ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA DE GOBIERNO
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INFORME MENSUAL DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS ATENDIDOS EN
EL INSTITUTO DISTRITAL DE PARTICIPACION Y ACCION COMUNAL IDPAC
MES DE MAYO

En el presente informe, se encuentra registrada la gestion realizada durante el mes de mayo del
proceso de atencion a la ciudadania con los requerimientos interpuestos a través de los diferentes

canales de atencién dispuestos por la Entidad.

1. TOTAL PETICIONES MENSUALES RECIBIDAS POR LA ENTIDAD

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

Durante este mes se recibieron 152 requerimientos ciudadanos, disminuyéndose en un 9% los
requerimientos recibidos en la Entidad con respecto al mes de abril.

2. CANALES DE INTERACCION
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Durante el mes de abril, la Entidad recibié 152 requerimientos a través de los diferentes canales de
atencion, registrados en el SDQS.

El 60 % de la ciudadania, prefirié el canal escrito para interponer sus requerimientos ante la Entidad,
el segundo canal de comunicacion preferido es el web con el 29%.

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

TIPOLOGIAS O MODALIDADES

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 2
SUGERENCIA 3
RECLAMO 4
SOLICITUD DE COPIA 4
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 12
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 22
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 30

CONSULTA 75

Total requerimientos 152
Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

En este mes, la tipologia mas utilizada por la ciudadania fue la consulta con un 49.3% éstas en su
mayoria fueron dirigidas a la Subdireccién de Asuntos Comunales. El Derecho de Peticién de Interés
General fue la segunda tipologia mas utilizada por la ciudadania con un 19.7% de requerimientos
registrados.
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4. SUBTEMAS MAS REITERADOS

SUBTEMA TOTAL %
(en blanco) 99 65%
COMUNICACION E INFORMACION FORTALECIMIENTO Y70
ASESORIAS PARA LA PARTICIPACION 26 17%
ASESORIAS PROPIEDAD HORIZONTAL CON ENFASIS EN
PARTICIPACION CIUDADANA 9 6%
TRASLADO POR MO COMPETENCIA 5 3%
ASESORIA JURIDICA EN LEGISLACION COMUNAL ¥ PARTICIPACION
CIUDADANA 4 3%
TOTAL SUBTEMAS 143 94%
Otros Subtemas 9 A%
TOTAL 152 100%

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

El subtema mas consultado en la Entidad, fue “Comunicacién e informacién y/o asesorias
para la participacion” con el 17% de los requerimientos.

En segundo lugar se encuentran las asesorias propiedad horizontal con énfasis en
participacion ciudadana con el 6% de la totalidad de los requerimientos.

Lamentablemente, el sistema nuevamente arroja subtemas en blanco, 65% de los
requerimientos que fueron recibidos durante el periodo no cuentan con la informacién del
subtema correspondiente.

5. PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

ENTIDAD TOTAL %
SECRETARIA DE GOBIERNO 4 44%
SECRETARIA MOVILIDAD 3 33%
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 1 11%
PERSONERIA DE BOGOTA 1 11%
TOTAL TRASLADOS 9 100%

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
En este mes se realizan 10 traslados por no competencia existiendo un aumento del 20% con
referencia al mes de abril, la mayoria de traslados se estan realizando a la Secretaria de ,

Gobierno debido a la falta de claridad en los temas de propiedad horizontal.
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6. PETICIONES RECIBIDAS EN EL PERIODO

Peticiones Recibidas

Cantidad

SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES

~
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PROPIEDAD HORIZONTAL
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OFICINA ASESORA JURIDICA

AREA DE RECURSOS FiSICOS

SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO DE LA ORGANIZACION SOCIAL

AREA DE CONTRATOS

OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

SUBDIRECCION DE PROMOCION DE LA PARTICIPACION

SECRETARIA GENERAL

GERENCIA DE INSTANCIAS Y MECANISMOS DE PARTICIPACION
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Total general

152

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

La Subdireccion de Asuntos Comunales es la dependencia mds consultada con el 51.3% del total de los

requerimientos recibidos, en segundo lugar se encuentra la Gerencia de Proyectos con el 11%.

7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO

Este mes, se cerrd el 35% de los 152 requerimientos ciudadanos que se registraron. El proceso de Atencidn

a la Ciudadania fue la dependencia que mas requerimientos cerré con el 9%, seguido de Propiedad

Horizontal con el 7%.

TOTAL TOTAL
DEPENDENCIAS REQUERIMIENTOS | REQUERIMIENTO %
RECIBIDOS CERRADOS
SUBDIRECCION DE ASUNTOS
COMUNALES 78 4 3%
GERENCIA DE PROYECTOS 17 6 4%
AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 15 14 9%
PROPIEDAD HORIZONTAL 12 10 7%
OFICINA ASESORA JURIDICA 8 6 4%
TOTAL 5 PRIMERAS DEPENDENCIAS 130 40 26%
OTRAS DEPENDENCIAS 22 13 9%
TOTAL 152 53 35%
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Durante este mes se observa que al igual que en el mes de Abril, la Subdireccién de Asuntos Comunales es
la dependencia que mads requerimientos recibid, sin embargo sdlo cerrd 4 de los requerimientos, esto se

debe a que en su mayoria, esta dependencia, recibe consultas, las cuales tiene un tiempo superior para ser

cerradas.

Propiedad Horizontal ha tenido una mejora en el cierre de requerimientos, ya que de los 12 recibidos, logra
cerrar 10 dejando solo 2 pendientes por cierre en el mes.

8. PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES

Total Total % De
qta- c?ta- requerimientos
Requerimientos | Requerimientos d I
Dependencia Cerrados Pendientes | C o ooos ene
. ) periodo
Periodos Periodos
Anteriores anteriores
SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES 57 86 45%
PROPIEDAD HORIZONTAL 9 10 7%
SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO DE LA
ORGANIZACION SOCIAL 9 9 7%
OFICINA ASESORA JURIDICA 9 9 7%
GERENCIA DE PROYECTOS 4 4 3%
Total 5 Primeras Dependencias 88 118 70%
Otras Dependencias 8 8 6%
Total General 96 126 76%

Durante el mes de mayo, se realiza el cierre de 70% de los requerimientos pendientes. La

Subdireccion de Asuntos Comunales

fue a dependencia que mas cerré requerimientos

pendientes con el 45%, seguido de Propiedad Horizontal con el 7% y la Subdireccién de
Fortalecimiento de la Organizacién Social con el 7%.
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9. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIA
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AREA OE ATEMCION AL CIUDADARND 0 0 |6 ] 0 2
AREADE CONTRATOS 2 Z
AREA DE RECURSOSFISICOS 4 |13 23 16
AREA DE TALENTO HUMANC 15 13 14
GEREMCIA DE PRCMVECTOS 4 M 2 12
OFICINA ASESORA JURIDIC A 20 14 14 17
OFICINA DE CONTROL INTERMO DISCIPLINARID 3 ] 4 |z
PROPIEDAD HORIZOMT AL 3z 13 |16 T 14
SECRETARIA GEMERAL 13 5 |3
SUBOIRECCION OE ASUNTOS COMUMALES 3T 21|28 |25 20 |22 3o
SUBDIRECCICON DE FORTALECIMIENTO DE L& ORGAMIZACION SOCIAL |6 20 121 1 20 17
SUBOIRECCION OE PROMAOCION OE LA PARTICIPACISN 15 5 10
Total general 33 2114 |14 |0 (5 12 |22 |5 |21

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

Se observa una considerable mejora en los tiempos de respuesta de las diferentes dependencias, esto
gracias al trabajo que se ha realizado en cada uno de los procesos.

En total, se ha disminuido en 4 dias el promedio general, es decir, un 35% en los tiempo de respuesta a la
ciudadania, sin embargo se sigue trabajando con las diferentes dependencias para contestar
oportunamente los requerimientos ciudadanos pues se siguen presentando problemas de inoportunidad
en responder las peticiones ciudadanas por dependencias como la Sub direcciéon de Asuntos Comunales,
Propiedad Horizontal y la Subdireccion de Fortalecimiento.

10. QUEJAS EN EL PERIODO

En el mes de mayo, no se recibieron quejas.
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11. RECLAMOS EN EL PERIODO

Se recibe cuatro reclamos de la siguiente manera:
e 1421882018 Reclamos enviados por error a la Entidad, ya que era sobre problemas del SITP.

e 1326202018 Reclamo por que en el aplicativo SDQS no se registra la respuesta de un derecho de
peticién instaurado en la Entidad.

e 1313902018 Reclamo por que la Gerencia de Escuela no atiende a una ciudadana en el horario de
12 a 2pm teniendo en cuenta que la Entidad atiende en jornada continua.

e 1224962018 Solicitud de IVC remitida por parte de la Defensoria del Pueblo a una junta de accién
comunal.

Todos los reclamos se encuentran contestados con respuesta definitiva.

12. ENCUESTAS

Durante el mes de mayo, se realizaron 17 encuestas de satisfaccion de servicio en la sede B.
Se encontraron los siguientes comentarios:
e “El asesor fue muy diligente, es agradable encontrar funcionarios como Andrés Ruiz”.

Cristian Camacho 17/05/18.

e “Excelente su asesoria, dedicaciéon y su manera de llevar el proceso”. Maria Romero
10/05/18

e “Gracias por la paciencia que nos tuvieron con la finalizacion de nuestro
fortalecimiento “Luz Angela Henao, 10/05/18.

e “Gracias por esas intervenciones que ayudan a continuar siendo mejores”. Ivan
Escobar.

e “Muy buena atencion del funcionario Andrés Ruiz, gracias”. Johana Rodriguez
31/05/18.

e “Excelente acompafiamiento del Sr. Andrés Ruiz” Rosana Rodriguez, 31/05/18.

Todas las encuestas tienen calificaciones de excelencia (4), se evidencia el buen servicio que
se presta el funcionario Andrés Ruiz de la Subdirecciéon de Asuntos Comunales.

13. SEGUIMIENTO SDQS ESCRITO

Se realiza seguimiento a 43 respuestas emitidas por la Entidad, de la siguiente manera:

Oportunidad: EI 90% de los requerimientos verificados, fueron contestados oportunamente,

teniendo en cuenta los términos establecidos segun la tipologia del requerimiento. &
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Coherencia: El 100% de las respuestas emitidas dan solucién a lo preguntado por la

ciudadania.

Solucion de Fondo: El 98% de las respuestas que se envian a la ciudadania, tienen una
solucion de fondo a la solicitud realizada.

Una de las peticiones fue trasladada a la Oficina de Control Interno de la Secretaria General-
Alcaldia Mayor de Bogotd, sin oficio remitente, ni a la Entidad ni al ciudadano que instaur¢ la
peticién. Ademas, no existe la fundamentacion para trasladar el requerimiento.

Calidez: E1 98% de las respuestas entregadas a la ciudadania, estan escritas de forma cortes y
con un lenguaje claro. Se encuentra que la redaccion de la respuesta al reclamo instaurado a la
Gerencia de Escuela contiene palabras que denotan regaiio.

14. ATENCION TELEFONICA

En la atenciéon al PBX se registraron 587 llamadas, Asuntos Comunales, Atencién a la
Ciudadania, Propiedad Horizontal, Gerencia de Escuela, y Oficina Asesora Juridica fueron las
dependencias a las que se transfiri6 la mayor parte de ellas.

En comparacion con el mes anterior, se evidencia una reduccién considerable en las llamadas
que no fueron contestadas. En el mes, la Subdireccion de Asuntos Comunales recibié 160
llamadas y 24 no se atendieron; Propiedad Horizontal 58 llamadas, de las cuales no se
atendieron 17.

LLAMADAS RECIBIDAS Vrs. LLAMADAS NO CONTESTADAS EN EL MES

COMPARATIVO MAYO 2018
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Como se observa en la grafica, las dependencias que mas tuvieron llamadas sin contestar
fueron la Subdireccién de Asuntos Comunales (24), Propiedad Horizontal (17) y la Oficina
Asesora Juridica con (10).

15. OPORTUNIDADES DE MEJORA

Teniendo en cuenta lo anterior, se proponen las siguientes acciones de mejora:
e Se debe verificar que al dar respuesta a la ciudadania a través del aplicativo del Sistema de Quejas y

Soluciones Bogota Te Escucha, se realice el cargue de la misma, la cual debe estar con los
parametros contenido en el procedimiento (oficio dirigido a la ciudadania, firmado por el jefe del
area o dependencia y con radicado de salida). Con esta labor, se evitaran reclamos como el
interpuesto por la ciudadana en este mes.

e Se sugiere dar cumplimiento a lo estipulado en la resolucidon 048 del 2018 paragrafo 1 en donde se
estipula que “con el propdsito de mantener continuamente la atencion al publico, el jefe de cada
dependencia , esto es, Director General, Secretario General , Jefes de Oficina, Subdirectores y
Gerentes concertardn con los funcionarios a su cargo, la distribucion de turnos de una (1) hora
de almuerzo asi: de 12:00m a 1:00pm y de 1:00pm a 2:00pm.
allegado a la entidad en este mes, por la no atencion a la ciudadania por parte de la Gerencia de

”

Asi, se evitan reclamos como el

Escuela.

e Se sugiere redactar las respuestas a la ciudadania en un lenguaje claro, sin tecnicismos y en forma
calida, facilitando la comprension a la ciudadania.

e Incentivar a los servidores de las dependencias atender el teléfono en las dependencias ya que es a
través de este canal que muchos ciudadanos y ciudadanas se comunican con la Entidad para
obtener solucién a un interrogante.

Cordialmente;

Grisel Cérdoba Luis Fernando Angel
Contratista Profesional 219-01
Atencion a la Ciudadania Atencion a la Ciudadania
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