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OFICINA DE-A,TENCIGN AL CIUDADANO

INFORME DE ATENCION Y DIRECCIONAMIENTO DE REQUERIMIENTOS DE LA
SECRETARIA DISTRITAL DE DESARROLLO ECONOMICO - NOVIEMBRE 2019
Dando cumplimiento al Numeral 3 Ar’r 3 del Decreto 371/2010 de la Alcaldia
Mayor de Bogotd y del Art. 76 de la Ley 1474/2011, se presenta el Informe de la
Secretaria de Desarrollo Econdmico sobre la gestion de peticiones ciudadanas
tramitadas en el mes de noviembre 2019 a través del Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones —-SDQS, como herramienta gerencial y de control que permite
conocer las peticiones de la ciudadania con respecto a la atencién, trédmites
y servicios prestados por la entidad, posibilitando evaluar, optimizar y adecuar

constantemente la gestion ms’rl’ruc:lonol a las nuevas exigencias ciudadanas.

1. TOTAL PETICIONES RECIBIDAS

En el mes de noviembre se registraron 293 peticiones ciudadanas a fraves del
Sistema Distrital de QUG]OS y Soluciones —SDQS.

TOTAL PETICIONES RECIBIDAS
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FUENTE: Sistema Distlal de Quejas y Solucones (Perlodo = o o e
noviembre 201%) TOh?;l' g,enercll 293

En la actualidad todos los réquerimifenfos ciudadanos son controlados
mediante un mecanismo propio corresfaf_ondien’re a una hoja de cdlculo en
Excel, donde se generan alertas -periédi%:os sobre la gestidn y los tiempos de
respuesta a los requerimientos recibidos en la entidad.
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2. CANALES DE INTERACCION

Se discriminan los canales de inierdccién de acuerdo con lo estipulado en la
Politica PUblica Distrital del Servicio a la Ciudadania, contemplado en el
Decreto 197 de 2014 y su respecﬁvo andlisis.

' CANALES DE INTERACCION b

~ Escrito | |
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Total géne[al' i 293 FUENTE: Sistema Distital de Quejus y Soluciones (Perlodo
P noviembre 2019)
a.ii Y

Los canales oficiales con mayor por*hcupoaon en el mes de noviembre del 2019
al igual que los meses anteriores, presentaron el siguiente comportamiento:

1. El canal de interaccion mas ‘bﬁli‘zodo por la ciudadania para interponer
sus peticiones es el “Escnio con 255 peticiones que representan el
87.03%. !

2. Seguido por el canal “WEB” éon 29 peticiones, que representan el 10%.

Al comparar las cifras actuales conllas del mes inmediatamente anterior, no se
observa variacion en cuanto ‘al’icanal’ utilizado por la ciudadania, para
interponer sus requerimientos. |
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3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

Se realiza la clasificacién de la tipologia o modalidad actual de las peticiones
segln se encuentran porome’rnzddos en el SDQS, lo anterior se ajusta a la
modalidad de peticiones de la Ley 1755 de 2015.

Tomando como base Ias pe’riciones registradas en el-mes de noviembre, se
muestra su clasificaciéon de acuerdo con la tipologia:

TR N S R

f
i

TIPOLOGIAS
S = ek
5, DERECHO DE PETICION DE INTERES:
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL : &
QUEJA ([
-fsoucnun DE ACCESO A LA INFORMACION '}
j RECLAMO f5
: consuLTA' §
| DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION' | 1 ’
g SUGERENCIA | 1.
| FELICITACION" ,
s i Tg % G O aos B o R
TQFIGI geneml' i R ﬁﬁﬁé;éédyhrueﬁ-r}_--étstema Dishital de Quejas y Soluciones (Periodo

noviembre 201%)

Al igual que los meses anteriores del total de requerimientos, el “Derecho de
Peticion de Interés Particular” con el 87.71% de participacién, es el medio més
utilizado por la ciudadania para interponer o redlizar sus peticiones, seguido
por el “Derecho de Peticién de Interés General” con 11 peticiones que
representan el 3.8% del total recibido.

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS Y/O BAiRRERAS DE ACCESO

SUBTEMA
PROYECT 0 PRODUCT IVO FINANCIACION'Y NEGOCIOS 198 |
EMPLEO : 20|
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INTERMEDIACION DE MERCADOS E _ 19|
TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES , 12|

INFORMACION Y CONECTIVIDAD ABASTECIMIENTO _ 8
PRODUCTORES DE PROYECTOS DE RURALIDAD 10 |f

RECURSO HUMANO Y CONTRATACION ,

INVERSION EXTRANJERA EN EL DISTRITO E INNOVACION
PRESUPUESTO CONTABILIDAD Y TESORERIA '
INFORMACION INTERNA Y EXTERNA DE LA GESTION
TRASLADO A ENTIDADES NACIONALES Y/O TERRITORIALES

ATENCION DEL PERSONAL HACIA EL CIUDADANO
ENTES DE CONTROL LICITACIONES CONVENIOS . |
INTERADMINISTRATIVOS/INTERINSTITUCIONALES DE
COOPERACION DESEMPENO RENTABILIDAD SO “AL
CERRADO - SIN RECURSO DE REPOSICION | |
TECNOLOGIA DE RED, CONECTIVIDAD Y SISTEMAS DE

INFORMACION . 2% 0,‘68%

W (Wwiw(kx(v|n

ANALISIS ECONOMICOS ESTADISTICOS EDITORIALES B
BOLETINES E INVESTIGACIONES L 2|8
INCUMPLIMIENTO DE FUNCIONES SERVIDORES INCIDENCIA T
DISCIPLINARIA e b

DEFENSOR DEL CIUDADANO

Total general -
FUENTE: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (Perlodo novlie

i T0E 2

Lors, o

La tabla indica que los subtemas mds 'ren‘erados durante el mes de noviembre

al igual que los meses anteriores, sq‘;remc:loncn con la Direccion de Desarrollo
Empresarial y Empleo con el 80.55% del total recibido, los cuales comprenden
las solicitudes de empleo, pr@yect@s _productives, financiamiento e
intermediacion de mercados. : '

L . s
Es de resaltar que el subtema con ‘mas requerimientos es la solicitud de
proyectos productivos, flnoncmmon ynegocnos.

s L4 1
5. Totalde Pehcnones de Traslado Por No Competencia

De acuerdo con el andlisis del S|s’remc1 SDQS se evidencian 15 traslados por no
competencia. o 0
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i ENTIDAD
ENTIDAD NACIONAL
IPES St a5 )
SECRETARIA DE SALUD . ;
POLICIA METROPOLITANA My DA LR

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL BOMBEROS BOGOTA
SECRETARIA GENERAL Sl ol

IDU O et

SECRETARIA DE GOBIERNO WAREE: |

SECRETARIA DE AMBIENTE 1 Pyl

Total general
FUENTE: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (Periodo'Noviembre2019)

15 100, OO%

W

Las entfidades a la cual se reqliz}c_’,).ei_l %noyor nUmero de traslados por no
competencia en el mes de noviembre fue a Entidades Nacionales y ¢l IPES
ambos con el 20% del total recibido, queﬁ; comprenden solicitudes sobre temas
de derechos laborales y vendedores irfdrmales.

e e |

6. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANA$

Las veedurias ciudadanas deben vigilar los recursos publicos segin lo
establecido en el Art. 270 de la Constituciéon Politica de Colombia 'y en los Arts.
100 de laLey 134 de 1994,y 1y 4 de la Ley 850 de 2003, en los cuales se sefiala
expresamente “Las veedurias ciudadanas deben vigilar los recursos pUblicos;
esto es, prestar especial atencién a Ic: forma como estos se asignan, se
presupuestan, se aprueban y se distribuyen de acuerdo con lo establecido en
la Ley Orgdnica del Presupuesto, el sistema general de participaciones y en
otras disposiciones legales especificas sobre uso de bienes y recursos, asi como
en lo previsto en los planes aprobados”. ;

En este sentido, es preciso informar que poro el mes de noviembre — 2019, no
se registraron peticiones de veedurias cmidodonos
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7. PETICIONES CERRADAS AL PERIODO.

Para el periodo de este informe, la entidad realizé el respectivo cierre de 293
requerimientos ciudadanos como se muestra a continuacién en la siguiente
tabla:

TABLA DE PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO

TOTAL REQUERIMIENTOS TOTAL REQUERIM!ENTOS'

DEPEDENCIAS Y/O - RECIBIDOS PERIODO CERRADOS PERIODO
ENTIDAD . ACTUAL .. ACTUAL ~

EMPRENDIMIENTO 207 100%
EMPLEO 22 100%
‘TRASLADO: 16 100%
INTERMEDIACION 8 100%
CORPORATIVA 8 ~ 100%
FINANCIAMIENTO 5 100%
COMPETITIVIDAD. | isiie 100%
DESARROLLO EMPRESARIAL 4 100%
JURIDICA i 3 100%
ATENCION AL CIUDADANO 3 100%
SUBSECRETARIA | = Sdmle 100%
SISTEMAS 2 100%
CERRADO - SINRECURSO/DE || e B
REPOSICION i 5541 100%
ABASTECIMIENTO 2 100%
ESTUDIOS 2 100%
RURALIDAD 1

Total general _
FUENTE: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (Perlodo novtembre 2019) -

De los 293 requerimientos recrbldos en el genodo que se redliza este informe
se gestiond el 100%.
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TABLA DE PETICIONES CERRADEAS DEL PERIODO ANTERIOR

O1A U R O O1A 9, R O
DePED ;A 9 » D 2.
DAD A
DESARROLLO EMPRESARIAL |
EMPLEO
I‘N%TERMEBJAQQ‘N T
EMPRENDIMIENTO 8
: ATIVA 3 6
TRASLADO 2 S TR
' ABASTECIMIENTO A R P
PLANEACION L4
IDESPACHO CEEa :T,WF E“_ 4 100
RURALIDAD 3 3 100%
JURIDICA LR "3 100%
FINANCIAMIENTO L o b 3 3 100%
'ATENCION AL CIUDADANO. S T H00%
1 1

ESTUDIOS _ i

Total general
FUENTE: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (Periodo noviembre 2019)

En/la tabla anterior muestra la informacion de los requerimientos recibidos en
periodos anteriores y cerrados durante elmes de noviembre, con el porcentaje
de participacion de la gestién de los casos solucionados.

Para este caso los requerimientos de periodos anteriores corresponden a 177
los cuales se gestionaron en su ’ro’rclidodf-

En el mes de noviembre se redlizé el merre total de 470 requerimientos, de los
cuales 293 correspondian a petficiones que ingresaron en este periodo y 177
peticiones de periodos anteriores.

S
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8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIA

En el mes de noviembre el ’riempb promedio para el cierre de peticiones
ciudadanas fue de 7 dias, a continuacién se detalla el tiempo promedio de
respuesta por tipologia y dependencia:

TIEMPO PROMED’jO POR DIAS GESTIONADOS

DEPENDENCIAS
CONSULTA
DENUNCIA POR
_ ACTOSDE

~ CORRUPCION - [
DERECHO DE
PETICION DE .
@ INTERES GENERAL
 'DERECHO DE
PETICION DE
INTERES
PARTICULAR
RECLAMO
SOLICITUD.DE
ACCESO A LA
INFORMACION
- SUGERENCIA _
Total general

ABASTECIMIENTO ;

ATENCION AL CIUDADANO : 3 3
COMPETITIVIDAD eidl Bl 13 13
CORPORATIVA 8- ook 10| 16 8 10
DESARROLLO EMPRESARIAL R | B 7 7
DESPACHO 2 i aa) 15 12
EMPLEO 23 A 12| 13| 14 13| 1| 14
EMPRENDIMIENTO 29 T 5| 14 5
ESTUDIOS bt ol o ok 6 9 6
FINANCIAMIENTO B 6 6
INTERMEDIACION P a3 11 12
JURIDICA e 15 6| 4 9
PLANEACION R 12 12
RURALIDAD 19 B e, 13 16
SISTEMAS ki 14 14
SUBSECRETARIA

Total general

FUENTE: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (Periodo noéviembre 201

Al revisar el fiempo promedio de r spues’rc v:de los requerimientos cerrados.en
este periodo, se evidencia el cumpllmlen’ro de los tiempos de respuesta
estipulados en la ley.
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9. PARTICIPACION POR LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIENTOS REGISTRADOS
DURANTE EL PERIODO.

Dentro de la Informacién suministrada p.\jb'r la-civdadania en el registro de sus
peticiones, cabe anotar que la mayoria de los ciudadanos no registré o dejé
en blanco la ubicacién de su peﬁciénj representado por el 87.71% de las
peticiones, ya que no es un campo obligatorio, aungue la localidad de
Kennedy con el 3.4% es la mds representativa para este periodo.

Part1c1pac10n por Locahdad

mTotal |

FUENTE: Sistema Dishital de Quejas y Soluciones (Perlodo Tofgl general R : Co 1293
noviembre 2019) '

1

10.PARTICIPACION POR ESTRATO Y TlP(i) DE REQUIRENTE

Al igual que la grdfica anterior este cﬁompo no es obligatorio cuando el
ciudadano diligencia la informacién eni la herramienta SDQS, por lo que el
siguiente grdfico se realiza con la mformc:mon reportada (petficionarios que
diligencian el campo de datos demogrqﬂcos) donde la mayor participacion
se encuentra en los estratos 1, 2: y 3 que re~presen’ron el 19.11% de las peticiones
recibidas para este periodo. '
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Participacion por Estrato

BN BLANCO) 4 . _
FUENTE: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (Perloao ; e'neral oL BT L BT SO 293
noviembre 201%) g i e e S A e b bR B

Para el tipo de requirente como se muestra en la siguiente grafica, el 97% de
las peticiones para este periodo S}on reglizadas por personas naturales y el
1.02% por personas juridicas, de acuerdo a'lainformacion registrada en el SDQS
de los peticionarios que larealizan de manera identificada.

[
Part1c1pac1on por tlpO de Requ1rente |
_ |
(en blanco); 7; 2% | (i @ Juridica; 33 1% |
s =
b mNatural =~ |
& (en blanco)
® Juridica
i T
N Nat'ura‘i; 283: 97%

qualgeneral e '"2337
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FUENTE: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (Periodo noviem bre_2019)
S Ie e

1 |

11.CALIDAD DEL REQUIRENTE

Del total de peticiones presenﬁa_dqs;péf- la ciudadania, se observa que el
97.61% corresponde a ciudadanos. -identificados y el 2.39% a peticiones
andnimos.

O BR > 9 ARIO %%
IDENTIFICADO HE ol 286 e
ANONIMO _ 7
FomaL. . T

!! T ‘| -‘-t
12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

.,.: 'i ‘
El El total de peticiones cmdodoncs reabldcs y cargadas al Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones Bogotd te escucha en el mes de noviembre fue de 293
peticiones.
5 -~ I z I'
El canal de interaccién mds uhl;zqdo por la ciudadania para interponer sus
peticiones es el “Escrito”, con 255 peticiones que representan el 84.66%, all igual
que los meses anteriores. T e
El “Derecho de Peticiéon de In’rerés'rn’dr’ric?ular” con el 87.71% de participacion,
es el medio mdas utilizado por la cmdodonla para interponer o realizar sus
peficiones.

Los subtemas mds reiterados durante el mes de noviembre al igual que los
meses anteriores, se relacionan con la Direccién de Desarrollo Empresarial y
Empleo con el 80.55% del fotal recibido, fos cuales comprenden las solicitudes
de empleo, proyectos productivos, fmoncromen’ro e intermediaciéon de
mercados.

Es de resaltar que el subtema con mes reguerimientos es la solicitud de

proyectos productivos, ﬂnoncmuon y negocnos durante el afio 2019.
i

No se observan variaciones en c;'uon’ro. canal utilizado, tipologia y subtema mds
reiterado por los ciudadanos en cuanto a los meses pasados del presente afio.
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Las entidades a la cual se redlizé el mayor nUmero de fraslados por no
competencia en el mes de noviembre fue a Entidades Nacionales y el IPES
ambos con el 20% del total recibido, que comprenden solicitudes sobre temas
de derechos laborales y vendedo’r:@es informoles.

En el mes de noviembre se realizé rel ciemre fo’ral de 470 requerimientos, de los

cuales 293 correspondian ¢ pe’ricmnes que ingresaron en este periodo y 177
peticiones de periodos anteriores.

El tempo promedio total para el cierre de peticiones ciudadanas fue de 7 dias,
de acuerdo con la informaciéon reflejc:do en el punto 8 del presente informe.

La localidad mds representativa. de nues’rros usuarios es la localidad de
Kennedy con el 3.4% es la mdas represen’fd’nyo para este periodo.

Los estratos mds representativos dé'ridé’sfrc’ig usuarios son el estrato 1, 2y 3 que
representan el 19.11% de las pehcmnes rec”bxdc:s para este periodo.
T l L 3

[k]]

Para el tipo de reqguirente el 97% de las peficiones para este periodo son
redlizadas por personas naturales, el 1“‘02% por personas juridicas y el 2.39%
restante fueron peticiones onommds 2w kleg

| Eyp L«;ﬁ‘ ’s? :
UZ MARY PERALTA RODRIGUEZ

Directora de Gestion Corporativa (e) 5 G
Secretaria Distrital de Desarrollo Econém_ico _

G 1 IR

Acciones NOMBRE, CARGO O CONTRATO Figmas

Proyectoé: Profesional Universitario Cédigo 219 Grado 18i-_Diego C}or}stain Alvarez (vl
\RQisb: Profesional Especializado Grado 27 = Diana Miarpg[a @elins Bustamante [ \}7
Aprom‘__grectora de Gestion Corporativa (e) — Luz Mary Peraita Rodriguez
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