satisfaccion ciudadana con la atencién
recibida en los puntos de atencién.

Tabla No. 17. Numero de encuestas aplicadas por punto de atencion a la ciudadania SIAC

Localidad Cuenta de Localidad:
ANTONIO NARINO - PUENTE ARANDA 33
BARRIOS UNIDOS 63
BOSA 89
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CDC BELLAVISTA 68
CDC KENNEDY 99
CDC PORVENIR 83
CDC SAMORE 1

CHAPINERO 60
CIUDAD BOLIVAR 46
ENGATIVA 28
FONTIBON 130
LAGO TIMIZA 71
MARTIRES 68
NIVEL CENTRAL 29
RAFAEL URIBE URIBE 72
SAN CRISTOBAL 109
SANTA FE — CANDELARIA 43
SUBA 49
SUBDIRECCION DE INDENTIFICACION Y
CARACTERIZACION 49
TEUSAQUILLO 60
TUNJUELITO 74
USAQUEN 33

USME SUMAPAZ 41

Total General 1398

Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccion y percepcién ciudadana.

Tabla No. 18. Porcentaje satisfaccion ciudadana

item encuestado

Porcentaje de respuesta

Satisfaccion con la informacion brindada 99.57 %
Satisfaccion con el trato recibido 97.93 %
Satisfaccidn con el tiempo de espera 99.07 %

Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccion y percepcién ciudadana.

Las personas encuestadas manifiestan un alto nivel de satisfaccion con la atencion
prestada en las subdirecciones locales y Centro de Desarrollo Comunitario. La informacion
detallada de la encuesta se puede encontrar en el anexo 7. Reporte resultados encuesta

de satisfaccion y percepcion.

39



»
** SECRETARIA DE

BOGOT. INTEGRACION SOCIAL

Encuestas de satisfaccion de la atencion en los servicios sociales de la SDIS.

Continuando con la implementacién de la encuesta de satisfaccién de la atencién en los
servicios sociales de la SDIS, y en cumplimiento al cronograma establecido para la
implementacién de las encuestas de “satisfaccion en la atencion de los servicios sociales
de la SDIS”, durante el tercer trimestre se dio inicio a la fase tres — “operativa”; con la
aplicacion de las encuestas en las unidades operativas seleccionadas en la muestra, a
cargo del equipo de campo conformado por jovenes que hacen parte del programa
“Parceros por Bogota” de la SDIS, y quienes recibieron entrenamiento de tipo presencial
con una duracién de 9 dias cuatro horas diarias con el primer grupo de jévenes reto y con
el segundo grupo 5 dias cuatro horas por fecha programada. Durante el proceso de
capacitacion se pusieron a prueba los conocimientos adquiridos en el proceso y se
identificaron puntos de mejora, esto con el propésito de garantizar la calidad durante la
recoleccion y consolidacion de la informacion la cual a corte del presente informe se
encuentra en proceso de validacion por parte del profesional estadista de la DADE.

Anexo 7. Reporte resultados encuestas de satisfaccion y percepcion.

3.4. Estrategia comunicativa y divulgativa.

En cumplimiento con lo establecido en la Ley 1437 de 2011, por la cual expide el codigo de
procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo, articulo 8: “Deber de
informacién al publico. Las autoridades deberdn mantener a disposicion de toda persona
informacion completa y actualizada, en el sitio de atencién y en la pagina electrénica, y
suministrarla a través de los medios impresos y electrénicos de que disponga.”, se solicitd
a la Oficina Asesora de Comunicaciones -OAC-, lo siguiente:

De las actividades programadas en el componente de comunicacién para todos y todas de
la estrategia comunicativa, se adelantaron las siguientes acciones:

e Se ajusta contenido y disefio de la carta de trato digno, con la finalidad de generar
un mayor impacto visual, y la misma sea mas clara para el ciudadano.

e Se actualiza documento de protocolos de atencion en la seccion de transparencia
en la pagina web de la entidad.

e Se publica el informe de gestion SIAC segundo trimestre 2022 y sus anexos

e Se actualiza anexo 8 del informe de gestion SIAC segundo trimestre 2022.

e Se actualiza enlace que direcciona a la pagina de trdmites y servicios en la pagina
web de la SDIS.

e Se actualizan las preguntas frecuentes de los servicios sociales de la entidad en la
pagina web de la SDIS.

Anexo 8. Avance estrategia comunicativa y divulgativa.
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Por otra parte, durante el periodo reportado, se adelantaron 235 espacios de divulgacién
de informacion de interés a 1.909 ciudadanos mediante la actividad Inférmate, como se
muestra en la tabla No. 19.

Tabla No. 19. Consolidado socializacion actividad Informate
No.

Mes Tema RS No. Jornadas
JULIO Derechos y deberes - carta de trato digno 582 71
Canales y medios a para la recepcion de
AGOSTO peticiones ciudadanas 682 85
Canales y medios a para la recepcion de
SEPTIEMBRE peticiones ciudadanas 645 79
Total 1.909 235

Fuente: Formato planilla de asistencia (FOR-GD-023)

Los responsables de 21 puntos SIAC, adelantaron la divulgacion de los temas relacionados
con los derechos y deberes- Carta de Trato Digno y canales y medios para la recepcién de
peticiones ciudadanas de manera personalizada y/o grupal con la ciudadania que se acerca
a los puntos a solicitar informacién acerca de los proyectos o servicios que brinda la entidad.

4. Gestiones y articulaciones del Servicio SIAC

Para el desarrollo del servicio se establecen acciones al interior de la SDIS con las
subdirecciones técnicas y a nivel transectorial con entidades como la Secretaria General y
Veeduria Distrital.

4.1 Articulaciones intrainstitucionales

Para el periodo reportado, desde el SIAC central, a través de correo electrénico y reunion
con los delegados de la Direccion Territorial, se solicitd la informacion relacionada con la
prestacion de los servicios sociales (en caso de actualizacion) con el fin de fortalecer
permanentemente la ruta de informacién del SIAC y orientar con precision y oportunidad a
la ciudadania.

Como resultado de las solicitudes de informacién se logr6é obtener respuesta por parte de
los delegados de la DADE en relacion con las longitudinales con corte al tercer trimestre
del 2022 frente a los servicios o modalidades que aplican instrumentos de focalizacion:
Apoyos econOmicos para persona mayor (AE), Comedores y cocinas populares, Bonos
canjeables por alimentos (DNA) Canastas alimentarias Bonos canjeables por alimentos
para personas con discapacidad (PCD) Ampliacion e instalacion de capacidades formativas
(LGTBI) Reconociendo el cuidado de las personas con discapacidad (Cuidadores) Apoyo
economico social Direccion Poblacional, Subdireccién para la Adultez, Subdireccion de
Infancia y Subdireccion para la Familia.
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Adicionalmente, los responsables de la atencion ciudadana del equipo SIAC contindian en
contacto permanente con servidores/as y contratistas de las subdirecciones locales a fin de
solicitar informacién de interés para la ciudadania y relacionada con la prestacion de los
servicios, la cual es publicada en el aplicativo de SharePoint para disposicion del equipo.

4.2 Articulacion Interinstitucional

— Guia de Tramites y Servicios. Secretaria General

Durante el periodo reportado se realizo la actualizacién de la Guia de Tramites y Servicios
en el marco de lo establecido en la Resolucion No. 0509 del 20 de abril 2021, “Por la cual
se definen las reglas aplicables a los servicios sociales, los instrumentos de focalizacién de
la SDIS, y se dictan otras disposiciones” y se expide el correspondiente certificado de
confiabilidad para remitir a la Secretaria General.

4.3. Gestiones locativas

La Subdireccion de Plantas Fisicas avanza en la adecuacion de cuatro (4) puntos mas del
Servicio Integral de Atencién a la Ciudadania -SIAC-, ubicados en la Subdirecciones
Locales: Usme Sumapaz, Fontib6n, Bosa y Chapinero; para un total en la vigencia de
diecisiete (17) puntos SIAC adecuados en el marco de la NTC 6047 de 2013.
Adicionalmente los puntos SIAC de Los Métrtires, Ciudad Bolivar y CDC Porvenir cuentan
con la nueva imagen institucional (logo Bogota), acorde con lo presentado a continuacion:

SLIS Usaquén SLIS CDC Kennedy Bellavista CDC Kennedy
Kennedy Lago Timiza

SLIS Chapinero SLIS Identificacion, SLIS San Cristébal SLIS Santa Fe
Caracterizacion e Integracion.
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SLIS Engativa

Teusaquillo SLIS Rafael Uribe Uribe SLIS Puente Aranda

SLIS Bosa

SLIS Usme Sumapaz SLIS Fontibon

SLIS Suba

SLIS Chapinero

PUNTOS SIAC CON IMAGEN BOGOTA

CDC Porvenir

SLIS Los Martires

SLIS Ciudad Bolivar
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Fuente: registro fotogréafico tomado por responsables puntos SIAC.

Se encuentran pendientes de adecuacién con la nueva imagen institucional, los puntos
SIAC de Barrios Unidos y Tunjuelito por la intervencion fisica que se viene realizando desde
la Subdireccion de Plantas Fisicas en estas dos subdirecciones locales.

Por otra parte, en atencion al reporte de resultados y observaciones de la visita de
monitoreo realizada el 6 de abril de la presente vigencia, por la Direccion Distrital de Calidad
del Servicio Secretaria General de conformidad con lo dispuesto en el numeral 3 del articulo
29 del Decreto 140 de 2021 "Por medio de cual se modifica la Estructura Organizacional de
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C”, en articulacién con la
Subdireccién de Plantas Fisicas se adecud6 el punto SIAC de nivel central el cual incluye
sala de espera y espacio para silla de ruedas.

Fuente: registro fotografico tomado por responsables puntos SIAC.
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5. ANALISIS
DEBILIDADES FORTALEZAS
Analisis -Respuesta a
Servicio Integral de Atencion a la | peticiones fuera de | -Desde el Servicio Integral de

Ciudadania

términos por parte de
algunas

dependencias, como:
Direccién de Nutricion
y Abastecimiento,
Subdireccién de
Gestion y Desarrollo
del Talento Humano,
Subdireccién para la

Discapacidad y
Comisarias de
Familia.

-Incumplimiento en los
criterios de calidad
(calidez y claridad) en
algunas de las
respuestas emitidas a
la ciudadania.

-No contar con un
equipo especifico
para la atenciéon del
canal telefénico,
generando un alto
porcentaje en el
abandono de
llamadas ciudadanas.

-Rotacién en algunas
subdirecciones
locales del personal
designado como
apoyo para la atencion
en los puntos SIAC.

-En algunos casos no
se tiene en cuenta el
perfil requerido de los

servidores para
atender las
necesidades del
Servicio Integral de
atencion a la
ciudadania.

Atencion a la Ciudadania- SIAC-,
se gestiond la totalidad de las
peticiones allegadas por los
diferentes canales y medios
dispuestos por la SDIS en la
interaccién con la ciudadania.

-Contar con un equipo de
colaboradores comprometido para
la puesta en marcha del SIAC.

-Fortalecimiento permanente de
las habilidades y capacidades de
los responsables de puntos SIAC y
designados de la operacién del
sistema Bogoté te escucha.

-Asignacion de colaboradores
como apoyo para garantizar la
atencién continla en los puntos
SIAC.

-Se cuenta con una propuesta
pedagégica desde el SIAC,
encaminadas al fortalecimiento de
la cultura del servicio en la SDIS.

-La adecuacion de diecisiete (17)
modulos - puntos SIAC con la
nueva imagen institucional en
articulacion con la Subdireccion de
Plantas Fisicas.

-Se estan desarrollando acciones
de sensibilizacion acordes a las
dinamicas territoriales y
poblacionales de la entidad.

-Contar con las acciones para el
cumplimiento de los criterios de
calidad de las respuestas emitidas
a las peticiones ciudadanas
(coherencia, claridad, calidez y
oportunidad).

45




K
BOGOT.

SECRETARIA DE

INTEGRACION SOCIAL

-Dificultades técnicas
para sacar a
produccion la interfaz
entre AZ Digital vy
Bogota Te Escucha.

-Terminaciéon de
contratos de manera
simultanea en las
dependencias de la

SDIS, generando
afectacion en la
prestacion de los
servicios en
consecuencia el
aumento de

peticiones ciudadanas
e incumplimiento en
los términos de
respuesta.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS (DO)

ESTRATEGIA (FO)

-Actualizacion del Manual de
Servicio a la Ciudadania de la SDIS
en concordancia con los
lineamientos de la Secretaria
general.

-Actualizacion de los documentos
asociados al proceso de atencion a
la ciudadania, acorde con los
cambios de la entidad y
necesidades de la ciudadania.

-Articulacion con las Subdirecciones

locales 'y técnicas en la
implementacion del plan de
sensibilizacién en temas
relacionados con la cultura del
servicio.

-Ampliacion del canal virtual para la
atencién ciudadana por
agendamiento de citas.

-Implementacién de la encuesta de
satisfaccién en la atencion de los
servicios sociales de la SDIS durante
la vigencia 2022.

-Centralizacion del Call Center, con
el fin de garantizar el acceso

-Continuar generando
alertas tempranas
(semanales) a través
de correo electrénico
remitidas a las
dependencias, a fin de
gue se responda con
oportunidad los
requerimientos
ciudadanos.

-Continuar articulando
con las
Subdirecciones
locales la asignacion
de un servidor que
reemplace al referente
SIAC cuando se
ausente. La persona
asignada debera
participar  en los
procesos de
sensibilizacién para la
adquisicion de los
conocimientos
requeridos en la
atencion a la
ciudadania.

-El Servicio Integral de
Atencioén a la

-Ampliar los  procesos de
fortalecimiento de capacidades de
servidores y contratistas que
atienden directamente a los
ciudadanos/as o grupos de interés,
en el conocimiento, en forma
detallada, de la estructura
organizacional de la entidad, el
portafolio institucional y sus
requisitos, procedimientos vy
lineamientos, canales de atencion
y las funciones de la entidad,
garantizando que las actuaciones
de los servidores y contratistas de
cara a la ciudadania deberan ser
desarrolladas con calidad, calidez
y oportunidad.
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oportuno a la informacioén requerida | Ciudadania en

por la ciudadania.

ejecucioén del Plan de
sensibilizacion propio
articulara con las
Subdirecciones

Locales procesos de

transferencia de
conocimientos en
temas relacionados
con la cultura del
servicio y
procedimiento de
tramite de

requerimientos
ciudadanos en la
SDIS.

-Gestionar con la
Oficina Asesora de
Comunicaciones la
implementacién de
una estrategia
comunicativa para
divulgar ampliamente
a la ciudadania el
canal virtual para la
atencién  ciudadana
por agendamiento de
citas.

-Continuar

gestionando ante la
Subsecretaria la
centralizacion del Call
center con la

asignacion del recurso
humano y tecnoldgico
para el adecuado y
Optimo
funcionamiento
canal telefénico.

del

AMENZAS (A)

ESTRATEGIA (DA)

ESTRATEGIA (FA)

-Rotacion frecuente del personal
designado para la operacion del
sistema Bogota te Escucha.

-Terminacién de contratos del equipo

SIAC en el mismo periodo,
generando traumatismo en la
atencion.

-Para garantizar
orientacion oportuna y
veraz a la ciudadania
en los puntos SIAC,
tanto las
Subdirecciones
técnicas como locales
deberan brindar
oportunamente la
informacion

- Disponer del talento humano
necesario para atender y emitir
respuestas a la ciudadania
ademas de cargarlas
oportunamente en la plataforma
Bogota te escucha.

-Poner en marcha la interfaz entre
AZ Digital y Bogota Te Escucha en
la SDIS, conforme lo exige la
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-No contar con la informaciéon de
manera oportuna para responder a
las solicitudes ciudadanas.

- La no ejecucion de las acciones
definidas para la puesta en marcha
de la integracion en doble via del
sistema de gestion documental AZ
digital y Bogota Te Escucha debilita
los procesos de respuesta a la
ciudadania sobre los servicios de la
Secretaria Distrital de Integracion
Social.

actualizada sobre el
funcionamiento de los
servicios sociales.

-Informar
oportunamente a las
subdirecciones
locales la terminacion
de contratos de los
responsables de
punto SIAC, a fin de
que  se asignen
servidores para
garantizar la atencion
ciudadana durante su
ausencia.

-Gestionar con la
Subdireccion

investigacién e
informacién el

cumplimiento

acciones definidas en
las mesas de trabajo
para darle curso al
proceso de interface
entre AZ Digital vy
Bogota Te Escucha

para facilitar la
interaccién entre la
entidad y la
ciudadania.

- Gestionar con las
direcciones y
subdirecciones
técnicas de  nivel
central la remisién
periddica de la
informacion
actualizada sobre el
funcionamiento de los

servicios, a fin de
orientar con
veracidad,

oportunidad y
confiabilidad a la
ciudadania y

garantizar su derecho
de acceso a la
informacién, acorde
con lo establecido en

normativa vigente (Decreto 371 de
2010), en consecuencia,
garantizar su derecho al acceso a
la informacion.
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la Circular interna 016
de julio de 2020.

-Gestionar con el area
competente el
suministro  de los
recursos tecnolégicos
(linea telefénica vy
escaner) en el punto

del SuperCade
Manitas, a fin de
contar con los
elementos
teleolégicos

necesarios para la
atencion ciudadana.

6. CONCLUSIONES

e Paragarantizar la oportunidad en las respuestas emitidas a la ciudadania, el equipo
SIAC continuard generando alertas semanales a las dependencias, asimismo,
convocard mesas de trabajo para realizar seguimiento al cumplimiento de los
criterios (coherencia, claridad, calidez y oportunidad) de calidad de la respuesta.

e Todas las dependencias de la SDIS deberan registrar la totalidad de las peticiones
ciudadanas allegadas a través de los diferentes canales de atencién ciudadania
dispuestos por la SDIS, en el Sistema Distrital para la Gestibn de Peticiones
Ciudadanas -Bogoté te Escucha-, en cumplimiento con lo sefialado en el Decreto
371 de 2010.

e Continuar con el apoyo de la Subdireccion de Plantas Fisicas, las adecuaciones de
los puntos SIAC con la nueva imagen institucional: Barrios Unidos y Tunjuelito.

e En articulacion con las Subdirecciones Locales se estableceran acciones que
garanticen la atencion ciudadana en ausencia de los referentes SIAC, para lo cual
se requiere continuar articulando con los subdirectores locales y administrativos la
designacion de un servidor/a o contratista previamente formado en los temas
requeridos para garantizar una atencion integral a la ciudadania.

¢ Continuar adelantando las mesas de trabajo para avanzar en la propuesta de
implementacion de la Encuestas de Satisfaccion de la atencién en los servicios
sociales de la SDIS 2022.

e Continuar con la estrategia comunicativa sobre agendamiento de citas virtual para
la atencion ciudadana, la cual se llevard a cabo en coordinaciéon con la Oficina
Asesora de Comunicaciones.
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Continuar fortaleciendo los procesos sensibilizacion con los servidores y contratistas
gue atienden directamente a los ciudadanos/as o grupos de interés, en el
conocimiento, en forma detallada, de la estructura organizacional de la entidad, el
portafolio de servicios y sus requisitos, procedimientos y canales de atencién
garantizando que las actuaciones de los servidores y contratistas de cara a la
ciudadania sea con vocacion del servicio.

Mantener la articulacion con las Subdirecciones locales, para establecer acciones
gue garanticen la atencion ciudadana en ausencia de los referentes SIAC.

Las direcciones y subdirecciones técnicas de nivel central reportaran
periddicamente la informacion actualizada sobre el funcionamiento de los servicios,
a fin de orientar con veracidad, oportunidad y confiabilidad a la ciudadania y
garantizar su derecho de acceso a la informacion, acorde con lo establecido en la
Circular interna 016 de julio de 2020.

Continuar con el proceso de marcha la interfaz entre AZ Digital y Bogota te escucha
con el propésito de tener un mayor control en el cargue de las peticiones y repuestas
ciudadanas conforme lo exige la normativa vigente (Decreto 371 de 2010).

Profesional
Xatli Camila Moya Lopez SIAC @ @@
) i ] Contratista SIAC
Ricardo Tique Tapiero )
Elaboré . L Profesional B P I
Angeélica Maria Cifuentes Poveda | gjac
Profesional- —
Claudia Milena Bulla contratista SIAC (2&{--?1'%’1.#—\ ’{-__:Ll—t,{:.ﬂ
Asesora
Reviso Marcela Maria Medina Avella Subsecretaria . .
Revision y ) ) Asesora 0) P %
Aprobacion Diana Paola Diaz Jiménez Subsecretaria (QMD : @D“ .
Fecha de NOVIEMBRE 2022
elaboracion

Nota. Se adjuntan ocho (8) anexos.

50



