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. Obs.:

- Asunto: PRIMER INFORME SEMETRAL DE GESTION PROCESO ATEM

Bogota, D.C. 16 de julio de 2019 -

Doctor

Hugo Alberto Carrillo Gémez
Secretario General

Ciudad

Referencia: Informe de Gestion proceso de atencion a la ciudadanfa del mes de junio -

Respetado Doctor:

Por medio de la presente, se envia los informes de la referencia, donde se da a conocer la gestion
del proceso de Atencion a la Ciudadania v la satisfaccion del servicio en cada punto de atencion del 1‘

IDPAC.

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

electronico.

Cordialmente:

(o

Grisel Cordoba
Contratista
Atencion a Ia Cindadania
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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 JUNIO

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

diferentes canales de atencion dispuestos por la Entidad.

1. TOTAL PETICIONES MENSUALES REGITRADAS POR LA ENTIDAD

Peticiones recibida en el
mes

54
Total

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

Durante este mes recibieron 54 peticiones ciudadanas en el mes. Con respecto al mes de mayo,
se percibe una disminucion de 18.18%.

2. CANALES DE INTERACCION

Canales de Interaccion

WEB
TELEFONO
ESCRITO

E-MAIL

Total de requerimientos 54
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Con respecto al mes de mayo, se mantiene la preferencia de la ciudadania para interponer sus
requerimientos, ya que el 63.09%, prefirio hacerlo a través del canal web, el segundo canal
preferido por la ciudadania fue el escrito con el 20.28%.

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

Tipologias o Modalidades

SUGERENCIA Cll 1
QUEJA

RECLAMO

SOLICITUD DE ACCESO A LA
INFORMACION

CONSULTA

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION
DERECHO DE PETICION DE INTERES
GENERAL

DERECHO DE PETICION DE INTERES
PARTICULAR

Total requerimientos 54
Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

En este mes, varia la tipologia mas utilizada, ya que el 35.18% de las peticiones registradas
este mes por la ciudadania fueron Derechos de Peticion de Interés Particular, seguido por los
derechos de Peticion de Interés General con un 20.37% Yy la consulta con un 12.96%.

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS

En el mes de mayo, el subtema mas reiterado fue “inspeccion, vigilancia y control a
organizaciones comunales y otras relacionadas con comunidades indigenas” con el
45.17%, seguido de Asesorias propiedad horizontal con énfasis en participacién ciudadana con el
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SUBTEMA TOTAL %

Inspeccidn vigilancia y control a organizaciones comunales y
otras relacionadas con comunidades indigenas 28 45.17%
Asesorias propiedad horizontal con énfasis en participacion
ciudadana 9 13.78%
Ejecucion de obras y proyectos con participacién ciudadana 5 8.18%
Comunicacion e informacion fortalecimiento y/o asesorias
para la participacién

5 7.37%
Asesoria juridica en legislacién comunal y participacion
ciudadana

3 4.49%
TOTAL SUBTEMAS 50 78.99%
Otros subtemas 13 21.01%
TOTAL 63 100,0%

5. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS

En este mes, no se registraron peticiones ciudadanas con este subtema.

6. PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

En este mes se observa una disminucion del 31.25%, ya que se realizan 11 traslados por no

competencia a otras entidades, siendo la Secretaria de General

namero de peticiones fueron trasladadas.

la entidad a la que mayor

ENTIDAD TOTAL %
Secretaria Gobierno 2 18.2%
Transmilenio 2 18.2%
IDPYBA 1 9.1%
Idu 1 9.1%
TOTAL ENTIDADES 6 54.6%
Otras entidades 5 45.4%
TOTAL TRASLADOS 11 100,0%
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7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO

Se cerr0 el 46.29% de los 54 requerimientos ciudadanos que se registraron en el mes, la
Subdireccion de Asuntos Comunales, Propiedad Horizontal cerraron el mayor ndmero de
requerimientos teniendo en cuenta el periodo anterior.

PERIODO PERIODO Total
DEPENDENCIA ACTUAL ANTERIOR general
AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 7 4 11
AREA DE RECURSOS FISICOS 1 1
GERENCIA DE ESCUELA DE PARTICIPACION 1 1
GERENCIA DE INSTANCIAS Y MECANISMOS DE PARTICIPACION 1 1
GERENCIA DE PROYECTOS 1 4 5
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 2 2
OFICINA ASESORA JURIDICA 1 1
OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 4 4
Propiedad Horizontal 3 11 14
SECRETARIA GENERAL 1 1 2
SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES 3 29 32
SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO DE LA ORGANIZACION
SOCIAL 1
SUBDIRECCION DE PROMOCION DE LA PARTICIPACION 1
Total general 25 51 76

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
8. QUEJAS Y RECLAMOS EN EL PERIODO

QUEJAS
Durante este mes, se registran 2 quejas en el aplicativo, de la cuales:
1. 1512252019 este se cambia de tipologia por ser un derecho de peticion. Este requerimiento,

fue contestado oportunamente al ciudadano.
2. 1325212019 esta queja es trasladada a Transmilenio por competencia.

Asi las cosas, no se recibieron quejas en este mes.
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RECLAMOS
De igual forma, se reciben 2 reclamos ciudadanos de la siguiente manera:

e 1477932019: Se realiza traslado al IDPYBA por no competencia.
3. 1308122019: Se realiza cambio de tipologia ya que corresponde a un derecho de peticidn.
Este requerimiento, fue contestado oportunamente al ciudadano.

9. SEGUIMIENTO AL SDQS ESCRITO

Se realiza seguimiento a 30 de las 76 respuestas emitidas en los meses de mayo y junio.

Oportunidad: Un requerimiento fue cerrado por fuera de términos.

Propiedad Horizontal 1

Coherencia: ElI 100% de las respuestas emitidas dan solucion a lo preguntado por la

ciudadania.
Solucion de Fondo: El 100% de las respuestas que se envian a la ciudadania, tienen una

Solucioén de fondo a la solicitud realizada.

Calidez: EI 93% de las respuestas entregadas a la ciudadania, estan escritas de forma cortés y
con un lenguaje claro. Sin embargo, se encontr6 que la Gerencia de Proyectos cerr6 una
peticion en comentarios sin adjuntar oficio y la Subdireccion de promocién de la
Participacion envio la informacion sin oficio remisorio.

10. ATENCION TELEFONICA

En este mes, se recibieron 452 llamadas, disminuyéndose en un 28.70% con respecto al mes de
mayo del afio en curso. La dependencia que méas llamadas recibié fue la Subdireccion de
Asuntos Comunales, seguido de la Gerencia de Escuela.
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11. LLAMADAS NO CONTESTADAS

Nuevamente, la gerencia propiedad Horizontal y Gerencia de Escuela son las dependencias
gue mas dejan de atender llamadas en la Entidad.

12.  ENCUESTAS: Se adjunta informe de encuestas del mes de junio

13. OPORTUNIDADES DE MEJORA

e Se observa una disminucion 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.

e Nuevamente, se sugiere el disefio de las estrategias por parte de Propiedad Horizontal y la
Gerencia de Escuela de Participacion para que se mitigue la problemética de las llamadas no
contestadas. Esto, teniendo en cuenta que esta situacion se ha vuelto repetitiva durante todo el

afio.
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o En la realizacion de las encuestas, se sugiere que el servicio que se presta en los espacios de
participacion sea constante, para que se la ciudadania reconozca estos sitios.

14. CONCLUSIONES

e Durante este mes se observa una disminucion significativa en el reporte de las peticiones
registradas, esto debido a que los requerimientos de la ciudadania, se esta entregando de
forma inmediata no solo en las sedes sino en los espacios de participacion de la entidad.

e El canal de comunicacion mas utilizado por la ciudadania sigue siendo el Web ya que
permite la comunicacion con la entidad desde cualquier lugar sin gastos de dinero.

e En este mes, varia la tipologia mas utilizada, ya que el 35.18% de las peticiones registradas este
mes por la ciudadania fueron Derechos de Peticion de Interés Particular y no Consultas como se
registro en el mes de mayo.

e El Subtema mas consultado por la ciudadania en el mes de junio, fue “Inspeccién vigilancia y
control a organizaciones comunales y otras relacionadas con comunidades indigenas”; de igual
forma, se evidencia que no hubo requerimientos con subtemas de Veedurias Ciudadanas.

e Se observan inconsistencias en el promedio de dias de gestion de una peticion, ya que asi el
requerimientos sea trasladado, los tiempos siguen corriendo para la entidad que traslada la peticién.
Esto, no permite la veracidad en la informacion.

¢ Nuevamente, las dependencias que presentan mayor indice de Ilamadas sin contestar, son:
Propiedad Horizontal y Gerencia de Escuela.

Cordialmente;

Grisel Cérdoba Luis Fernando Angel
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[DESTINO: Destino: IDPAG - Secretaria Generall CARRILLO GOMEZ HUGO AL

9‘. Asunto: INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION POR PUNTOS DE F
IDEAQRS: Obs:

Bogota, D.C. Julio de 2019

Doctores

Hugo Alberto Carrilio Gomez

Secretario General

Arturo Arias Villa

Subdirector de Promocion de la Participacion
Antonio Hernandez Llamas

Defensor del Ciudadano

Ciudad

Referencia: Informe Encuestas de Satisfaccion por puntos de participacién mes de junio

Respetados Doctores:

Por medio de la presente, se envia el informe de encuestas de satasfaccmn de los puntos de

atencion del IDPAC (espacios de participacion y sedes)

Teniendo en cuenta la politica cero papel de la Entidad,

se realiza el envio del documento por correo

electrénico, para que se establezcan las acciones de mejora correspondlentes en aras de una

dptima atencién a la ciudadania,

Cordialmente;

(0

Grisel Céordoba
Contratista
Atencion a la Cindadania
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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 daran a conocer los resultados de las encuestas de
satisfaccidon realizadas en los puntos de atencién del IDPAC, por cada Espacio de
Participacion o Sede.

En este mes, las localidades de Antonio Narifio, Barrios Unidos, Bosa, Chapinero,
Fontib6on, Candelaria, Martires, Puente Aranda, Santa Fe, Teusaquillo y Usme no
registraron atenciones, debido a que los servidores que atienden en estos espacios se
encontraban en los tramites para la contratacion.

USAQUEN:

En el mes de mayo, se registran 33 ciudadanos atendidos, de los cuales se logra
comunicacion con 8 ciudadanos.

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

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATE NCION

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

LOCALIDAD DE CHAPINERO

Se registraron en este mes 7 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 7 ciudadanos; sin embargo, no se logra comunicacidon efectiva con
ninguno de ellos de la siguiente manera:

* 2 teléfonos se encontraban equivocados

*1 se encontraban en buzon de mensajes

*1 realizaba interventoria en trabajos que habia realizado la Alcaldia.
*1 No entraba la llamada

*1 teléfono temporalmente fuera de servicio

* 1No hay extension para comunicarse
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LOCALIDAD SAN CRISTOBAL

Se registraron en este mes 17 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 15 personas; con las cuales se logra comunicacién con 9.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

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

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 TUNJUELITO

Se registraron en este mes 41 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 29 ciudadanos, de los cuales, se logra comunicacion con 2.

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 participacidon fueron calificados por
los encuestados como excelentes.

LOCALIDAD KENNEDY

Se registraron en la localidad este mes 79 personas atendidas, de las cuales se
selecciona una muestra de 44 personas; sin embargo, solo se logra comunicacion
efectiva con 34 personas.
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CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El servicio en general es calificado como excelente, sin embargo el 3.03% de las
personas encuestadas, percibe el servicio como regular.

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

La rapidez, confiabilidad, y la efectividad fueron calificados como buenos por el
94.11%, sin embargo, el 5.88% restante, los perciben como regulares.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

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

LOCALIDAD ENGATIVA

Se registraron en la localidad este mes 2 personas atendidas, de las cuales se
selecciona una muestra de 2 personas; con las cuales se logra comunicacién efectiva.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El servicio en general es calificado como bueno.

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.

LOCALIDAD SUBA

Se registraron en este mes 11 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 10 personas; sin embargo, sélo se logra comunicacion efectiva con 7

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 atencion, fueron evaluados como excelentes por
las personas encuestadas.

LOCALIDAD RAFAEL URIBE URIBE

Se registraron en este mes 17 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 15 personas; sin embargo, sélo se logra comunicacién con 8 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.

SEDESAYB

Se registraron en este mes 127 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 55 personas; sin embargo, de las anteriores se logra comunicacién con 22
ciudadanos.
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CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

En general, el servicio es calificado como bueno, sin embargo, el 4.54% de la
poblacién encuestada percibe el servicio entre regular.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La limpieza y el orden fueron evaluados como buenos.

OBSERVACIONES CIUDADANAS:
La ciudadania deja las siguientes observaciones:

e No le gusto la atencidn reciba
e Queda muy lejos el sitio
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CONLUSIONES

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

e 11 localidades no prestaron servicio a la ciudadania en los espacios de
participacion en este mes debido a tramites contractuales.

e En la localidad de chapinero no se pudo realizar la encuesta de satisfaccién, ya que los
teléfonos recopilados estaban errados o no contestaban y con la Unica persona que se
logra comunicacién, era funcionario de la Alcaldia.

e La ciudadania en términos generales se encuentra satisfecha con la atencion
ofrecida en los puntos de atencién del IDPAC.

SUGERENCIAS

v’ Velar por la prestacion del servicio ininterrumpido en los espacios de atencion,
esto logra que la ciudadania se fidelice en cada espacio.

v Se sugiere aumentar la divulgacion de los lugares en donde se encuentran los
espacios de participacidn, con el fin de atraer masivamente a la ciudadania.

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