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Bogota, D.C. 13 de junio de 2019

Doctor _

Hugo Alberto Carrillo Gomez
Secretario General

Ciudad

Referencia: Informe de Gestion proceso de atencion a la ciudadania del mes de mayo
Respetado Doctor: _

Por medio de ia presente, se envia los informes de la referencia, donde se da a conocer Ia gestion

del proceso de Atencion a la Ciudadania y la satisfaccion del servicio en cada punio de atencion del
IDPAC.

Teniendo en cuenta la politica cero papel de la Entidad, se realiza el envio del documento por correo
electrdnico. ' _

Cordialménte;

¢

Grisel Cérdoba Luis Fernando Angel

Contratista | o Profesional 219-01
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA DE GOBIERNO
Instituto Distrital de la Participacion
y Accién Comunal - IDPAC

INFORME MENSUAL DE REQUERIMIENTOS CIUDADANQOS
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 traves de los

diferentes canales de atencion dispuestos por la Entidad.
1. TOTAL PETICIONES MENSUALES RECIBIDAS POR LA ENTIDAD

TOTAL PETICIONES RECIBIDAS EN EL MES

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

Durante este mes se recibieron 113 requerimientos ciudadanos, reflejandose un aumento del
16.81% de los requerimientos recibidos en la Entidad con respecto al mes de abril

2. CANALES DE INTERACCION

CANALES DE INTERACCION
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Con respecto al mes de abril, se mantiene la preferencia de la ciudadania para interponer sus
requerimientos, ya que el 47.78% de la ciudadania, prefirio hacerlo a través del canal web,
seguido del escrito con el 27.43%; en este mes.

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

TIPOLOGIAS O MODALIDADES

SOLICITUD DE COPIA 11
SUGERENCIA 2
QUEJA J_l 3
RECLAMO 3
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 4
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 15

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 19

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 32

CONSULTA 34

Total requerimientos 113
Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

En este mes, al igual que en el anterior, la tipologia mas utilizada por la ciudadania fue la
consulta con un 30.08% éstas fueron dirigidas a la Subdireccion de Asuntos Comunales.
Seguido del derecho de peticién de interés particular con un 28.31%.

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS

En el mes de abril, el subtema mas reiterado fue “inspeccion, vigilancia y control a
organizaciones comunales y otras relacionadas con comunidades indigenas” con el 26%
del total de las consultas.
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SUBTEMA TOTAL E
INEPECCION VIGILAMCIAY CONTROL A
ORGANIZACIONES COMUMALES Y OTRAS
RELACIONADAZ CON COMUNIDADES INDIGENAS 29 26%
COMUMICACION EINFORMACION FORTALECIMIENTC
¥/ ASESORIAS PARA LA PARTICIPACION 21 19%
AZEZORIAS PROPIEDAD HORIZONTAL COMN EMFAZIZ EM
PARTICIPACION CIUDADANA 13 125
EJECUCION DE QBRASY PROYECTOE COM
PARTICIPACION CIUDADANA 9 25
PARTICIPACION CIUDADAMA AZESCRIA INFORMACION
METOD-OLOGIAS /O SOLICITUD DE COFIAS EN TEMAS
DEPARTICIPACION CIUDADANA FORTALECIMIENTD A
INSTAMCIAS ESPACICE ¥ MECANIEMOS DE
PARTICIPACION 7 6%
TOTAL SUBTEMAS 79 T
OTROE SUBTEMAE 24 305
TOTAL 113 100%

5. PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

En este mes se realizan 12 traslados por no competencia a otras entidades de la siguiente

manera.
ENTIDAD TOTAL e
SECRETARIA GEMERAL £ 17
DEFENSORIA DEL ESPACIOPUELICO Z 17
SECRETARIA OE GOBIERND Z 17
SECRETARIA OE SALUD £ 17
TOTAL ENTIDADES [i] 6T
OTRAS EMTIDADES 4 Fa
TOTAL TRASLADOS 12 10022

6. PETICIONES RECIBIDAS EN EL PERIODO
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DEPENDENCIAS - | Cuenta de NOmero peticion
SUEOIRECCION DE ASUNTOS COMUMALES =3
PROPIEDAD HORIZOMT AL 16
AREADE ATEMCION AL CIUDADAND 1

GERENCIA DE PROYECTOS

SUEOIRECCION OE FORTALECIMEENTO OE La ORGAMIZACION SOCIAL
SUEDIRECCION DOE PROMOCION DE LA PARTICIPACION
SECRETARIA GEMERAL

GEREMCIA DE INSTAMCIAS Y MECANISMOS OE PARTICIFACION
OFICIMG DE COMTROL INTERNO DISCIPLINARIC

AREADE COMNTRATOS

AREA DE COMTABILILIDAD Y PRESUPUESTO

GEREMCIA DE ESCUELA DE PARTICIFACICN

AREA DE TALENTOHUMAND

OFICING ASESORA DE PLANEACION

DIRECCION GEMERAL

OFICING ASESORA JURIDICA

Total general

[TE] Y [ Y Y Y ) Y Y 1 e R R |
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Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

La Subdireccion de Asuntos Comunales es la dependencia mas consultada con el 52.21
% del total de los requerimientos recibidos, en segundo lugar se encuentra Atencion a la
ciudadania con el 14.15%.

7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO

Se cerro el 56% de los 113 requerimientos ciudadanos que se registraron, la Subdireccién de
Asuntos Comunales cerré el mayor nimero de requerimiento con el 23%, seguido del proceso
de Atencion a la Ciudadania con el 9%.

PETICIONES CERRADAS AL PERIODD
=

Toral
Dependencia Requerimientos | Total Requerimientos

Recibidos cerrados Periodo

Periodos actual |actual
SUBDIRECCION DE ASUNTOS =) 25 23
AFEA DE ATENCION AL CIIDADAMND n 10 =
PROPIEDAD HORIZOMTAL & L (274
SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO DE = = s
L& ORGANIZACION SOCIAL
SEREMCIA OE PRCOVECTOS 7 3 3
Tatal 5 Primeras Dependencias e = et
Otraz Dependencias = 12 T
Total General 13 B3 BB

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

Instituto Distrital de la Participacién y Accién Comunal
Sede A: Calle 35 # 5-35 | Sede B: Av. Calle 22 # 68C-51

[ 4
Teléfonos PBX: 2417900 — 2417930
Correo electronico: atencionalaciudadania@participacionbogota.gov.co BOG

www.participacionbogota.gov.co

Teléfonos PBX: 241 7900 - 241 7930 M EJ O R

Correo electrénico | atencionalaciudadania@participacionbogota.gov.co PARA TO DOS

www.participacionbogota.gov.co


mailto:atencionalaciudadania@participacionbogota.gov.co

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA DE GOBIERNO

Instituto Distrital de la Participacion
y Accién Comunal - IDPAC

8. PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES

Se realiza el cierre del 93% de los requerimientos pendientes; siendo la Subdireccion de
Asuntos Comunales con el cierre del 53% de los requerimientos pendientes en total.

TOTAL DE
REQUERIMIENTOS HE%‘EE?::;;‘;DS
DEPENDENCIAS Y10 ENTIDAD PENDIENTES b
PERIODOS
PERIODOS ANTERIORES
ANTERIORES

SUBDIRECCION DE ASLNTOS .
COMUNALES 3 23 o3
PROPIEDADHOREOMTAL 1 1 T8
CFICIMA ASESORS JURIDIC A 2 Z 4x;
Total primeras dependencias 45 41 Toe
Otraz dependencias 10 10 15
Total general 55 o1 335

9. QUEJAS Y RECLAMOS EN EL PERIODO

QUE]JAS
Durante este mes, se registran 3 quejas en el aplicativo, de la cuales 2 si corresponden a
esta tipologia y 1 no era queja, las quejas consistian en lo siguiente:

e 1083582019 queja debido a la atencidn ofrecida por la sra. Patricia Terreros de la Subdireccion

de Asuntos Comunales.
e 1155282019 queja debido a la demora en la atencidn pese a la citacién hecha por el servidor
de Propiedad Horizontal.

Ambas quejas fueron contestadas oportunamente a los ciudadanos y se tomd los
correctivos del caso.

RECLAMOS
De igual forma, se reciben 3 reclamos ciudadanos sin embargo, sélo 1 cumple con esta
tipologia de la siguiente manera:

e 1041392019: La ciudadana solicita se realice la correcciéon del nimero de su cédula en un

Instituto Distrital ded'i%lgﬁréiﬁm@ﬁj@réﬂ(t@%‘%@@ foP&kncia de Escuela.
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Este reclamo fue respondido de forma oportuna a la ciudadana y se incorpora el link para que

obtenga el documento.

10. SEGUIMIENTO AL SDQS ESCRITO

Se realiza seguimiento a 37 de las 63 respuestas emitidas en el mes de mayo.

Oportunidad: Dos requerimientos fueron cerrados por fuera de términos.

Propiedad Horizontal 1

Subdireccion de Asuntos Comunales 1

Coherencia: El 97% de las respuestas emitidas dan solucion a lo preguntado por la ciudadania.
Solucion de Fondo: EI 95% de las respuestas que se envian a la ciudadania, tienen una
Solucién de fondo a la solicitud realizada. Se olvida colocar adjuntar la respuesta al
peticionario.

Calidez: EI 81% de las respuestas entregadas a la ciudadania, estan escritas de forma cortés y
con un lenguaje claro. Sin embargo, se encontrd que la Subdireccion de Asuntos Comunales
cerrd algunos requerimiento con hojas sin membrete de la Entidad, respuestas escritas en
mayusculas sostenidas y sin firma, incumpliéndose el protocolo que se debe tener en cuenta
para contestar las peticiones ciudadanas consignado en el manual de atencion a la ciudadania.

11. ATENCION TELFONICA

En este mes, se recibieron 634 llamadas, aumentandose en un 1.09% con respecto al mes de
abril del afio en curso. Como se observa, la dependencia que mas llamadas recibio fue la
Subdireccion de Asuntos Comunales, seguido de la Gerencia de Escuela.
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Se siguen presentando las llamadas no contestadas de la siguiente manera:
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Al igual que en los ultimos 3 meses, la Gerencia de Escuela y Propiedad Horizontal son las
dependencias que mas han dejado de contestar el teléfono.

12. ENCUESTAS: Se adjunta informe de encuestas del mes de mayo
13. OPORTUNIDADES DE MEJORA

e Se observa una disminucién de las peticiones cerradas por fuera de términos, se felicita
las dependencias que se esforzaron este mes para contestarle oportunamente a la
ciudadania y se exhorta a todas las dependencias en mantener esta actitud y llegar al
porcentaje de cero respuestas a la ciudadania emitidas por fuera de los términos de
oportunidad.

e En el seguimiento escrito se observa que la Subdireccion de Asuntos Comunales, no esta
cumpliendo con los protocolos para dar respuesta a la ciudadania a través del canal escrito, los
documentos de salida siempre deben realizarse en papel membretado de la entidad, en la
referencia siempre se debe hacer alusion al nimero de radicado de entrada y si es un sdgs debe
contener el nimero de peticion, lo anterior con el fin de tener claridad sobre la trazabilidad de la
peticion.

En esta oportunidad de mejor se debe aplicar la circular 019 del afio 2016. La cual emite
directrices para la emision y radicacion de comunicados oficiales

o Respecto a los requerimientos cerrados a través del aplicativo sdgs, es una politica de su
funcionamiento siempre que se cierra una peticiéon adjuntar su respuesta en el aplicativo, no
cerrar peticiones con comentarios como lo realizado por la Subdireccion Comunal y la
Subdireccion de Fortalecimiento.

o Nuevamente, se sugiere el disefio de las estrategias o establecer un plan de mejoramiento por
parte de Propiedad Horizontal y la Gerencia de Escuela de Participacién para que se mitigue la
problematica de las Ilamadas no contestadas. Esto, teniendo en cuenta que son las dependencias
que durante todo el afio han presentado de forma reiterada el mayor nimero de Ilamadas sin
contestar.

e En la realizacién de las encuestas, se siguen observando algunas inconsistencias, por ejemplo, en
la localidad de Puente Aranda en donde se registran ciudadanos que no recuerdan haber visitado
los espacios de participacion.
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14. CONCLUSIONES

e Durante este mes el canal de comunicacién mas utilizado por la ciudadania cambia al Web
con respecto a los meses anteriores.

e El tema mas consultado por la ciudadania en el mes de mayo, fue la solicitud de Inspeccién
vigilancia y control de las organizaciones.

e Durante el presente afio, se ha observado la mejora en la oportunidad de respuesta por parte de
todas las dependencias, se invita a seguir respondiendo oportunamente a la ciudadania hasta que se

alcance un porcentaje de cero (0) peticiones respondidas por fuera de los términos de oportunidad.

e En general, se observa que la ciudadania se siente bien atendida en las sedes y espacios de
atencion presencial.

Cordialmente;

(0

Grisel Cérdoba Luis Fernando Angel

Contratista Profesional 219-01
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Bogotd, D.C. Junio de 2019

Doctores :
Hugo Alberto Carrillo Gomez
Secretario General

Arturo Arias Villa

Subdirector de Promocién de la Participacion
Antonio Hernandez Llamas

Defensor del Ciudadano

Ciudad

Referencia: Informe Encuestas.de Satisfaccion por puntos de participacion mes de mayo

Respetados Doctores:

Por medio de la presents, se envia el informe de encuestas de satisfaccién de los puntos de
atencion del [DPAC (espacios de participacion y sedes)

Teniendo en cuenta ta politica cero papel de la Entidad, se realiza el envio del documento por correo

electronico, para que se establezcan las acciones de mejora correspondientes en aras de una
Optima atencion a la ciudadania. '

Cordialmente;

Grisel Cordoba Luis Fernando Angel

Contratista _ Profesional 219-01
Atencién a la Cindadania Atencion a la Ciudadania
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE GOBIERNO
Instituto Distrital de la Participacion
y Accién Comunal - IDPAC

INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCION EN
PUNTOS DE PARTICIPACION IDPAC

Introduccion

En el presente informe, se dardn a conocer los resultados de las encuestas de
satisfaccidon realizadas en los puntos de atencidon del IDPAC, por cada Espacio de
Participacién o Sede.

LOCALIDAD DE ANTONIO NARINO

En el mes de abril, se registran 11 ciudadanos atendidos, se logra comunicacién con
8 ciudadanos.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:
Los ciudadanos encuestados, percibieron un servicio bueno en general.

Sin embargo, el 8.33% de las personas encuestadas percibieron la amabilidad,
rapidez, efectividad y confiabilidad como regular.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION

Aspectos como la comodidad, limpieza, orden y horario de atencidén estuvieron
calificados como buenos.

USAQUEN:

En el mes de mayo, se registran 4 ciudadanos atendidos, de los cuales se logra
comunicacion con 3 ciudadanos.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados, percibieron un servicio excelente en general.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATE NCION

Aspectos como la comodidad, limpieza, orden y horario de atencién estuvieron

calificados como excelentes. ”
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LOCALIDAD DE CHAPINERO

Se registraron en este mes 16 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 16 ciudadanos; sin embargo, sélo se logra comunicacién efectiva con 6
ciudadanos.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:
Los ciudadanos encuestados, percibieron un servicio excelente general.

La amabilidad, confiabilidad, el trato respetuoso, digno y humano y el lenguaje claro y
sencillo fueron evaluados como buenos por la ciudadania encuestada.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION

Aspectos como la comodidad, limpieza, orden y horario de atencién estuvieron
calificados entre buenos y excelentes.

OBSERVACIONES CIUDADANAS:

Un ciudadano deja la siguiente observacion

e Muy oportuna la informacién por parte del gestor del espacio de participacion, se llevaron
una muy buena impresién con todas las dindmicas que realiza la entidad, no la conocian
pero se quedaron con muy buena impresion.

LOCALIDAD SANTA FE

Se registraron en este mes 16 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 16; de estos ciudadanos, se logra comunicacién con 7

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:
La calificacion en general del servicio fue calificada como excelente.

La amabilidad, rapidez, efectividad, confiabilidad, el trato respetuoso, digno y humano
y el lenguaje claro y sencillo son evaluados como excelentes.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La comodidad fue calificada entre regular y mala, el resto de aspectos, como la
seguridad, la limpieza, el orden y el horario de atencién estuvieron calificados como
regulares.
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OBSERVACIONES CIUDADANAS:
La ciudadania deja 3 observaciones de la siguiente manera:

e Elespacio de la alcaldia es inadecuado y muy incomodo

e Quieren garantias de seguridad por parte del idpac para poder realizar la
asamblea

e Muy pequeiio el lugar, falta privacidad.

LOCALIDAD SAN CRISTOBAL

Se registraron en este mes 68 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 41 personas; con las cuales se logra comunicacién con 13.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados, califican como bueno el servicio en general. Sin embargo,
el 7,69% de la ciudadania encuestada la considera mala. La efectividad, confiabilidad, el trato
digno y respetuoso y el lenguaje claro, también fueron evaluados como buenos.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, la limpieza, el orden y el horario de atencion estuvieron bien evaluados
ya que el 100% de las personas encuestadas la calific6 como excelente.

LOCALIDAD USME

Se registraron en este mes 40 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 29 personas; con las cuales se logra comunicaciéon con 11.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados, califican como bueno el servicio en general
Mejorandose la satisfaccién con relacion al mes de abril.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, la limpieza, el orden y el horario de atencién estuvieron bien evaluados
ya que el 100% de las personas encuestadas la calific6 como buenos.

OBSERVACIONES CIUDADANAS:

La ciudadania deja 2 observaciones de la siguiente manera:
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e No le dieron respuesta al requerimiento
e Espacio pequenio

LOCALIDAD TUNJUELITO

Se registraron en este mes 39 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 28 ciudadanos, de los cuales, se logra comunicacién con 15.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados, califican como excelente el servicio en general.

La efectividad, confiabilidad, el trato digno y respetuoso y el lenguaje claro, también
fueron evaluados como excelentes.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La comodidad, limpieza y el orden del espacio de participacién fueron calificados por
los encuestados como excelentes.

LOCALIDAD BOSA

No se registran atenciones en este mes.

LOCALIDAD KENNEDY

Se registraron en la localidad este mes 63 personas atendidas, de las cuales se
selecciona una muestra de 39 personas; sin embargo, solo se logra comunicaciéon
efectiva con 25 personas.
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CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El servicio en general es calificado como excelente

La amabilidad, el trato respetuoso, digno y humano, el lenguaje claro, la rapidez,
confiabilidad, y la efectividad fueron calificados como excelentes.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, la comodidad, la limpieza y el orden del espacio de participacidn, fueron
evaluados como buenos por la ciudadania encuestada.

OBSERVACIONES CIUDADANAS:

La ciudadania deja 1 observacion de la siguiente manera:

e El espacio es muy pequefio
e Elespacio es feo

LOCALIDAD FONTIBON

En este mes, no se registran atenciones.

LOCALIDAD ENGATIVA

Se registraron en la localidad este mes 10 personas atendidas, de las cuales se
selecciona una muestra de 10 personas; sin embargo, solo se logra comunicaciéon
efectiva con 6 personas.
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CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:
El servicio en general es calificado como bueno.

Sin embargo, el 20% de la poblacién encuestada refiere que el servicio es muy
demorado, debido a que solo hay una persona atendiendo y se requiere este servicio
(en propiedad horizontal).

De igual forma, al realizar las encuestas, se identific6 que un ciudadano fue al espacio
de participacion en busca de asesoria de propiedad horizontal, lamentablemente, fue
un dia viernes por lo que no habia atenciéon de este proceso, pero tampoco se
encontraba el responsable del espacio de participacion y los datos de registro fueron
tomados por el vigilante sin haber existido la atencion. Como resultado de esto,
cuando se realiza la encuesta de satisfaccidn, el ciudadano estaba con un alto grado de
insatisfaccion, desconcierto y mal genio generando una mala imagen de la Entidad

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, la comodidad, la limpieza y el orden del espacio de participacion, fueron
evaluados como buenos por la ciudadania encuestada.

OBSERVACIONES CIUDADANAS

Una ciudadana sugiere contratar mas profesionales para el tema de Propiedad
Horizontal, ya que se atiende por orden de llegada y los tiempos de espera son
elevados, ella llego a las 10am y fue atendida a las 12m.

LOCALIDAD SUBA

Se registraron en este mes 47 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 32 personas; sin embargo, sdlo se logra comunicacion efectiva con 18

ciudadanos atendidos.
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CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El servicio en general es calificado entre bueno y excelente.

La amabilidad, el trato respetuoso, la efectividad y la confiabilidad, son percibidas
como buenas.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, el orden y el horario de atencidn, fueron evaluados como buenos por las
personas encuestadas. Sin embargo el 7.63% de la ciudadania encuestada califico la
comodidad como mala.

LOCALIDAD BARRIOS UNIDOS

Se registraron en este mes 8 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 8 personas; se logra comunicacién con 6 ciudadanos.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados, calificaron el servicio en general como excelente.

La amabilidad y el trato respetuoso, digno y humano y el lenguaje claro, fueron
calificados excelentes por la ciudadania.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, el orden, el horario de atencidén, el orden y la comodidad fueron
evaluados como excelentes.

OBSERVACIONES CIUDADANAS

Un ciudadano comenta que existen problemas de internet.

LOCALIDAD DE TEUSAQUILLO

Se registraron en este mes 14 personas atendidas. De las cuales, se logra

comunicacién con 9 ciudadanos.
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CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados, calificaron el servicio en general entre bueno y
excelente.

La amabilidad y el trato respetuoso, digno y humano y el lenguaje claro, fueron
calificados entre buenos y excelentes por la ciudadania.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, el orden, el horario de atencion, el orden y la comodidad fueron
evaluados entre buenos y excelentes.

LOCALIDAD MARTIRES

No se registran atenciones en este mes.

LOCALIDAD PUENTE ARANDA

Se registraron en este mes 30 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 14 personas; sin embargo, se logra comunicacién con 13 ciudadanos.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El servicio en general es calificado como excelente; sin embargo el 7.69% de la
ciudadania encuestada, califica el servicio como regular.

La amabilidad y el trato respetuoso, digno y humano y el lenguaje claro la
confiabilidad y la rapidez, fueron calificados como buenos por la ciudadania.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, el orden, el horario de atencidn, y la comodidad, fueron evaluados
como excelentes por la ciudadania encuestada.
OBSERVACIONES CIUDADANAS:

Se presenta la siguiente observacion ciudadana:

e No fue la mejor actitud, parcializada hacia la fiscal (servidora de la Subdireccion de
Asuntos Comunales).
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LOCALIDAD LA CANDELARIA

En este mes se registro 1 personas atendidas en este espacio de participacion
lamentablemente, no se logra comunicacion con el ciudadano para realizar la
encuesta de servicio.

LOCALIDAD RAFAEL URIBE URIBE

Se registraron en este mes 36 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 27 personas; sin embargo, sélo se logra comunicacién con 18 de ellas.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El servicio en general es calificado como excelente

La amabilidad, el trato respetuoso, digno y humano, el lenguaje claro, la confiabilidad
y la rapidez, fueron calificados como excelentes por la ciudadania.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, el orden, el horario de atencion, el orden, la comodidad, y fueron
evaluados como excelentes.

LOCALIDAD CIUDAD BOLIVAR

Se registraron en este mes 32 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 25 personas; de las anteriores se logra comunicacion con 11 ciudadanos.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

En general, el servicio es calificado como excelente.

La amabilidad, y el lenguaje claro, la rapidez y la confiabilidad, estan evaluados por
las personas encuestadas como excelente.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La limpieza, la seguridad, la comodidad y el orden fueron evaluados entre bueno y

excelente.

OBSERVACIONES CIUDADANAS: !'
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La ciudadania deja las siguientes observaciones:

Agradecimiento por la orientacion de forma clara y rapida
Buen servicio rapido

SEDESAYB

Se registraron en este mes 253 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 70 personas; sin embargo, de las anteriores se logra comunicacién con 38
ciudadanos.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

En general, el servicio es calificado como bueno, sin embargo, el 13.15% de la

poblacion encuestada percibe el servicio entre regular y malo. Aumentando el

porcentaje de insatisfaccion en un 2.34% con respecto al mes de abril.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La limpieza y el orden fueron evaluados como buenos.

OBSERVACIONES CIUDADANAS:

La ciudadania deja las siguientes observaciones:

Instituto Distrital de la Participacién y Accién Comunal

Lo tuvieron media hora

Les dieron cita a las 9:am, nunca llego el profesional para la asesoria
Los citaron a las 9 am y nunca llego el abogado

Mal servicio

Visita de la contraloria por eso no fue atendida

Todavia no le han dado respuesta a un requerimiento interpuesto
La calificacion buena es para atencién al ciudadano, de comunales no lo
atendieron

La atendi6 atencion al ciudadano buena atencién
No le gusto el servicio, se demoraron en atender
Pequefia la oficina

La cita era con la subdirectora pero no llego
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CONLUSIONES

Teniendo en cuenta lo anterior, donde se discrimina la atencién por cada localidad se
puede concluir que:

e Se observa que en la sede B hay un incremento en la insatisfaccién del servicio
que se esta ofreciendo de 2.34% con respecto al mes de abril. Esto por parte de
los servidores de la Subdireccion de Asuntos Comunales, en donde la
ciudadania se queja por la no atencién oportuna, ya que los tiempos de espera

para la atencién son de 2 horas en promedio.

e En algunas localidades, al realizarse la encuesta, la ciudadania refiere no haber

ido al punto de participacién es el caso de la localidad de Puente Aranda

¢ Enlalocalidad de Engativ4, se encuentra un ciudadano con un alto grado de
insatisfaccion por la no atencién oportuna, se realiza el registro en el formato
de atencién y no se realiza la misma por parte de la persona encargada del

espacio de participacion.

e La ciudadania en términos generales se encuentra satisfecha con la atencion

ofrecida en los puntos de atencién del IDPAC.

e En este mes no se registran atencion en las siguientes localidades: Bosa,

Fontibon, Martires y Usaquén.
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e Se observan quejas de la atencién de la Sra. Melba que atiende Asuntos

Comunales en la localidad de San Crist6bal.

SUGERENCIAS

v' Realizar una sensibilizacion a los servidores de la Subdireccién de Asuntos
Comunales en lineamientos sobre servicio a ciudadano, debido a las reiteradas
quejas en la atencion que ofrecen los servidores de esta area.

v Se sugiere a la Subdireccién de Participacion aumentar la divulgacion de los
lugares en donde se encuentran los espacios de participacion, con el fin de
atraer masivamente a la ciudadania y se potencialice la atencién en estos
espacios.

v Se sugiere que la Subdireccion de Participacion Gestione con las dependencias
encargadas de verificar la comodidad de los espacios para la atencién a la
ciudadania como las redes wifi funcionen de forma oportuna y permanente.

La informacidn consignada en el presente informe fue suministrada por la ciudadania,
como a su vez las sugerencias realizadas por el proceso de atencién a la ciudadania,
pretenden coadyuvar a las diferentes dependencias del IDPAC que interactuan en los
espacios de participacion en busca del fortalecimiento de la gestién y atencion
institucional que se brinda a la ciudadania.

[ 4
Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal BOGO I ‘ ‘
Sede A: Calle 35 # 5-35 | Sede B: Av. Calle 22 # 68C-51 M EJ O R
Teléfonos PBX: 2417900 — 2417930 PARA TODOS

Correo electronico: atencionalaciudadania@participacionbogota.gov.co


mailto:atencionalaciudadania@participacionbogota.gov.co

