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Doctor

Hugo Alberto Carrillo Gomez
Secretario General

Ciudad

Referencia: Informe de Gestion Procese de Atencion A La Ciudadania del mes de agosto

Respetado Doctor:

Por medio de la presente, se envia los informes de |a referencia, donde se da a conocer la gestion
del proceso de Atencién a la Ciudadania y la satisfaccion del servicio en cada punto de atencién del

IDPAC.

electronico.

Cordialmente;

(g

Grisel Cérdoba
Contratista
Atencion a la Ciudadania
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INFORME MENSUAL DE REQUERIMIENTOS CIUDADANQOS
ATENDIDOS EN EL INSTITUTO DISTRITAL DE PARTICIPACION Y
ACCION COMUNAL IDPAC MES DE AGOSTO

En el presente informe, se encuentra registrada la gestion realizada durante el mes
de agosto 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

Gréfica 1 - Peticiones registradas
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Julio 2019 Agosto 2019

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

Durante este mes se registraron 39 peticiones ciudadanas. Con respecto al mes de
julio, se percibe un aumento del 10,25% a nivel general y un crecimiento en las
peticiones registradas por la ciudadania ya que los ciudadanos registraron el 66,66%
de las 39 peticiones que llegaron al Instituto. Esto, comparado con el de julio, donde la
ciudadania registro el 37.14% del total de los requerimientos allegados a la entidad.

2. CANALES DE INTERACCION

Durante este mes, cambia la preferencia

Agosto 2019

de la ciudadania para interponer las WEMAL 9
solicitudes, ya que el 66.66% de la BWEB 26

ciudadania prefirié interponer sus
requerimientos via Web.
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Total requerimientos 39, Fuente: SDQS, Bogota te

Instituto Distrital de 1a Participacion
y Accion Escuchaprac

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

Agosto 2019

B CONSULTA: 15
B DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION: 2

B DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR: &
BQUEJA 2

[l SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION: 4

[l SOLICITUD DE COPIA: 3

En este mes, la consulta fue la tipologia mas
utilizada por la ciudadania con el 38.46% de

. Hm los requerimientos interpuestos ante el
Instituto.

]

Agosto 2019

Total requerimientos 39, Fuente: SDQS, Bogota te Escucha

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS

SUBTEMA TOTAL |
ASESORIAS PROPIEDAD HORIZOMTAL COMENFASIS EN PARTICIPACION
CILDADANA # 36

A COMUNICACION E INFORMACION FORTALECIMENTO YD ASESORIAS PARA LA
En el mes de agosto, el subtema mas |FZnrEiney I
reiterado fue “asesorias propiedad

h o rl zon tal con én faS | S en ATEMCION SERVICIO A LA CIUDADAMN A PORTAFOLIO OE SERVICIOS T [
.. ., . ] o
participacion ciudadana” con el 36% |-t PREERTES =
do de comun | cac | é n e COMFLICTOS AL INTERIOR DE LAS JUNTAS DE ACCION COMUNAL 1 1
segui
. g -z . - TOTAL SUBTEMAS [i1i] B0
informacion para el fortalecimiento
y/o asesorias para la participacidén” [drEossusTEMAS 20w
con el 32% de consultas. TOTAL SUBTEMAS 85| 1003

Total requerimientos 39, Fuente: SDQS, Bogota te Escucha

5. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS
En este mes, no se registraron peticiones ciudadanas con este subtema.

6. PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

ENTIDAD TOTAL %

Defensoria del Espacio 2 14%

En este mes se observa un aumento del |t ecemmerms - %
64.28% de las peticiones trasladadas a [caj ce vivienda Popular 1 75
otras entidades distritales. TOTAL ENTIDADES 3 6%
Otras entidades 13 54%
TOTAL TRASLADGS 14 100,0%
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7. PETICIONES CERRADAS
DEL PERIODO

Para este mes se cerro el 72% de los
requerimientos ciudadanos que se
registraron en el Instituto. El proceso
de Atencion al Ciudadano fue el
proceso con mayor numero de
requerimientos cerrados, seguido de
Propiedad Horizontal.

Dependencia Cerradas Mismo | Porcentaje
Periodo

AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 11 A%
SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES 7 28%
PROPIEDAD HORIZONTAL 2 8%
GERENCIA DE ESCUELA DE PARTICIPACION 1 4%
GERENCIA DE PROYECTOS 1 4%
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 1 4%
OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 1 4%
SECRETARIA GENERAL 1 4%

TOTAL 25 100%

Fuente: Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones

8. PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES

La Subdireccién de Asuntos Comunales fue la dependencia que mas requerimientos
cerré peticiones del periodo anterior con el 63.6% (periodo julio) seguido de Propiedad

Horizontal con el 18.2%(periodo julio).

PETICIONES CERRADAS DE OTROS PERIODOS

Periodo Dependencia Cerradas Otro Periodo Porcentaje
Julio 2019 SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES 21 63,6%
Agosto 2019 SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES 14 40,0%
Agosto 2019 PROPIEDAD HORIZONTAL G| 17,1%
Julio 2019 PROPIEDAD HORIZONTAL G| 18,2%
Agosto 2019 AREA DE CONTRATOS 3 8,6%
Agosto 2019 SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO DE LA ORGANIZACION 3 8,6%
Agosto 2019 (AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 2] 5,7%
Agosto 2019 GEREMNCIA DE INSTANCIAS ¥ MECANISMOS DE PARTICIPACION 2] 5,7%
Agosto 2019 OFICINA ASESORA JURIDICA 2] 5,7%
Agosto 2019 AREA DE TALENTO HUMANO 1] 2,9%
Agosto 2019 GEREMNCIA DE PROYECTOS 1] 2,9%
Agosto 2019 OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1] 2,9%
Julio 2019 SUBDIRECCION DE PROMOCION DE LA PARTICIPACION 1] 3,0%
Julio 2019 SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO DE LA ORGANIZACION 1] 3,0%
Julio 2019 OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 1] 3,0%
Julio 2019 OFICINA ASESORA JURIDICA 1] 3,0%
Julio 2019 OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 1] 3,0%
Julio 2019 GERENCIA DE ESCUELA DE PARTICIPACION 1] 3,0%

Total 68 200,0%
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9. QUEJAS Y RECLAMOS EN EL PERIODO

QUEJAS

En el mes llegan a la entidad 6 quejas de las cuales:

Las peticiones 1881582019, 1881522019 y la 1955172019 son trasladadas por
competencia a otras entidades.

En la peticién 1931872019 se solicita ampliacion de la informacién, pues no contaba
con la informacién para dar respuesta de fondo a la peticion.

La peticion 2052042019 no corresponde a la tipologia de queja, es una solicitud de
IVC. A esta solicitud no se le ha dado respuesta.

La peticion 1820682019 es una gueja contra una servidora de la Subdireccién de
Asuntos Comunales por el no cumplimiento de horario de atencién, de acuerdo a lo
estipulado en la informacion socializada a la comunidad por esta subdireccion. Esta
gueja ya fue respondida en tiempo oportuno.

RECLAMOS

Llegan al Instituto 6 reclamos de la siguiente manera:

10.

Las peticiones 1949052019, 1852042019 y la 1841782019 son trasladadas por no
competencia a otras Entidades distritales.

La peticion 1841702019 se cierra por duplicidad ya que es la misma 1841782019 y no
es competencia del IDPAC.

SEGUIMIENTO AL SDQS ESCRITO

Se realiza seguimiento a 22 de las 48 respuestas emitidas en los meses de julio y agosto.

Oportunidad: En este mes, no se responde dentro de términos a la ciudadania ya que
algunas de pendencias no cerraron los requerimientos.

Las dependencias que no cumplieron con esta condicion fueron:

DEPENDENCIA DIAS FUERA CANTIDAD DE
DE TERMINOS PETICIONES
Subdireccion de | 4 1
fortalecimiento
Oficina asesora | 7 1
juridica
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Gerencia elEREBRIA DE GOBIERNO 1
. . Instituto |Distrital de la Participacion
Instancias WAccion Comunal - IDPAC
mecanismos
Propiedad 7 Dias en |4
Horizontal promedio ya

gue no se ha

dado

respuesta a

ninguna

peticion.

Coherencia: El 68% de las respuestas emitidas dan solucién a lo preguntado por la
ciudadania. La peticion 1691852019 se cierra con el envio de una informacién que el
peticionario no requirio.

De igual forma, se cierra la peticion 1707432019 solicitando ampliacién de la informacion al
ciudadano, utilizando erréneamente el aplicativo.

En la peticién 1740432019 se cierra en forma definitiva y no se adjunta la respuesta al
peticionario.

Solucién de Fondo: El 68% de las respuestas que se envian a la ciudadania, tienen una
solucion de fondo a la solicitud realizada.

Calidez: El 68% de las respuestas entregadas a la ciudadania, estan escritas de forma
cortes y con un lenguaje claro.

En este mes, solo el 59% de las respuestas emitidas a la ciudadania cumplen con los
parametros establecidos en la norma NTG.

11. ATENCION TELFONICA

En este mes, se recibieron 447 llamadas, se refleja una disminucién del 24.62% con respecto
al mes de julio del afio en curso. La dependencia que mas llamadas recibio fue la
Subdireccion de Asuntos Comunales, seguido de propiedad horizontal y atencion a la
ciudadania como en el mes de julio.
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12. LLAMADAS NO CONTESTADAS

En este mes, se disminuyen las llamadas no contestadas en un 24% la dependencia que dejo de
contestar mas llamadas fue propiedad horizontal con el 42,63% del total de las llamadas no
contestadas.

13. ENCUESTAS:

Se adjunta informe de encuestas del mes de agosto
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14. OPORTUNIDADES DE MEJORA

e Se sugiere que Propiedad Horizontal realice una estrategia para atender con oportunidad las
peticiones ciudadanas y las llamadas de la ciudadania ya que en el mes de agosto se
evidencia una desmejora sustancial.

e Se realizaran mesas de trabajo con las siguientes dependencias: Subdireccion de
fortalecimiento, propiedad horizontal, gerencia de instancias de mecanismos de
participacién y la oficina asesora juridica para el correcto manejo del sistema SDQS Bogota
te Escucha pues se detectaron problemas en su manejo en el seguimiento a las respuestas
realizado.

e En larealizacion de las encuestas, se sugiere que el servicio que se presta en los espacios de
participacion sea constante, para que la ciudadania reconozca estos espacios.

o Deigual forma se solicita a los espacios de participacion hacer el registro semanal de la informacion
ya que al no ser oportuna, se represa el trabajo de encuestas.

15. CONCLUSIONES

e Con respecto al mes de julio, cambid el canal preferido por la ciudadania para interponer
sus requerimientos, siendo el Web el mas utilizado.

e Cambia la tipologia més utilizada en el mes de agosto por la ciudadania, la consulta fue la
mas utilizada en el mes de agosto.

e EI Subtema maés consultado por la ciudadania cambio con respecto al mes anterior, ya que
fue “asesorias propiedad horizontal con énfasis en participacion ciudadana”; al igual que
en el mes de julio, se evidencia que no hubo requerimientos con subtemas de Veedurias
Ciudadanas.
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e Se aumenta el tiempo en dar respuesta a las peticiones ciudadanas por parte de algunas
dependencias, por lo que se realizaran mesas de trabajo bajar dichos tiempos.
e Se aumenta la cantidad de peticiones respondidas por fuera de términos de diferentes

dependencias.

Cordialmente;

(0

Grisel Cordoba Luis Fernando Angel
Contratista Profesional 219-01
Atencidn a la Ciudadania Atencion a la Ciudadania
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Bogota, D.C. septiembre de 2019

Doctores

Hugo Alberto Carrillo Gomez

Secretario General

Arturo Arias Villa

Subdirector de Promocion de la Participacién
Antonio Hernandez Llamas

Defensor del Ciudadano

Ciudad

£ PAC-INST.D[_ST.DE LA PART.Y ACC.COM. 10-09-2019 04:00:06
%6 testar Cite Este Nr.;2019IE8157 O 1 Fokl Anex0

EN: Origen: IDPAC - Atencion Al Ciudadano/ANGEL AROS LUIS FERNANDC

“=‘~‘“ O: Destino: IDPAC - Secretaria General/CARRILLO GOMEZ HUGO AL ‘
HFO: Asunto: INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCION POR PUNTOS DE
Obs.:

Referencia: Informe Encuestas de Satisfaccion por puntos de participacion mes de agosto

Respetados Doctores:

Por medio de la presente, se envia el informe de encuestas de satisfaccion 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
electronico, para que se establezcan las acciones de mejora correspondlentes en aras de una

6ptima atencion a la ciudadania.

Cordialmente;

Grisel Cordoba
Contratista
Atencion a la Ciudadania
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SECRETARIA DE GOBIERNO
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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.

LOCALIDAD DE USAQUEN:

Se registran 12 ciudadanos atendidos, de los cuales se logra comunicaciéon con 8
ciudadanos.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados, califican como bueno el servicio en general. Sin
embargo el 33.33% de las personas encuestadas perciben la amabilidad como regular
y el lenguaje claro.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, la limpieza, el orden y el horario de atencidn estuvieron bien evaluados.

LOCALIDAD DE SANTA FE:

Se registran 175 ciudadanos atendidos, de los cuales se logra comunicacion con 20
ciudadanos.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados, califican como bueno el servicio en general

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, la limpieza, el orden y el horario de atencidn estuvieron bien evaluados.
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OBSERVACIONES CIUDADANAS

e No ser tan melosos en la atencion
e No tratarlo a uno como mijito.

LOCALIDAD DE ANTONIO NARINO:

Se registran 21 ciudadanos atendidos, de los cuales se logra comunicaciéon con 2
ciudadanos.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

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

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, la limpieza, el orden y el horario de atencién estuvieron bien evaluados.

LOCALIDAD DE FONTIBON:

Se registran 20 ciudadanos atendidos, se logra comunicaciéon con 3 personas

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 atencién estuvieron evaluados
como excelente.

LOCALIDAD DE BARRIOS UNIDOS:

En el mes de mayo, se registran 40 ciudadanos atendidos, de los cuales se logra
comunicacién con 16.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados, percibieron un servicio como bueno en general.
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ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION

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

LOCALIDAD DE TEUSAQUILLO

Se registraron en este mes 14 personas atendidas, con las cuales se logra
comunicacién 6.

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 atencién estuvieron bien evaluados
ya que el 100% de las personas encuestadas la calific6 como excelente.

LOCALIDAD DE CHAPINERO

Se registraron en este mes 14 personas atendidas, con las cuales se logra
comunicacién con 5.

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 calificé como excelente.

LOCALIDAD DE PUENTE ARANDA

Se registraron en este mes 57 personas atendidas, con las cuales se logra
comunicacion con 20.
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CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

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

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, la limpieza, el orden y el horario de atencién estuvieron bien evaluados.

LOCALIDAD DE BOSA

Se registraron en este mes 62 personas atendidas, con las cuales se logra
comunicacion con 15.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados, califican como bueno 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 todas las personas encuestadas lo calificaron entre buenas y excelentes.

LOCALIDAD CANDELARIA

Se registraron en este mes 3 personas atendidas, con las cuales se logra
comunicacion.

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 atencién tuvieron una calificacion
de excelente.

LOCALIDAD CIUDAD BOLIVAR

Se registraron en este mes 57 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 37 personas y se logra comunicacién con 18.
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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 tuvieron una calificacion
de excelente.

LOCALIDAD SAN CRISTOBAL

Se registraron en este mes 25 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 21 personas; con las cuales se logra comunicacién con 8

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

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

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, la limpieza, el orden y el horario de atencién estuvieron evaluados

¢ No hay atencién en el punto local de la alcaldia
e Espacio muy reducido
e Adecuar las instalaciones en la alcaldia local a lugares mas privados y amplios

LOCALIDAD USME

Se registraron no se registraron atenciones en este punto de atencion

LOCALIDAD KENNEDY

Se registraron en la localidad este mes 43 personas atendidas, de las cuales se
selecciona una muestra de 30 personas; sin embargo, solo se logra comunicacion
efectiva con 24 personas.
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CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El servicio en general es calificado entre buena y excelente

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.

LOCALIDAD ENGATIVA

Se registraron en la localidad este mes 31 personas atendidas, de las cuales se
selecciona una muestra de 24 personas; con las cuales se logra comunicacion efectiva
con b.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El servicio en general es calificado como excelente.

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 47 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 32 personas; sin embargo, sélo se logra comunicacién efectiva con 12

ciudadanos atendidos.
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CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El servicio en general es calificado como bueno sin embargo el 8.33% de la poblacién
encuestada lo calific6 como malo.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, el orden y el horario de atencién, fueron evaluados como regulares por
las personas encuestadas. La comodidad fue evaluado como mala.

OBSERVACIONES CIUDADANAS:

La ciudadania deja las siguientes observaciones:

e Solucion conflictividad de la jac y vigilancia por propaganda politica

e Forma agresiva de atender

¢ Que siga estando disponible funcionario para la presencia institucional
e Punto de atencion muy reducido

LOCALIDAD RAFAEL URIBE URIBE

Se registraron en este mes 10 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 10 personas; sin embargo, sélo se logra comunicacién con 2 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 encuestada.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

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

SEDESAYB

Se registraron en este mes 14 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 10 personas; sin embargo, de las anteriores se logra comunicacion con 8

. [ 4
ciudadanos.
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CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

En general, el servicio es calificado como bueno.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La limpieza y el orden fueron evaluados como regulares por las personas encuestadas

OBSERVACIONES CIUDADANAS:

La ciudadania deja las siguientes observaciones:
Adecuar bien las instalaciones porque hace mucho frio y es muy incémodo.

CONLUSIONES

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede concluir que:

e Lalocalidad de Usme, no registra ciudadanos atendidos

e Lainformacion se esta registrando de forma inoportuna en el formato registro
de atencion, lo que dificulta el proceso de verificacion de la satisfaccion de
servicio.

e En la sede B del Instituto, la ciudadania se siente inconforme con las
condiciones en las que se esta prestando la atencion.

e Se deben seguir los protocolos de atencién presencial para que la ciudadania
no se incomode con la atencioén, esto sucede en la localidad Santa Fe.

SUGERENCIAS

o Nuevamente se sugiere realizar el registro oportuno de los ciudadanos que
visitan los espacios de participacion con el fin realizar las encuestas de
satisfaccion oportunamente.

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

o Implementar los protocolos de atencidon presencial, en donde se especifica
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o Verificar en la sede B la posibilidad de que la ciudadania sea atendida en otro
espacio, no a la intemperie como hasta la fecha se esta haciendo.

La informaciéon 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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