*
** SECRETARIA DE

BOGOT. INTEGRACION SOCIAL

INFORME DE GESTION

SUBSECRETARIA
SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA-SIAC-.

CUARTO TRIMESTRE 2022



*
** SECRETARIA DE

BOGOT. INTEGRACION SOCIAL

TABLA DE CONTENIDO

PRESENTACION ...ttt ettt ettt s e enees 4
1. TRAMITE DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS EN LASDIS.......ccccoceveveneee. 5
1.1.  PetiCIONeS reCIDIAAS ......ccviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 5
1.2. Canales de INtEIraCCION. ........cevviiiiiiiiiiiiiieeeeee ettt e et e e e e e e e e e e e e eeeeaeaeeaeaees 6
IO F o To (oo |- LS TR PP POPPPPPPPPRPP 8
1.3.1. Reconocimientos POSItIVOS .........cuuuuiiiiiiiriiiiiiiee et e e 9

R S S TU [0 (=] (=] o[ = F PP PPPPPPPPPPPP 10
1.5. Peticiones por dependencia, subtema y tipologia. ...........ccccoeeeeiiieiiiiiiiiiieee e, 11
1.6. Traslado por NO COMPELENCIA .....cevvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie ettt 11
1.7. Temasy dependencias con mayor nimero de quejas y reclamos..................... 12
17,0, QUEJBS ..t 13

1.7.2. RECIAMOS ...ttt nnnes 13

R S T ¥ ] o (= 1 = L 15
1.9. Solicitudes de INfOrMACION. ........ceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 18
1.10. Criterios de calidad en las reSPUESTAS ..........ccevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 18
1.11. Estado de [as PELICIONES. ......iiiieeeiieeiiee e e e 19
1.12. Oportunidad de [ rE@SPUESTA.........ccvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii ettt 21
2. ATENCION CIUDADANA. ..ottt e e e e e e e et a e e e e e e e s snsnaneeeaaeens 26
2.1, AENCION PreSENCIAL ...oevviiiiii i e 26
W N (=Y o Tor (o] N (U | 27
2.2.1. Atencion canal SINPROC - PEISONEIA. .....ceieeeeiiiiiiiiiieee et eaaens 29

2.2.2. Atencion ciudadana por agendamiento de Citas............ooocvvviieeeeeeeiiiiiinnnne, 29

P2 T N (Y o Tt o] T8 (=] (=3 (0] o Tor= 30
2.4. Resultados encuesta atencion telefOniCa. ...............uuuvueiiiiiiiiiiiiiiii, 32

3. FORTALECIMIENTO CULTURA DEL SERVICIO ......ccvviieiiiiiiiiiiiiee e 34
3.1. Jornadas de Sensibilizacion en cultura del ServiCio ..........ccccoecvviieieiiieniiiiinnne. 34
3.2. Visitas de acompafiamiento y seguimiento al SIAC. .......cccoooeeeiiiiiiiiiinieeeeeeeinn, 34
3.3.  Medicion de percepcion y satisfaccion ciudadana................ccevvvvvvvnvenninennnnnnnnnn. 35
3.4. Estrategia comunicativa y divulgativa. ............cooiiieiiiiiiiii e 36
4. GESTIONES Y ARTICULACIONES DEL SERVICIO SIAC........ovvvvviiiiiiiieeieeee, 38
4.1. Articulaciones intrainStituCIONAIES ...........ooeiiiiiiiii e 38
4.2.  Articulacion INterinStituCIONAl .........ccoeeeeeieeeee e 38

— Guia de Tramites y Servicios. Secretaria General ............cccccvvvvvvvviiiiiiiiiiiiiiiieeeeee, 38



*
** SECRETARIA DE

BOGOT. INTEGRACION SOCIAL

5. AN A LSS .. e 39
6. CONCLUSIONES ..ottt 41
ANEXOS
Anexo 1. Peticiones por dependencia, subtema y tip0I0gia. ........eeeiviieeiiiiiie e 11

Anexo 2. Reporte de solicitudes de informacion publica

Anexo 3. Peticiones con evaluacion de criterios de calidad de |a respuesta. ..........ccccoevvvieveeeeiiiiiiiieeee e 19

Anexo 4. Reporte de respuestas a peticiones ciudadanas fuera de tErminos. ...........cccccvvevieeeiiiiiiieieee e 25

Anexo 5. Reporte atencion telefonica. ...........ccoovviiiiiiiie i

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

Anexo 7. Reporte resultados encuestas de satisfaccion y percepcion. ..................

Anexo 8. Avance estrategia comunicativa y diVUIQAtIVA...........coeiiiiiiiiiiiiiie e e e

TABLAS

Tabla No. 1. ReCONOCIMIENTOS POSITIVOS. .....vviiiiiiieiiiiite ettt ettt s st e e b e e s abb e e e snne e e e s nreee s 9

Tabla No. 2. Traslado de peticiones por no competencia de la SDIS. ..........oooiiiiiieiiiiie e 11

Tabla No. 3. Relacién de las 10 dependencias con mayor nimero de peticiones radicadas como quejas .... 13

Tabla No. 4. Relacién de las 10 dependencias con mayor nimero peticiones radicadas como reclamos. ... 14

Tabla No. 5. Relacion de petiCiones POr SUDIEMA. ........ccoiiiiiiiiiiie it 15

Tabla No. 6. Evaluacion de calidad a respuestas Ciudadanas. ...........coccuvieriiiiieiiiie i 18

Tabla NO. 7. EStado de 18S PELUCIONES. ....ccoiiuiiieiiiiieeiiiee ettt ettt e et e e e st e e s nnte e e e snteeeeenneeeeennnes 19

Tabla No. 8. Dias promedio utilizados para responder a los requerimientos de la ciudadania, acorde con la

L]0 o] (o |- TR T OO TP OO UU PP PP PP 21

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

(o0 To F= 1o Fo T g o T T I = U] T PRSP ERR T 25

Tabla No. 10. Consolidado de atenciones preSenciales. ..........covvevieiiiiiiiee e

Tabla No. 11. Solicitudes atendidas por medio de integracion@sdis.gov.co y Contactenos. .......

Tabla No. 12. Desagregado atenciones canal virtual IV trimestre. ...........ccccoviiiiieiiiiiniiiiieeeen,

Tabla No. 13. Desagregado atenciones canal virtual SINPROC IV trimestre

Tabla No. 14. Atenciones canal telefonico IV trimestre.........cccoceeeviiiieviiee e,

Tabla No. 15. Resultados encuesta de satisfaccion atencion telefénica.................

Tabla No. 16 Sensibilizaciones en cultura del SEIVICIO ...........uveiiiiieiiiiiiiieie e

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

Tabla No. 18. Porcentaje satiSfacCion CIUAATANA ............cuuiiiiiiiiiiie e

Tabla No. 19. Consolidado socializacion actividad INfOrMate .............cooviiiiiiiiie e
GRAFICAS

Gréfica No. 1
Gréafica No. 2
Gréafica No. 3
Gréfica No. 4
Grafica No. 5. Atencién canal virtual 2022............ccccooeveeeeeieiiieinen.
Grafica No. 6
Gréfica No. 7
Grafica No. 8
Grafica No. 9
Gréfica No. 1

. Comportamiento de rEQUETIMIEINTIOS. ......ccoiuriiiiiiee ettt e e e snree s 5
. Canales y medios de interaccion
. NUmero de peticiones POr tIPOIOGIA. ....ueeeieeieeiiiee e ettt e e e et e e e e e seeeeesnneeeean 8
. Atencion canal PreSenCial 2022 ........cooviii ettt e et e e e e e e ennes

. Agendamiento de citas IV trimestre 2022
Comparativo llamadas recibidas [y IV 2022. .........cooeoiiiiiiiiie e 30
. Comparativo atencion telefonica llamadas contestadas y abandonadas Ill y IV trimestre 2022.31
Comparativo llamadas recibidas, contestadas y abandonadas 11l Y IV 2022.............ccceevneee. 31
0. Comparativa satisfaccion ciudadana a través del canal telefonico lll y IV trimestre 2.022 ..... 33



*
** SECRETARIA DE

BOGOT. INTEGRACION SOCIAL

PRESENTACION

El presente informe tiene como propdsito evidenciar los resultados alcanzados durante el
IV 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 octubre al 31 de diciembre 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 derogé la Resolucion
1202 de 2019 "Por medio de la cual se actualiza el Servicio Integral de Atencién a la
Ciudadania -SIAC- y se dictan otras disposiciones"

El informe muestra los resultados respecto a:

e Tramite derequerimientos Ciudadanos: Reporte del trdmite 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 Gestién 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;

! Se hace claridad, de que cuando se habla de gestién de peticiones ciudadanas se hace referencia a los eventos que tiene una peticién en el Sistema Distrital para
la Gestién 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 trdmite 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 inversién de la Subsecretaria, 7733. Fortalecimiento institucional para una gestion 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 IV trimestre de 2022, en la SDIS, se gestionaron siete mil novecientas sesenta
y cuatro (7.964) peticiones a través de los diferentes canales y medios de interaccion?
dispuestos para la atencién ciudadana, es decir el 100% de las allegadas por la ciudadania
a la entidad (en el numeral 1.11. Estado de las peticiones, de este documento, se amplia la
informacion).

En la Gréfica No. 1, se observa una comparacion entre el nimero de las peticiones
ciudadanas allegadas a la entidad durante el lll y IV trimestre de 2022.

Gréfica No. 1. Comportamiento de requerimientos.

TOTAL DE PETICIONES RECIBIDAS EN LA
SDIS

IV TRIMESTRE
Il TRIMESTRE 7964.
9436.

\___4 ) //"

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

Al realizar la comparacion del total de los requerimientos allegados por la ciudadania,
durante el lll y IV trimestre de 2022, se observo una disminucion del 15.6%, representado
en mil cuatrocientos setenta y dos (1472) peticiones.

2 https://lwww.integracionsocial.gov.co/index.php/atencion-ciudadana/puntos-atencion
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1.2 Canales de interaccion.

Las 7.964 peticiones ciudadanas correspondientes al IV trimestre de 2022 fueron allegadas
a la SDIS a través de los diferentes canales de interaccion dispuestos para tal fin, tal y
como se muestra en la Gréfica No. 2.

Gréafica No. 2. Canales y medios de interaccion

TOTAL PETICIONES CIUDADANAS RECIBIDAS EN LA SDIS EN EL IV
TRIMESTRE 2022 EN LOS DIFERENTES CANALES DE INTERACCION
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Canales y medios de interaccion

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

A través del correo electronico (integracion@sdis.gov.co), fueron recibidas tres mil
seiscientos once (3.611) peticiones, correspondiente al 45.34% del total de peticiones
recepcionadas, observandose para este periodo una disminucion de 11.93% en
comparacion con el trimestre inmediatamente anterior que corresponde a cuatro mil cien
(4.100).

Por medio escrito se recibieron mil seiscientos treinta y dos (1.632) peticiones, es decir, el
20.49% del total de peticiones recepcionadas presentando una disminucién para el periodo
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reportado del 28.39% en los datos en comparacion con el trimestre inmediatamente
anterior, que corresponde a dos mil doscientos setenta y nueve (2.279).

En la pagina web (www.integracionsocial.gov.co) fueron recibidas mil quinientas diez
(1.510) peticiones lo que corresponde al 18.96% del total de las peticiones recepcionadas,
observandose una disminucion en los datos de 18.47% en comparacion con el trimestre
inmediatamente anterior, correspondiente a mil ochocientas cincuenta y dos (1.852).

Por medio del canal presencial fueron allegadas quinientas noventa (590) peticiones, lo que
equivale al 7.41% del total de peticiones, se observa una disminucion del 4.07% en el uso
de este canal en comparacion con el trimestre inmediatamente anterior, correspondiente a
seiscientas quince (615) peticiones.

Mediante el buzén de sugerencias fueron recibidas en la SDIS, cuatrocientos cuarenta y
nueve (449) peticiones, representando el 5.64% del total de peticiones recepcionadas.
Observandose un aumento del 27.56% en comparacion con el trimestre inmediatamente
anterior, correspondiente a trecientos cincuenta y dos (352) peticiones.

A través del canal telefénico se recibieron ciento cincuenta y siete (157) peticiones
correspondientes al 1.97%, presentandose una disminucion del 23.04% en los datos en
comparacion con el trimestre inmediatamente anterior correspondiente a doscientos cuatro
(204) peticiones.

Por medio de las redes sociales se recibieron ocho (8) peticiones, lo que representa 0,10%
del total, observandose una disminucion del 63.64% en los datos en comparacion con el
trimestre inmediatamente anterior, correspondiente a veintidds (22) peticiones.

A través de video llamada (medio de atencion virtual desde el SIAC de Nivel Central
implementado desde Il trimestre de 2022) se recibieron cinco (5) peticiones, es decir, el
0,6% del total, observandose una disminucién del 50% a comparacién del trimestre anterior,
correspondiente a diez (10) peticiones.


http://www.integracionsocial.gov.co/
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1.3. Tipologias.

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

tipologia.

Grafica No. 3. Numero de peticiones por tipologia.

TOTAL DE PETICIONES RECIBIDAS EN EL IV TRIMESTRE DE
2022 ACORDE A LA TIPOLOGIA

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
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Numero de peticiones

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

En relacion 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
seis mil ochenta y una (6.081) peticiones con esta tipologia, es decir, el 76.36% del total.
Le siguen las peticiones de interés general, de las cuales se recibieron cuatrocientas tres

(403), es decir, el 5.06% del total.

Por otra parte, se recibieron trecientas sesenta y seis (366) peticiones con la tipologia de
reclamo, que representa el 4.60%; las consultas, sumaron en total trecientos cuarenta y
dos (342), es decir, el 4.29%; mientras las peticiones con tipologia felicitaciones o
reconocimientos positivos representando fueron trecientas trece (313), representando el

3.93% del total.
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Asi mismo, se recibieron doscientas setenta y una (271) quejas, noventa y uno (91)
solicitudes de acceso a la informacion, cuarenta y cuatro (44) solicitudes de copia, treinta y
cinco (35) sugerencias y dieciocho (18) denuncias por presuntos actos de corrupcion; esto
representando conjuntamente el 5,76% del total.

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
— T 0 @
o |G >
DEPENDENCIA Z2elz |8|al3h
O <C W _y
N s o 0N \LL 1] < W
) i B |w . 2 5 =
i FE
SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ 148 2 | 150
PROYECTO 7771-FORTALECIMIENTO DE LAS
OPORTUNIDADES DE INCLUSION DE LAS 2 | 25 33 60
PERSONAS CON DISCAPACIDAD
SERVICIO INTEGRAL DE ATENCION A LA
CIUDADANIA 20 5 L] 1] 2 29
SUBDIRECCION LOCAL SANTA FE I ”
CANDELARIA
SUBDIRECCION LOCAL CIUDAD BOLIVAR 10 3 13
SUBDIRECCION LOCAL RAFAEL URIBE URIBE | 12 12
SUBDIRECCION LOCAL SAN CRISTOBAL 6 1 7
SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY a | 1|1 6
SUBDIRECCION LOCAL MARTIRES 5 5
SUBDIRECCION LOCAL CHAPINERO 4 4
SUBDIRECCION LOCAL FONTIBON 3 1 4
COMISARIA DE FAMILIA USAQUEN 2 3 3
SUBDIRECCION LOCAL BOSA 3 3
SUBDIRECCION LOCAL USAQUEN 1 1
COMISARIA DE FAMILIA SUBA 1 TURNO 2 1 1
COMISARIA DE FAMILIA TUNJUELITO 1 1
SUBDIRECCION PARA LA VEJEZ 1 1
SUBDIRECCION LOCAL SUBA 1 1
COMISARIA DE FAMILIA ANTONIO NARINO 1 1
TOTAL GENERAL 27 |32 10|37 ]| 1|5 | 32

Fuente: Bogotéa te Escucha - Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas- Bogoté te escucha-.
*Corte. 01 de octubre al 31 de diciembre 2022.
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Con respecto a la tipologia felicitaciones (reconocimientos positivos) durante el trimestre
reportado se recibieron trecientos veintidés (322), de las cuales ciento cincuenta (150)
dirigidas a la Subdireccién para la Adultez, siendo estas por la labor que desempefian los
servidores en los centros de atencion 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 Atencidn a la Ciudadania —SIAC, Subdireccién
para la Discapacidad, Subdireccién 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 Bogot4, construyé la estrategia Conoce,
Propone y Prioriza, la cual busca establecer unos pasos para que las sugerencias y
propuestas ciudadanas sobre tematicas como la innovacion y solucién de problemas, surtan
un proceso de discusion efectivo en los Comités Institucionales de Gestién y Desempefio
de las entidades.

En este sentido, la Subsecretaria a través de los equipos Servicio Integral de Atencién a la
Ciudadania (SIAC) y Transparencia y la Direccién de Analisis y Disefio Estratégico (DADE)
se encargan de socializar la Circular interna 016 de mayo de 2022 (en la cual, se da a
conocer la estrategia de Conoce, Propone y Prioriza), abordando el “Modelo de Gobierno
Abierto de Bogotd” y presentando los pasos a seguir con las peticiones tipificadas como
sugerencias o propuestas ciudadanas allegadas a la entidad.

Asi, para el IV trimestre se hace entrega de un tercer reporte (01 de octubre al 31 de
diciembre de 2022) con las peticiones tipificadas como sugerencias en el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas —Bogota te escucha-, encontrandose treinta y
cinco (35) de las cuales veinticuatro (24) 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.

e Continuidad en el servicio de Comedores comunitarios — cocinas populares y
ampliacién de los mendus.

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

e Desarrollar mejoras locativas en los jardines de la SDIS.

e Fortalecer los ejercicios de participacion en la entidad.

Dichas peticiones tipificadas como sugerencias fueron presentadas a la Direccion de

Analisis y Disefio Estratégico- DADE, para su analisis y posterior presentacion en el Comité
Institucional de Gestion y Desempefio.

10
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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.

1.6. Traslado por no competencia

Del total de peticiones ciudadanas recibidas, se trasladaron mil treinta y cuatro (1.034) 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
TOTAL IV TOTAL IV
SR TRIMESTRE ERI2AD) TRIMESTRE
EN BLANCO 363 UAESP 2
SECRETARIA DE HACIENDA 243 SECRETARIA DE CULTURA 2
SECRETARIA DE PLANEACION 186 PERSONERIA DE BOGOTA 2
SECRETARIA DE GOBIERNO 43 IDIGER 2
DEFENSORIA DEL ESPACIO
ENTIDAD NACIONAL 43 PUBLICO 2
SECRETARIA DE EDUCACION 25 ACUEDUCTO - EAAB-ESP 2
SECRETARIA DE SALUD 24 VANTI 1
SECRETARIA DEL HABITAT 17 UNIVERSIDAD DISTRITAL 1
SECRETARIA GENERAL 13 TRANSMILENIO 1
SECRETARIA DE SEGURIDAD 10 SUBRED SUR OCCIDENTE 1
SECRETARIA DE LA MUJER 9 SUBRED SUR 1
SECRETARIA DE DESARROLLO
ECONOMICO 7 SECRETARIA DE AMBIENTE 1
SECRETARIA MOVILIDAD 5 LA TERMINAL DE TRANSPORTE 1
IPES 5 JBB - JARDIN BOTANICO 1
IDRD 5 IDIPRON 1
CVP - CAJA DE LA VIVIENDA
IDPYBA 5 POPULAR 1
CAPITAL SALUD EPS 5 CATASTRO 1
SUBRED NORTE 3
TOTAL GENERAL 1034

Fuente: Bogota te Escucha - Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

*01 de octubre al 31 de diciembre del 2022.

11
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Del total de peticiones trasladadas, el 35.11% (363 peticiones) se encuentran en blanco (sin
registro de entidad) de estas, 298 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.

El 23.50. % (243 peticiones) se envib a la Secretaria de Hacienda por temas asociados a
dificultades con la consignacion, aprobacién de subsidios monetarios competencia de esa
entidad.

El 17.99% (186 peticiones) se traslado a la Secretaria de Planeacion por ser la entidad
competente de administrar las bases de datos para la identificacion de personas
vulnerables a quienes se asignaron ayudas en el marco de la emergencia sanitaria; ademas
de los trdmites relacionados con puntaje SISBEN.

Con el 4.16% (43 peticiones) se traslad6 a entidades nacionales (Departamento para la
Prosperidad Social), departamentales y municipales por competencia territorial y
relacionadas con las ayudas econdmicas de las cuales han sido beneficiarios.

El 4.16% (43 peticiones) 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 2.42% (25 peticiones) se traslado a la Secretaria de Educacion por temas relacionados
con solicitudes de certificados; postulacién 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.

El 2.32% (24 peticiones) se trasladd a la Secretaria de Salud por temas asociados a
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 10,35% (107 peticiones) restante se traslad6 a: Secretaria de Desarrollo Econémico,

Secretaria de Habitat, Secretaria de la Mujer, Secretaria General, Secretaria de Movilidad,
Secretaria Seguridad, entre otras entidades del Distrito Capital.

1.7. Temas y dependencias con mayor nUmero 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.
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1.7.1. Quejas

Tienen como proposito 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 nimero de peticiones registradas como quejas.

Tabla No. 3. Relacién de las 10 dependencias con mayor nimero de peticiones radicadas como quejas

DEPENDENCIA TOTAL
SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ 40
SUBDIRECCION LOCAL ENGATIVA 18
SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY 14
SUBDIRECCION LOCAL CHAPINERO 13
SUBDIRECCION LOCAL BOSA 11
SUBSECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL 10
SUBDIRECCION LOCAL CIUDAD BOLIVAR 8

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

SUBDIRECCION LOCAL BARRIOS UNIDOS TEUSAQUILLO
SUBDIRECCION LOCAL SUBA
OTRAS DEPENDENCIAS 134

TOTAL DE PETICIONES RADICADAS COMO QUEJAS 271
Fuente. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotéa te Escucha -.
*01 de octubre a 31 de diciembre 2022

Las quejas allegadas por la ciudadania estan relacionadas con la atencion 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 realiz6 una revision a las doscientas setenta
y uno (271) peticiones radicadas como quejas de las cuales realmente solo ciento seis
(106) cumplen con el criterio para ser catalogadas dentro de dicha tipologia.

1.7.2. Reclamos

Tiene como proposito dar a conocer a las autoridades pertinentes las deficiencias e
irregularidades en la prestacion del servicio. Definidos como la manifestacion presentada
por la ciudadania a las autoridades sobre la suspension injustificada o la prestacion
deficiente de un servicio por mora en el ingreso a los servicios.
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En la Tabla No. 4, se relacionan las dependencias con mayor nimero de peticiones
radicadas como reclamos.

Tabla No. 4. Relacién de las 10 dependencias con mayor nimero peticiones radicadas como reclamos.

DEPENDENCIA TOTAL

DIRECCION DE NUTRICION Y ABASTECIMIENTO 55
SUBDIRECCION LOCAL SUBA 22
SUBDIRECCION PARA LA ADULTEZ 21
SUBSECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL 20
SUBDIRECCION LOCAL CIUDAD BOLIVAR 18
SUBDIRECCION LOCAL BOSA 18
SUBDIRECCION LOCAL ENGATIVA 13
SUBDIRECCION LOCAL KENNEDY 12
SUBDIRECCION LOCAL SANTA FE CANDELARIA 11
SUBDIRECCION PARA LA FAMILIA 11
PROYECTO 7771-FORTALECIMIENTO DE LAS OPORTUNIDADES DE

INCLUSION DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD 11
OTRAS DEPENDENCIAS 154
TOTAL DE PETICIONES RADICADAS COMO RECLAMOS 366

Fuente. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te Escucha -.
*01 de octubre a 31 de diciembre 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 realizé una revision a los trecientos sesenta

y seis (366) peticiones radicadas como reclamos, se encontr6 que realmente solo
pertenecen a esta tipologia doscientos setenta (270).
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1.8. 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 %

ENLACE SOCIAL 1605 20,15%
APOYOS ECONOMICOS ADULTO MAYOR 896 11,25%
(EN BLANCO) 837 10,51%
CONTACTO Y ATENCION EN CALLE A LOS CIUDADANOS HABITANTES DE CALLE 644 8,09%
CANASTAS Y BONOS 474 5,95%
TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES 472 5,93%
CENTROS DE PROTECCION PARA ADULTO MAYOR 421 5,29%
JARDIN INFANTIL DIURNO 356 4,47%
COMEDORES COMUNITARIOS 334 4,19%
CENTROS INTEGRARTE 241 3,03%
CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO 230 2,89%
INGRESO MINIMO GARANTIZADO 212 2,66%
COMISARIAS DE FAMILIA 177 2,22%
CONTRATACION 119 1,49%
GESTION DEL TALENTO HUMANO 100 1,26%
CRECIENDO EN FAMILIA _ 98 1,23%
JARDINES INFANTILES Y CENTROS DE PROTECCION PARA ADULTO MAYOR

PRIVADOS 83 1,04%
CENTROS CRECER 81 1,02%
CENTROS PROTEGER 78 0,98%
BOGOTA SOLIDARIA CUIDADORA (TARJETAS CANJEABLES POR ALIMENTO) 59 0,74%
CENTROS DIA PARA ADULTO MAYOR 59 0,74%
CENTROS AVANZAR 52 0,65%
EMERGENCIA SOCIAL ANTROPICA 42 0,53%
TRASLADO A ENTIDADES NACIONALES Y/O TERRITORIALES 39 0,49%
CASAS DE LA JUVENTUD _ 38 0,48%
SERVICIO DE ATENCION A LA POBLACION PROVENIENTE DE FLUJOS MIGRATORIOS

MIXTOS EN BOGOTA 37 0,46%
CENTROS PARA MENORES EN RIESGO O EN CONDICION DE TRABAJO INFANTIL 15 0,19%
ATENCION INTEGRAL A LA DIVERSIDAD SEXUAL Y DE GENERO 14 0,18%
CENTRO DE FORMACION PARA CIUDADANOS HABITANTES DE CALLE 14 0,18%
CENTROS NOCHE PARA ADULTO MAYOR 13 0,16%
CONSULTA DE DATOS HABEAS DATA 13 0,16%
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SUBTEMAS TOTAL %
CENTRO DE ATENCION TRANSITORIA PARA CIUDADANOS HABITANTES DE CALLE 12 0,15%
IMPLEMENTACION DE UNA ESTRATEGIA DE ACOMRANAMIENTO A HOGARES CON
MAYOR POBREZA EVIDENTE Y OCULTA DE BOGOTA 10 0,13%
SERVICIOS TERCERIZADOS 10 0,13%
INFRAESTRUCTURA Y ADECUACIONES 9 0,11%
APOYOS ECONOMICOS PARA PERSONAS MAYORES 8 0,10%
CENTROS RENACER 7 0,09%
VEEDURIAS CIUDADANA 7 0,09%
IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA DE TERRITORIOS CUIDADORES EN BOGOTA 6 0,08%
JARDIN INFANTIL NOCTURNO 6 0,08%
ACTUALIZACION DE DATOS ABIERTOS 5 0,06%
TEMAS FINANCIEROS 5 0,06%
ABUSO DE AUTORIDAD POR ACTO ARBITRARIO E INJUSTO POR PARTE DE UN
SERVIDOR 4 0,05%
CASA DE PENSAMIENTO INTERCULTURAL 4 0,05%
CONFLICTO DE INTERESES 3 0,04%
CENTROS FORJAR 2 0,03%
COMPROMISO POR UNA ALIMENTACION INTEGRAL EN BOGOTA 2 0,03%
INCIDENCIA DISCIPLINARIA 2 0,03%
RECLAMO DE DATOS HABEAS DATA 2 0,03%
UNIDAD CONTRA DISCRIMINACION DE LOS SECTORES LGBTI 2 0,03%
DESEO APORTAR UNA SUGERENCIA PARA MEJORAR EL SERVICIO QUE SE PRESTA
EN LA ENTIDAD 1 0,01%
EL INCUMPLIMIENTO DE LOS DEBERES EL ABUSO DE LOS DERECHOS LA
EXTRALIMITACION DE LAS FUNCIONES 1 0,01%
HOGAR DE PASO NOCHE DIRIGIDO A CIUDADANOS HABITANTES DE CALLE 1 0,01%
INHABILIDADES 1 0,01%
NUEVOS DATOS ABIERTOS 1 0,01%
TOTAL GENERAL 7964 100,00%

Fuente. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te Escucha -.
*01 de octubre a 31 de diciembre de 2022.

El 20.15% (1.605) del total de peticiones allegadas a la entidad, 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 11.25% (896) de las peticiones hace referencia al subtema de apoyo econémico 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.
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Como se evidencia en la Tabla No. 5, el 10.51% (837), de las peticiones se encuentra sin
asignacion de subtema dado que en el momento de exportar la base de datos de la
plataforma Bogota te escucha, se encontraban sin respuesta, en este orden de ideas, el
sistema lo asigha hasta que la respuesta sea cargada.

El 8.09% (644) 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 razon,
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 participacion en
los servicios.

El5.95% (474) hace referencia a solicitudes de canasta complementaria y bonos canjeables
por alimentos: Inconformidad por no recibir el bono y demoras en acceso al servicio.

Con el 5.93% (472) se evidencian las peticiones trasladas a entidades distritales.

El 5.29% (421) de los requerimientos son solicitudes de cupo para ingreso a centros de
proteccién para adulto mayor, ya sea por abandono de estas personas o porque las familias
y ellos mismos refieren que no cuentan con las condiciones econémicas para su
manutencién o inconformidad por la atencion recibida en los mismos.

El 4.47% (356) 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.

El 4.19% (334) hace referencia a solicitudes de acceso al programa de comedores
comunitarios, asi como también se destaca que la ciudadania indica insatisfaccién referente
a los menus de canasta complementaria y bonos canjeables por alimentos.

El 3.03% (241) estan las peticiones relacionadas con la atencion 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 2.89% (230) 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 2.66% (212) hace referencia a solicitudes referentes al acceso al programa y demoras
en los pagos.

El 2.22% (177) se relacionan con las peticiones asignadas a comisarias de familia: por

solicitudes de copia de medidas de proteccion, denuncias por violencia intrafamiliar y
demoras en la atencién (citan a una hora y los atienden con 2 y mas horas de retraso).

17



*
** SECRETARIA DE

BOGOT. INTEGRACION SOCIAL

El 13.37% (1065) este numero de peticiones hacen referencia a otros subtemas con los
servicios que brinda la entidad.

1.9. Solicitudes de informacion.

Durante el periodo en mencion, en la SDIS se tramitaron siete mil novecientos sesenta y
cuatro (7.964) peticiones ciudadanas presentadas a través de los diferentes canales de
interaccion dispuestos por la entidad. De las cuales, ciento treinta y cinco (135), es decir, el
1.70%, corresponden a solicitudes de copia y solicitudes de informacion publica,
discriminadas asi: solicitudes de copia, cuarenta y cuatro (44) y noventa y uno (91)
solicitudes de informacion

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

Anexo 2. Reporte de solicitudes de informacién publica

1.10.  Criterios de calidad en las respuestas?®

El equipo del Servicio Integral de Atencion a la Ciudadania 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 conté con una muestra de ciento noventa y siete
(197) respuestas, no obstante, diez (10) de ellas se identificaron como reconocimientos
positivos y dos (2) respuestas no se encontraron cargadas en el sistema.

En este orden de ideas, el andlisis se realiza a ciento ochenta y cinco (185) respuestas, en
la Tabla No. 6, se evidencian los resultados obtenidos:

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

e e o Coherencia Claridad Calidez
peticiones
Sl NO Sl NO Sl NO
185 185 0 185 0 182 3
100% 0% 100% 0% 98.37% 1.63%

Fuente: Analisis propio a partir de las respuestas emitidas a la ciudadania y cargadas en la plataforma Bogota te escucha.
*Corte. 01 de octubre al 31 de diciembre del 2022.

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 Subdireccion de Investigacién e Informacién).
Para el presente reporte se consolidan los resultados obtenidos del total de respuestas analizadas en el trimestre.
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De acuerdo con lo sefialado en el Manual para la gestiobn 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
gque 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.

Como se evidencia en la Tabla No. 6, ciento ochenta y cinco (185) respuestas cumplen con
los criterios de coherencia y de claridad; y ciento ochenta y dos (182) respuestas cumplen
con el criterio de calidez.

Cabe aclarar que cuando se identifica 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.

1.11. Estado de las peticiones.

La informacion reportada en el presente informe hace referencia a las peticiones tramitadas
en la SDIS del 1 de octubre al 31 de diciembre 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 6173
SOLUCIONADO - POR TRASLADO 671
EN TRAMITE - POR ASIGNACION 446
CERRADO - POR NO COMPETENCIA 363
REGISTRO - CON PRECLASIFICACION 72
POR AMPLIAR - POR SOLICITUD AMPLIACION 54
CERRADO - POR RESPUESTA CONSOLIDADA 49
CERRADO - SIN RECURSO DE REPOSICION 35
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ESTADO DE LAS PETICIONES TOTAL
EN TRAMITE POR ASIGNAR - TRASLADAR 34
CANCELADO - POR NO PETICION 28
NOTIFICADO - PARA RECURSO DE REPOSICION 18
EN TRAMITE - POR RESPUESTA PARCIAL 13
CERRADO POR VENCIMIENTO DE TERMINOS 5
POR ACLARAR - POR SOLICITUD ACLARACION 2
CIERRE POR DESISTIMIENTO EXPRESO 1
TOTAL GENERAL 7964

Fuente. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogoté te Escucha -.
*01 de octubre al 31 de diciembre de 2022.

Definicion de eventos del estado de la peticion®:

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 asignacién: este evento se genera cuando la peticién 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).

e 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.

4 Documento Diccionario de datos, “reporte gestion de peticiones”. Alcaldia Mayor — Secretaria General.

20



*
** SECRETARIA DE

BOGOT. INTEGRACION SOCIAL

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).

o 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 emitird la respuesta definitiva.

1.12. Oportunidad de larespuesta

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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COMISARIA DE FAMILIA
KENNEDY 3 0 0 0 6 0ol ol s 0 6 | 0| 6
COMISARIA DE FAMILIA
KENNEDY 4 0 0 0 6 ol 7] o0 0 0|l ol s
COMISARIA DE FAMILIA
KENNEDY 5 TURNO 1 0 0 0 0 ol10] o 0 3| 0| 7
COMISARIA DE FAMILIA
MARTIRES 0 0 0 7 ol ol o 0 0| o | 7
COMISARIA DE FAMILIA
PUENTE ARANDA 0 0 0 3 ol o] 1 0 0| ol 3
COMISARIA DE FAMILIA
RAFAEL URIBE URIBE TURNO 1 | 0 0 0 8 ol ol o 0 0| ol s
COMISARIA DE FAMILIA SAN
CRISTOBAL 2 LA VICTORIA 0 0 0 6 ol ol o 0 o ol s
COMISARIA DE FAMILIA
SANTAFE 0 0 0 13 ol ol o 0 o | o | 13
COMISARIA DE FAMILIA SUBA 1
TURNO 1 21| o 0 6 ol ol o 0 5 | o] 9
COMISARIA DE FAMILIA SUBA 1
TURNO 2 0 0 0 1 ol 3] o 0 0| o 2
COMISARIA DE FAMILIASUBA2 | 0 0 0 6 ol ol o 0 0| ol s
COMISARIA DE FAMILIA SUBA3 | 0 0 0 3 ol ol o 0 5 | o | 4
COMISARIA DE FAMILIA SUBA4 | 0 0 0 22 ol ol o 0 0| o | 2
COMISARIA DE FAMILIA
TUNJUELITO 0 0 0 12 ol 4o 0 0| o 9
COMISARIA DE FAMILIA
USAQUEN 1 Turno 1 0 0 0 8 ol ol o 0 0| ol s
COMISARIA DE FAMILIA
USAQUEN 1 TURNO 2 0 0 0 12 ol 9| o 0 o | o | 10
COMISARIA DE FAMILIA
USAQUEN 2 0 0 0 5 ol ol o 0 o | ol s
COMISARIA DE FAMILIA USME
1 0 0 0 17 ol ol o 0 2 | o | 12
COMISARIA DE FAMILIA USME
2 0 0 0 9 ol ol o 0 0] o] 9
COMISARIA KENNEDY 1 TURNO
2 SDIS 0 0 0 6 ol ol o 0 o ol s
COMISARIA RAFAEL URIBE
URIBE TURNO 2 0 0 0 9 o| 8 | 12| o o ol 9
COMISARIA SAN CRISTOBAL 1
TURNO 2 0 0 0 8 ol ol o 0 0| o] s
DIRECCION DE ANALISIS Y
DISENO ESTRATEGICO 8 0 0 7 ol ol o 0 0| o | 7
DIRECCION DE GESTION
CORPORATIVA 0 0 0 12 ol ol o 0 0| o | 12
DIRECCION DE NUTRICION Y
ABASTECIMIENTO 5 0 9 6 o| 7| 5 6 9| 0| s
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DIRECCION POBLACIONAL 0] o 10 10 ol ol o] 12 |0 o] 10
DIRECCION TERRITORIAL 17| o 3 11 0|10 ]12] o 7 11
OFICINA ASESORA DE
ASUNTOS DISCIPLINARIOS 0 5 5 3 0|11 s 0 ol o] s
OFICINA ASESORA DE
COMUNICACIONES 0| o 0 14 0| o | 1 0o |100] 0|1
OFICINA ASESORA JURIDICA o] o 0 16 0| o | 7 0 6 | o | 15
PROYECTO 7730ATENCIONA
LA POBLACION PROVENIENTE
DE FLUJOS MIGRATORIOS
MIXTOS EN BOGOTA 27| o0 17 17 ol ol o] 10| 0] o017
PROYECTO 7771
FORTALECIMIENTO DE LAS
OPORTUNIDADES DE
INCLUSION DE LAS PERSONAS
CON DISCAPACIDAD 12| o 11 12 0|13 |10 8 0o | o |12
SERVICIO INTEGRAL DE
ATENCION A LA CIUDADANIA 6 0 6 4 5| 8 | 4 7 1| 5| 4
SUBDIRECCION
ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA o] o 0 8 ol oo 0 7 | o | 8
SUBDIRECCION
ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA APOYO
LOGISTICO 0| o 10 0 ol o1 o 5 | o] o9
SUBDIRECCION DE
CONTRATACION 8 0 0 9 0| 13] 7 7 7 oo
SUBDIRECCION DE GESTION
INTEGRAL LOCAL 24 | 0 0 10 0| o |14 8 0| o | 14
SUBDIRECCION DE GESTION Y
DESARROLLO DEL TALENTO
HUMANO 7 0 11 10 0| 6 | 7 6 6 | 10| 9
SUBDIRECCION DE
INVESTIGACION E
INFORMACION o] o 0 9 ol oo 8 ol oo
SUBDIRECCION DE PLANTAS
FISICAS o] o 6 10 ol oo 5 ol o | 7
SUBDIRECCION LOCAL
ANTONIO NARINO - PTE.
ARANDA 11| o 6 6 ol 8 | 7 0 ol o] s
SUBDIRECCION LOCAL
BARRIOS UNIDOS
TEUSAQUILLO 9 0 11 9 0|11 ]14] o ol oo
SUBDIRECCION LOCAL BOSA 9 0 6 6 ol 9| s 7 4 | 6 | 6
SUBDIRECCION LOCAL
CHAPINERO 7 0 8 9 ol 6| s 1 o | o] s
SUBDIRECCION LOCAL CIUDAD
BOLIVAR 8 0 7 6 ol 9| s 0 ol 5| s

23



*
** SECRETARIA DE

BOGOT. INTEGRACION SOCIAL

TIPOLOGIA
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SUBDIRECCION LOCAL
ENGATIVA 10| 0 6 6 0|10 7 0o [10]0 |6
SUBDIRECCION LOCAL
FONTIBON 6 0 7 6 7185 8 o [0 ]|6
SUBDIRECCION LOCAL
KENNEDY 9 0 5 6 117|686 6 o |7 |6
SUBDIRECCION LOCAL
MARTIRES 14| 0 9 8 0ol 7 | 7 6 o |6 |8
SUBDIRECCION LOCAL RAFAEL
URIBE URIBE 15| 0 10 12 0|11 ] 8 0 0 [12 | 12
SUBDIRECCION LOCAL SAN
CRISTOBAL 8 0 7 6 0|5 ]10] 8 |11]o0] 7
SUBDIRECCION LOCAL SANTA
FE CANDELARIA 12 | 0 8 9 0|14 ]11] 10 |0 ] 0] 9
SUBDIRECCION LOCAL SUBA 9 0 9 6 ol 7 |6 7 o[ 3|6
SUBDIRECCION LOCAL
TUNJUELITO 12| 0 10 6 010 4 7 0o |lol|e6
SUBDIRECCION LOCAL
USAQUEN 0 0 8 7 0|51 ] 11 |0o]o]7
SUBDIRECCION LOCAL USME -
SUMAPAZ 16| 0 9 9 0|13 | 8 3 0o [0 |9
SUBDIRECCION PARA
ASUNTOS LGBT 0 0 14 11 0ol oo 0 o0 |1
SUBDIRECCION PARA LA
ADULTEZ 1] 0 8 8 0| 8 | 8 5 5 19 |8
SUBDIRECCION PARA LA
FAMILIA 15| 0 0 11 0 13|13 | 10 |13 |17 | 12
SUBDIRECCION PARA LA
IDENTIFICACION
CARACTERIZACION E
INTEGRACION 25| 0 12 21 03 |11] 16 [0 |15]21
SUBDIRECCION PARA LA
INFANCIA 0 0 9 9 0] 9 12| 1 0 |10 9
SUBDIRECCION PARA LA
JUVENTUD 0 0 19 17 0|21 |14] 13 | 0| 0|17
SUBDIRECCION PARA LA
VEJEZ 8 0 9 8 0|11 ] 8 0 7 0|8
SUBSECRETARIA DISTRITAL
DE INTEGRACION SOCIAL 6 0 13 11 0 13| 13| 3 0o |lo |1
TOTAL GENERAL IV
TRIMESTRE 9 5 8 8 519 | 7 7 7188

Fuente. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotéa te Escucha-.
*01 de octubre al 31 de diciembre 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)
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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 informacién 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. Sin embargo, en el Anexo 4 se brinda un Reporte de respuestas a peticiones
fuera de términos para el IV 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
RESPUESTA DIAS DIAS PROMEDIO PROMEDIO
SEGUN DECRETO TIPO DE PETICIONES UTILIZADOS il UTILIZADOS IV

NACIONAL 491 DE 2020 TRIMESTRE 2022 TRIMESTRE 2022
Y LEY 1755 DE 2015.
. Solicitud de acceso a la informacion
20y 10 dias (SI) Solicitud de Copia (SC) > >
Reclamos (R), Quejas (Q),
Sugerencias (SUG), Peticiones de
. Interés particular (PIP). Peticiones de 7 7
30y 15 dias Interés general (PIG), Felicitaciones
(F).

Fuente. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogoté te Escucha -.
* 01 de octubre al 31 diciembre 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.
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2. ATENCION CIUDADANA.

2.1. Atencién presencial.

Durante el periodo reportado, se conté con un total de treinta y nueve mil seiscientos nueve
(39.609) atenciones en los puntos SIAC, donde la ciudadania requirié informacion sobre los
servicios sociales de la SDIS.

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

formato registro de atencién diaria no registrada en SIRBE (Cddigo: FR-ATC-012). En la
Tabla No.10, se presenta la informacién correspondiente.

Tabla No. 10. Consolidado de atenciones presenciales.

DEPENDENCIAS OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE T;?Jé‘éT'XE
SLIS USAQUEN 347 304 233 884
SLIS CHAPINERO 91 165 129 385
SLIS SAN CRISTOBAL 411 1172 617 2200
SLIS USME- SUMAPAZ 1494 1866 1545 4905
SLIS TUNJUELITO 104 1514 975 2593
SLIS BOSA 133 2447 1491 4071
CDC PORVENIR 979 930 561 2470
SLIS KENNEDY LAGO DE TIMIZA 246 1033 671 1950
CDC BELLAVISTA 1378 1388 445 3211
CDC KENNEDY 31 452 373 856
SLIS FONTIBON 638 881 661 2180
SLIS ENGATIVA 225 630 744 1599
SLIS SUBA 3 1148 626 1777
SLIS BARRIOS UNIDOS 0 530 498 1028
TEUSAQUILLO 14 106 107 227
SLIS LOS MARTIRES 0 100 50 150
SLIS PUENTE ARANDA 690 616 270 1576
SLIS SANTAFE-CANDELARIA 631 393 170 1194
SLIS RAFAEL URIBE URIBE 394 631 284 1309
SLIS CIUDAD BOLIVAR 0 699 704 1403
FORTALECIMIENTO PARA LA
GESTION INTEGRAL LOCAL-ICI 1228 818 35 2081
SIAC NIVEL CENTRAL 303 242 344 889
SUPERCADE MANITAS 284 243 144 671
TOTAL 9624 18308 11677 39609

Fuente: Plataforma SIRBE y formato registro de atencion diaria no registrada en SIRBE.
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En la Gréfica No.4 se presenta la variacion frente a la atencion presencial, en donde se
puede observar que para el IV trimestre del 2022 hay una disminucion del 29,2% a
comparacion del 1l trimestre, realizandose dieciséis mil trescientas setenta y cuatro
(16.374) atenciones menos.

Grafica No. 4. Atencién canal presencial 2022

ATENCION CANAL PRESENCIAL POR TRIMESTRE
2022
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Fuente: Plataforma SIRBE y formato registro de atencién diaria no registrada en SIRBE.

2.2. Atencion virtual

Se da tramite oportuno a las solicitudes ciudadanas y/o de entidades de caracter publico y
privado allegadas por medio del correo: integracion@sdis.gov.co y del contactenos de la
Entidad. Conforme a su contenido estas 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 en la Tabla No. 11 se presenta el desagregado de la atencion
durante el periodo reportado evidenciando que en el mes de noviembre se recibié mas
solicitudes respecto a los otros dos meses.

Tabla No. 11. Solicitudes atendidas por medio de integracion@sdis.gov.co y Contactenos.

MES SOLICITUDES %
OCTUBRE 2236 31%
NOVIEMBRE 2557 36%
DICIEMBRE 2354 33%
TOTAL IV TRIMESTRE 7147 100%

Fuente: SharePoint SIAC
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Dado el contenido y andlisis de las solicitudes allegadas a travées de la cuenta
integracion@sdis.gov.co y/o el Contactenos de la SDIS, en la Tabla No. 12 se pueden

presentar dos acciones principales.

Tabla No. 12. Desagregado atenciones canal virtual IV trimestre.

TOTAL IV
DIRECCIONAMIENTO OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE e
SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION
DE PETICIONES CIUDADANAS 1126 1268 1340 3734
TRASLADO DE SOLICITUDES DE
CARACTER URGENTE O ENTES DE 1110 1289 1014 3413
CONTROL
TOTAL 2236 2557 2354 7147

Fuente: Share Point SIAC

En la Tabla No.12 se observa que durante el IV trimestre predomina la gestién que se
realiza mediante el tramite de requerimientos en el Sistema Distrital para la Gestién 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 tramite oportuno y eficiente a sus solicitudes.

En la Grafica No.5, se presenta informacién comparativa de las solicitudes recibidas través
de la cuenta integracion@sdis.gov.co y/o el contactenos de la SDIS durante los diferentes

periodos reportados para 2022.

Grafica No. 5. Atencién canal virtual 2022
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Fuente: SharePoint SIAC.

7.147

IV TRIMESTRE

28



mailto:integracion@sdis.gov.co
mailto:integracion@sdis.gov.co

*
** SECRETARIA DE

BOGOT. INTEGRACION SOCIAL

En la gréfica anterior se observa que en el IV trimestre se presenté una disminucion de
setecientas cincuenta y nueve (759) solicitudes ciudadanas través de la cuenta
integracion@sdis.gov.co y/o el contactenos de la SDIS en comparacién con el Il trimestre
del 2022.

2.2.1. Atencion canal SINPROC - personeria.

Durante el periodo en mencién, se tramitaron trecientas noventa y seis (396) peticiones
realizadas por parte del ente de control - Personeria de Bogota enviadas desde el correo
electrdnico sirius2@personeriabogota.gov.co presentadas por peticiones ciudadanas ante la
SDIS.

En la Tabla No.13, se relaciona el nimero de peticiones allegadas en los meses
correspondientes y el nimero de peticiones que se registraron en el Sistema Distrital para
la Gestidn de Peticiones Ciudadanas (SDQS) — Bogoté te escucha.

Tabla No. 13. Desagregado atenciones canal virtual SINPROC IV trimestre

MES PETICIONES SDQS
OCTUBRE 149 66
NOVIEMBRE 143 67
DICIEMBRE 104 22
TOTAL 396 155

Fuente: Fuente: SharePoint SIAC.

2.2.2. Atencidn ciudadana por agendamiento de citas.

Para el periodo reportado la ciudadania por medio de la pagina Web de la SDIS y a través
del “Agendamiento virtual de citas”, agendo trescientas dieciséis (316) citas de las cuales
cincuenta y seis (56) fueron efectivas; mientras que las doscientas sesenta (260) restantes
los ciudadanos no realizaron la conexién por razones ajenas a la entidad, en la Grafica
No.6. Se observa el agendamiento durante el IV trimestre.

Gréfica No. 6. Agendamiento de citas IV trimestre 2022

AGENDAMIENTO DE CITAS VIRTUALES IV TRIMESTRE
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] .
s Noviembre 162
Diciembre 115
0 20 40 60 80 100 120 140 160 180
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Fuente: Bookings
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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,
la ciudadania podra acceder al agendamiento de citas virtual a través d la pagina web de la
entidad para recibir atencién de manera presencial en los puntos de atencién del Servicio
Integral de Atencion a la Ciudadania de las Subdirecciones locales de: Fontib6n, Chapinero,
Teusaquillo, Martires, Puente Aranda - Antonio Narifio y Barrios Unidos, a fin de resolver
inquietudes acerca de los servicios sociales de la SDIS.

2.3. Atencion telefdénica.

Durante el IV trimestre se recibieron treinta y cuatro mil quinientos siete (34.507) llamadas
telefonicas a través de las lineas de atencion ciudadana 3808330 y 3808331 opcién 1
(informacién ciudadana), atencién opcion 0 (Administrativa), opcion (2 PRQS), opcion 3
(denuncias por presuntos hechos de corrupcion), de estas se contestaron diez mil noventa
y dos (10.092) por parte de los responsables SIAC de forma simultanea con la atencion
presencial que se brinda en las diferentes subdirecciones locales.

En la Tabla No.14, se relacionan las llamadas recibidas, contestadas y abandonadas en
cada uno de los canales telefénicos, durante el periodo reportado:

Tabla No. 14. Atenciones canal telefénico IV trimestre.

ATENCION CANAL LLAMADAS LLAMADAS LLAMADAS
TELEFONICO RECIBIDAS CONTESTADAS ABANDONADAS
Opcidn 1 - Informacion ciudadana 23023 8151 14872
Opcién 0 - Administrativa 8403 1487 6916
Opcion 2 - PQRS 2820 401 2419

Opcion 3 - Denuncias por - 261 53 208
presuntos hechos de corrupcion

TOTAL IV TRIMESTRE 34507 10092 24415

Fuente: Herramienta Denwa

Por tanto, en la Gréafica No.7. Se muestra un comparativo de llamadas recibidas, durante el
[ll'y IV trimestre de 2022.

Grafica No. 7. Comparativo llamadas recibidas Ill y IV 2022.
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Fuente: Herramienta Denwa
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Con respecto a las llamadas recibidas, se evidencia una disminucion del 14% de llamadas
entrantes para el IV trimestre de 2022 en relacion al Il trimestre.

En la Gréfica No.8 se relaciona comparativo de las llamadas contestadas y abandonadas
en el lll y IV trimestre a través del canal telefonico.

Gréafica No. 8. Comparativo atencién telefénica llamadas contestadas y abandonadas Il y IV trimestre 2022.
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Fuente. Herramienta Denwa

Se evidencia un incremento del 7,2% en las llamadas abandonadas y disminucién del 42%
de llamadas contestadas para el IV trimestre respecto al Il trimestre.

En la Grafica No. 9, se relaciona el total de las llamadas recibidas, contestadas y
abandonadas correspondientes al Il y IV trimestre.

Grafica No. 9. Comparativo llamadas recibidas, contestadas y abandonadas Il Y IV 2022.
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Haciendo una comparacion entre el lll y IV trimestre del 2022 se establece una disminucion
de llamadas contestadas pasando del 43,44% en el Il trimestre, al 29% en el IV trimestre,
por tanto es evidente una disminucién del 42%.De igual manera, se evidencia un aumento
del 7,8% de llamadas abandonadas, pasando del 56,56% en el lll trimestre al 71% en el IV
trimestre.

Anexo 5. Reporte atencion telefonica.

2.4, Resultados encuesta atencion telefénica.

Durante el trimestre reportado, los responsables SIAC transfirieron dos mil ochocientos
veinte y dos (2.822) llamadas a la extensién 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 cada agente, como se relaciona
en la Tabla No.15.

Tabla No. 15. Resultados encuesta de satisfaccion atencion telefonica.

PREGUNTA RESPUESTA TOTAL %
Buena 71 4,45%
Deficiente 31 1,94%
. Excelente 1470 92,2%
Atencion Mala 11 0,69%
Regular 11 0,69%
Total 1594 100%
Buena 84 5,52%
Deficiente 38 2,49%
Conocimiento Excelente 1368 89,9%
Mala 13 0,85%
Regular 18 1,18%
Total 1521 100%
Buena 106 7,12%
Deficiente 35 2,35%
Satisfaccién Excelente 1304 87,6%
Mala 18 1,20%
Regular 25 1,68%
Total 1488 100%

TOTAL IV TRIMESTRE 4603

Fuente. Herramienta CTMail

En la Tabla No.15 de resultados se registra el nimero de respuestas dadas a cada una de
las preguntas de la encuesta de satisfaccion telefénica, siendo asi un total de cuatro mil
seiscientas tres (4.603) respuestas de los tres items evaluados, para un promedio de mil
guinientas treinta y cuatro (1.534) encuestas con respuesta.

Para conocer la variacion en el nivel de satisfaccion de la ciudadania respecto a la atencion
recibida a través del canal telefonico se realiza comparativo entre el Il y IV trimestre de
2022. Como se relaciona en la Grafica No. 10.
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Gréafica No. 10. Comparativa satisfaccion ciudadana a través del canal telefénico Il y IV trimestre 2.022

COMPARACION CALIFICACION ENCUESTAS SATISFACCION
ATENCION TELEFONICA 111 Y IV TRIMESTRE 2022
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IV TRIMESTRE = 4,45% 1,94% 92,2% 5,52% 2,49% 89,9% 7,12% 2,35% 87,6%

Fuente. Herramienta CTMail

Como se evidencia en la Gréafica No.10, el 87.6% de la ciudadania encuestada califica como
excelente el nivel de satisfaccion, aumentando en un 0,7% en el IV trimestre, respecto al Ill
trimestre; mientras que el 7,12 % evalud su nivel de satisfacciébn como bueno, y el 2.35%,
como deficiente.
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3. FORTALECIMIENTO CULTURA DEL SERVICIO

3.1. Jornadas de Sensibilizacién en cultura del servicio

Durante el IV trimestre del 2022 se han desarrollado 12 jornadas de sensibilizacién en
modalidad prespecialidad con trescientos treinta y siete (337) asistencias de colaboradores
publicos de las dependencias mencionadas en la Tabla No. 16.

Tabla No. 16 Sensibilizaciones en cultura del servicio

No. Jornadas DEPENDENCIAS TEMAS
SUBDIRECCION DE GESTION ¥ Sesion 1 Herramientas para la atencién con
1 DESARROLLO TALENTO calidad galidez
HUMANO y
5 SUBICI Sesion 2, Atencion desde una perspectiva
diferencial.
3 SUBDIRECCION DE INFANCIA - Sesion 1 Herramientas para la atencion con
RURALIDAD calidad y calidez
4 SUBDIRECCION DE INFANCIA - Sesion 2, Atencion desde una perspectiva
RURALIDAD diferencial.
5 SLIS SANTAFE CANDELARIA Sesion 1 Herramientas para la atencién con
calidad y calidez
6 SLIS SANTAFE CANDELARIA Sesion 2, Atencion desde una perspectiva
diferencial.
7 SLIS SAN CRISTOBAL Sesion 1 Herram_lentas para la atencion con
calidad y calidez
8 SLIS SAN CRISTOBAL Sesion 2, Atencpn desde una perspectiva
diferencial.
9 SUB GIL Sesion 1 Herramlentas para la atencion con
calidad y calidez.
10 SLIS SUBA Sesion 2, AtenC|c_)n desc_ie una perspectiva
diferencial.
11 SUB ICI — RED CADE Sesion 2, Atencpn desde una perspectiva
diferencial.
12 SLIS CIUDAD BOLIVAR Sesion 2, AtenC|0_n desd_e una perspectiva
diferencial

Fuente: Actas y registros y asistencia de SharePoint

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 demd&s 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 acompafiamiento a los puntos
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ubicados en la SLIS San Cristobal, SLIS Tunjuelito, SUBICI; SLIS Barrios Unidos; SLIS
Bosa. Donde se verificd el cumplimiento de protocolos de atencién ciudadana, manejo de
la informacion de los servicios sociales, aplicacion 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.

3.3. Medicién de percepcidn y satisfaccion ciudadana.

Entre el IV trimestre del 2022, se implementaron en la entidad mil ciento sesenta y ocho
(1.168) encuestas para conocer el grado de satisfaccién y percepcion 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 atencion.

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

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

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

UNIDAD OPERATIVA CEAI\II\é:TLIJIEg'? ADSE
ANTONIO NARINO - PUENTE ARANDA 37
BARRIOS UNIDOS 24
BOSA 75
CDC BELLAVISTA 56
CDC KENNEDY 115
CDC PORVENIR 66
CHAPINERO 14
CIUDAD BOLIVAR 38
ENGATIVA 17
FONTIBON 78
LAGO TIMIZA 65
MARTIRES 46
NIVEL CENTRAL 80
RAFAEL URIBE URIBE 36
SAN CRISTOBAL 82
SANTA FE — CANDELARIA 60
SUBA 41
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CANTIDAD DE
UNIDAD OPERATIVA ENCUESTAS
SUBDIRECCION DE INDENTIFICACION Y 11
CARACTERIZACION
TEUSAQUILLO 45
TUNJUELITO 48
USAQUEN 72
USME SUMAPAZ 62
Total general 1168

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

Tabla No. 18. Porcentaje satisfacciéon ciudadana

ITEM ENCUESTADO PORCENTAJE DE RESPUESTA
Satisfaccion con la informacion brindada 99.06 %
Satisfaccion con el trato recibido 97.77 %
Satisfaccion con el tiempo de espera 99.14 %

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

En la Tabla No. 18 se observa que las personas encuestadas manifiestan un alto nivel de
satisfaccion con la atencién prestada en las subdirecciones locales y Centro de Desarrollo
Comunitario. La informacién detallada de la encuesta se puede encontrar en el anexo 7.
Reporte resultados encuesta de satisfaccion y percepcion.

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 deberan mantener a disposicién de toda persona
informacién completa y actualizada, en el sitio de atencién y en la pagina electrbnica, 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 comunicacion 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 atencién en la seccion de transparencia
en la pagina web de la entidad.

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

e Se actualiza pieza informativa referente a tiempos de respuesta a peticiones
ciudadanas.
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e Se crea pieza comunicativa, mediante la cual se da cuenta de la ruta de acceso al
procedimiento y documentos asociados para la atencion ciudadana SIAC.

Anexo 8. Avance estrategia comunicativa y divulgativa.

Por otra parte, durante el periodo reportado, se adelantaron 174 espacios de divulgacion
de informacién de interés a mil doscientos setenta y cuatro (1.274) ciudadanos mediante la
actividad Inférmate, como se muestra en la Tabla No. 19.

Tabla No. 19. Consolidado socializacién actividad Inférmate

No. No.

Mes Tema Participantes | Jornadas

Canales y medios a para la recepcién

OCTUBRE de peticiones ciudadanas 172 23
Canales y medios a para la recepcién

NOVIEMBRE de peticiones ciudadanas 600 76
Canales y medios a para la recepcién

DICIEMBRE de peticiones ciudadanas 502 75

Total 1.274 174

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

Los responsables de 21 puntos SIAC, adelantaron la divulgacién 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.
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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 solicito la informacién relacionada con la
prestacién de los servicios sociales (en caso de actualizacién) con el fin de fortalecer
permanentemente la ruta de informacion del SIAC y orientar con precision y oportunidad a
la ciudadania.

Como resultado de las solicitudes de informacion se logré obtener respuesta por parte de
los delegados de la DADE en relacion con las longitudinales con corte al Il trimestre del
2022 frente a los servicios 0 modalidades que aplican instrumentos de focalizacién: Apoyos
econdmicos para persona mayor (AE), Comedores y cocinas populares, Bonos canjeables
por alimentos (DNA) Canastas alimentarias Bonos canjeables por alimentos para personas
con discapacidad (PCD) Ampliaciéon e instalaciéon de capacidades formativas (LGTBI)
Reconociendo el cuidado de las personas con discapacidad (Cuidadores) Apoyo econdémico
social Direccion Poblacional, Subdireccion para la Adultez, Subdireccién de Infancia y
Subdireccién para la Familia.

Adicionalmente, los responsables de la atencién ciudadana del equipo SIAC continGian en
contacto permanente con servidores/as y contratistas de las subdirecciones locales a fin de
solicitar informacion de interés para la ciudadania y relacionada con la prestaciéon de los
servicios, la cual es publicada en el aplicativo de SharePoint para disposicién del equipo.

4.2. Articulacion Interinstitucional

— Guia de Tramites y Servicios. Secretaria General

Durante el periodo reportado se realizo la actualizacion 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.
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5. ANALISIS
DEBILIDADES FORTALEZAS
Anélisis -Respuesta a peticiones fuera de
Servicio Integral de Atencion a | términos  por  parte de algunas | -Desde el Servicio Integral de Atencion a la
la Ciudadania dependencias, como: Juventud, | Ciudadania- SIAC-, se gestiond la totalidad

Comisarias de Familia, SLIS Tunjuelito,
SLIS Usme - Sumapaz, Sub. ICI,
Subdireccion para la Discapacidad,
Oficina Juridica y Direccion de Nutricion
y Abastecimiento.

-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 atencion del canal telefénico,
generando un alto porcentaje en el
abandono de llamadas ciudadanas.

-En algunos casos no se tiene en cuenta
el perfil requerido de los servidores para
atender las necesidades del Servicio
Integral de atencién a la ciudadania.

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

-Terminacién de contratos de manera
simultdnea 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.

-No contar con un Chat de atencion
ciudadana.

de las peticiones allegadas por los diferentes
canales y medios dispuestos por la SDIS en
la interaccion con la ciudadania.

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

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

-Asignacién de colaboradores como apoyo
para garantizar la atencién continGa en los
puntos SIAC.

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

-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).

-Actualizacion del procedimiento Tramite de
requerimientos ciudadanos de la SDIS,
acorde con los cambios de la entidad y
necesidades de la ciudadania.

-Ampliacién del canal virtual para la atencion
ciudadana por agendamiento de citas.

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.

-Contar con un equipo
especifico para la atencién
telefénica, con el fin de

garantizar el acceso oportuno
a la informacién requerida por
la ciudadania a través de este
canal.

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

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

-El Servicio Integral de Atencion a la
Ciudadania en ejecucién del Plan de
sensibilizacion propio articulara con las

-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
y 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 vy
oportunidad.
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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.

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 atencién.

-No contar con la informacion
de manera oportuna para
responder a las solicitudes
ciudadanas.

- La no ejecucion de la
totalidad 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 SDIS.

-Para garantizar orientacién oportuna y
veraz a la ciudadania en los puntos SIAC,
tanto las Subdirecciones técnicas como
locales deberan brindar oportunamente
la informacion 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 atencién ciudadana
durante su ausencia.

-Gestionar con la  Subdireccion
Investigacion e Informacion el
cumplimiento acciones definidas en las
mesas de trabajo para darle curso al
proceso de interface entre AZ Digital y
Bogota Te Escucha para facilitar la
interacciébn entre la entidad y la
ciudadanfa.

- 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 normativa vigente (Decreto 371 de
2010), en consecuencia, garantizar su
derecho al acceso a la informacion.

40




*
** SECRETARIA DE

BOGOT. INTEGRACION SOCIAL

6. CONCLUSIONES

Para garantizar 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.

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 Gestion de Peticiones
Ciudadanas -Bogota te Escucha-, en cumplimiento con lo sefialado en el Decreto
371 de 2010.

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.

En articulaciébn 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 fortaleciendo los procesos de sensibilizacion con los 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 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 articulacién con las Subdirecciones locales, para establecer acciones
gque garanticen la atencién ciudadana en ausencia de los referentes SIAC.

Las direcciones y subdirecciones técnicas de nivel central reportaran
periddicamente la informacién 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.

Con el fin de fortalecer la gestién de las peticiones que son allegadas a la entidad y
conforme a lo estipulado en la normatividad vigente (Decreto 371 de 2010), es
importante continuar con el proceso de desarrollo tecnoldgico que permita poner en
funcionamiento la interfaz entre AZ Digital y Bogoté te escucha.
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Profesional
Xatli Camila Moya Lépez SIAC @ Cﬁé
Contratista SIAC
Ricardo Tique Tapiero .
Elaboré . L Profesional B A S R LY S
Angélica Maria Cifuentes Poveda SIAC
Profesional- - —
. s 4
Claudia Milena Bulla Gutiérrez contratista SIAC ‘Q“‘"m“‘ v B
Asesora
Reviso Marcela Maria Medina Avella Subsecretaria o ;
[ s N —'\‘
Revisién y Asesora — /7
Aprobacion Andrea Catalina Rodriguez Bustos | Subsecretaria
Fecha ~ de ENERO 2023
elaboracion

Nota. Se adjuntan ocho (8) anexos.
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