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Bogoté, D.C. 10 de Octubre’ de 2019

Doctor

Hugo Alberto Carrillo Gomez
Secretario General

Ciudad

SERTINO: Destino: IDPAC - Secretaria GenerallCARRILLO GOMEZ HUGO AL

1 ﬂﬂ Asunto: INFORME GESTION PROCESO ATENCION A LA CIUDADANIA
pe.Obs.

Referencia: Informe de Gestién Proceso de Atencion A La Ciudadania del mes: de septiembre

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 y la satisfaccion del servicio en cada punto de atencién del

iDPAC.

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

electronico.

Cordialmente;

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

SEPTIEMBRE

En el presente informe, se encuentra registrada la gestion realizada durante el mes
de septiembre 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 REGISTRADAS POR LA ENTIDAD

Grafica 1 - Peticiones registradas
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Septiembre 2019
MPOREL DISTRITO: 0
IPOR EL CIUDADANO: 18
BPROPIOS: 20

Septiembre 2019

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

2. CANALES DE INTERACCION

Durante este mes, se
mantiene la preferencia de
la ciudadania para
interponer las solicitudes,
ya que el 47.36% de la
ciudadania prefirio
interponer sus
requerimientos via Web y
le sigue el correo
electronico con el 28.94%
de las solicitudes
ingresadas.
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Durante este mes se registraron
38 peticiones ciudadanas. Con
respecto al mes de agosto, se
percibe una disminucién del
2.56% en las peticiones
ciudadanas, lo cual es normal
para el periodo de septiembre,
teniendo en cuenta que la
disminucion, es de una peticion
comparada con el mes de agosto.

Grdfica 2 - Canal de atencion
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Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital total requerimientos 38
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3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

Grafica 3 - Participacion por tipologias
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Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital total requerimientos 38

En este mes, la consulta fue la tipologia mas utilizada por la ciudadania con el 65.78%
de los requerimientos interpuestos ante el Instituto. En septiembre, no se presentaron
derechos de peticion de interés general sin embargo, los de interés particular fueron el

23.68%.

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS

En el mes de septiembre, el
subtema mas reiterado fue
“‘comunicacion e informacién
para el fortalecimiento y/o

asesorias para la participacion”

con el 32.43% seguido de

Inspeccion vigilancia y control a

organizaciones comunales y
otras relacionadas con
comunidades indigenas con un
16.22% de las consultas
ciudadanas.

SUBTEMA TOTAL| %
COMUNICACION E INFORMACION FORTALECIMIENTO Y/O ASESORIAS PARA LA PARTICIPACGN 24 | 3243%
INSPECCIGN VIGILANCIA Y CONTROL A ORGANIZACIONES COMUNALES Y OTRAS RELACIONADAS CON
COMUNIDADES INDIGENAS 12 |1622%
ASESORIAS PROPIEDAD HORIZONTAL CON ENFASIS EN PARTICIPACIGN CIUDADANA 10 | 1351%
CONFLICTO AL INTERIOR DE LAS JUNTAS DE ACCION COMUNAL 8 |1081%
TEMAS ADMINISTRATIVOS 7 | s48%
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO 4 | sa1%m
FORTALECIMIENTO DE LA ORGANIZACION SOCIAL ASESORIA INFORMACION Y/O CAPACITACION 3 405%
EJECUCION DE OBRAS Y PROYECTOS CON PARTICIPACION CIUDADANA 2 270%
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA PORTAFOLIO DE SERVICIOS 1 135%
INFORMACION APROBACION MODIFICACION /O COPIAS 1 135 %
INSCRIPCION DE DIGNATARIOS DE LAS ORGANIZACIONES COMUNALES DE PRIMERQ ¥ SEGUNDO
GRADO 1 135%
PARTICIPACION CIUDADANA ASESORIA INFORMACION METODOLOGIAS Y/0 SOLICITUD DE COPIAS
EN TEMAS DE PARTICIPACION CIUDADANA FORTALECIMIENTO A INSTANCIAS ESPACIOS ¥
MECANISMOS DE PARTICIPACION 1 135 %

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital total requerimientos 38

5. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS

En este mes, no se registraron peticiones ciudadanas con este subtema.
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6. PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

ENTIDAD A LA QUE ES TRASLADADA LA PETICION Total |Porcentaje
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO 1 20.00 %
LA TERMIMAL DE TRANSPORTE 1 20.00 %
POLICIA METROPOLITANA 1 20.00 %
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 20.00 %
SECRETARIA DEL HABITAT 1 20.00 %

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital total requerimientos 38

7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO

En este mes se
observa una
disminucién del 37.5%
de las peticiones
trasladadas a otras
entidades distritales.

Para este mes se cerro el 37% de los requerimientos ciudadanos que se registraron
en el Instituto. La subdireccion de Asuntos Comunales fue la dependencia que mas
cerrd peticiones con el 16%, seguido del proceso Talento Humano con el 5%.

DEPENDENCIA PETICIOMNES %o

SUBDIRECCION DE ASUNTOS CONMUMNALES 5] 16%
AREA DETALENTO HUMAMNO 2 5%
PROPIEDAD HORIZOMTAL 2 5%
AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 1 3%
AREA DE CONTRATOS 1 3%
GEREMCIA DE INSTAMNCIAS Y MECANISMOS DE

PARTICIPACION 1 3%
GEREMCIA DE PROYECTOS 1 3%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital total requerimientos 38

8. PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES

La Subdireccién de Asuntos Comunales fue la dependencia que mas requerimientos
cerrd peticiones de periodos anteriores, seguido de Propiedad Horizontal.

Dependencia

Cerradas Otro Periodo

SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUMNALES

PROPIEDAD HORIZONTAL

SECRETARIA GENERAL

AREA DE RECURSOS FISICOS

AREA DE TALENTO HUMANO

AREA DETESORERIA

OFICINA ASESORA DE PLANEACION

OFICINA ASESORA JURIDICA

Total

|
R RN e T D0 el
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9. QUEJAS Y RECLAMOS EN EL PERPO4 iorPac

QUEJAS

En el mes llegan a la entidad 3 quejas de las cuales:
e La peticiones 2129672019 solicita informacion sobre la existencia de vinculo

contractual con la Entidad de un ciudadano. (no es considerada queja)

e La peticion 2245472019 es una consulta de propiedad horizontal (no es
considerada como queja).

e La peticion 2217262019 es una denuncia por invasion del espacio publico en
la localidad de Ciudad Bolivar (no es considerada queja).

Por lo anterior se concluye que en el periodo no se registran quejas para la
Entidad. Existiendo una disminucion del 100% con respecto al mes de agosto.

RECLAMOS

En el periodo no se registran reclamos, por lo que se presenta una disminucién del
100% con respecto al mes anterior.

10. SEGUIMIENTO AL SDQS ESCRITO

Se realiza seguimiento a 32 de las 65 respuestas emitidas en los meses de agosto y
septiembre.

Oportunidad: Durante el mes septiembre se cierran 8 peticiones por fuera de
términos legales. A la fecha de la realizacion del presente informe, todas las
peticiones fueron respondidas. A continuacion, se detalla las dependencias que no
cumplieron con el cierre del requerimiento de forma oportuna.

DEPENDENCIA PROMEDIO CANTIDAD DE
DIAS FUERA PETICIONES
DE TERMINOS
Propiedad 10 7
Horizontal
Recursos Fisicos 1 1
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Coherencia: ElI 97% de las respuestas emitidas dan solucion a lo preguntado por la
ciudadania.

Solucion de Fondo: ElI 97% de las respuestas que se envian a la ciudadania, tienen
una solucion de fondo a la solicitud realizada.

Calidez: EI 97% de las respuestas entregadas a la ciudadania, estan escritas de
forma cortes y con un lenguaje claro.

Se observa una mejora del 29.89% en la emision de las respuestas a la ciudadania,
esto comparado con el mes de agosto.

Asi miso, se aumenta el porcentaje de cumplimiento de la norma NTG en un 18.05%
con respecto al mes anterior.

11. ATENCION TELFONICA

En este mes, se recibieron 522 llamadas a la entidad, reflejandose un aumento del
14.36%, con respecto al mes de agosto. La dependencia que mas llamadas recibié
fue la Subdireccion de Asuntos Comunales, seguido de propiedad horizontal y
atencion a la ciudadania.
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12. LLAMADAS NO CONTEST A438pSomunal - IDPAC

En este mes, se disminuyen las llamadas no contestadas en un 26.31% con respecto
al mes de agosto. Nuevamente, la dependencia que dejo de contestar mas llamadas
fue propiedad horizontal con el 57.14% del total de las llamadas no contestadas.

13. ENCUESTAS:

Se adjunta informe de encuestas del mes de septiembre

14. OPORTUNIDADES DE MEJORA

e Se reitera la sugerencia a Propiedad Horizontal en la implementacién de una
estrategia para atender con oportunidad las peticiones ciudadanas y las
llamadas de la ciudadania ya que nuevamente en el mes de septiembre, se
reflejan desmejora sustancial en la atencion. Con el fin de brindar
acompafiamiento en la elaboracion de estrategias que mitiguen esta
problematica, el proceso de atencion a la ciudadania solicita via oficio una
mesa de trabajo con la Subdireccion de Asuntos Comunales (lider de
Propiedad Horizontal) la cual quedo agendada para el 15 de octubre en la sede
B alas 3 pm.
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e En este mes, 3 localidades no registraron atencion a la ciudadania en el formato
solicitado (Teusaquillo, Usme y Antonio Narifio) por o que se sugiere para que la
ciudadania reconozca estos sitios la presencia institucional sea constante.

e Nuevamente, se solicita a los espacios de participacién hacer el registro semanal
de la informacion pues, se represa el trabajo de la realizacion de encuestas.

e Se sugiere a la Subdireccion de Asuntos Comunales abordar al compafiero
mencionado en la queja presentada a través de las encuestas en pro de la mejora
del servicio.

15. CONCLUSIONES

e Con respecto al mes de agosto, se mantiene el WEB como el canal preferido por
la ciudadania para interponer sus requerimientos.

e Se aumenta la cantidad de requerimientos respondidos por fuera de términos, por
lo que se realizaran mesas de trabajo para mitigar este problema.

e En términos generales, se brinda una atencion a la ciudadania acorde a lo
planteado en la Politica Publica Distrital.

Cordialmente;

(0

Grisel Cérdoba Luis Fernando Angel
Contratista Profesional 219-01
Atencion a la Ciudadania Atencion a la Ciudadania
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Instituto Distrital de [a P
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Bogota, D.C. octubre de 2019

- Doctores
Hugo Alberto Carrillo Gémez:
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 septiembre

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 correspondientes en aras de una -

optima atencion a la ciudadania.

Cordialmente;

Grisel Cordoba
Contratista
Atencion a la Ciudadania
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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
satisfaccidn realizadas en los puntos de atencién del IDPAC (espacios y sedes).

En este mes, no se registraron ciudadanos atendidos de la localidad de Antonio
Narifo, Usme, Teusaquillo.

LOCALIDAD DE USAQUEN:

Se registran 46 ciudadanos atendidos, de los cuales se logra comunicacién con 11.

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
sin embargo el 9% lo califica como regular.

LOCALIDAD DE TUNJUELITO:

Se registran 40 ciudadanos atendidos, de los cuales se logra comunicacién con 11.

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
entre buenos y excelentes.

OBSERVACIONES CIUDADANAS:

e El espacio es muy pequeio
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LOCALIDAD DE SANTA FE:

Se registran 53 ciudadanos atendidos, de los cuales se logra comunicacién con 10
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 38 ciudadanos atendidos, se logra comunicacién con 8 personas de las
registradas.

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 evaluados
como excelente.

LOCALIDAD DE BARRIOS UNIDOS:

En el mes de septiembre, se registran 34 ciudadanos atendidos, de los cuales se logra
comunicacion con 5.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados, percibieron un servicio como regular en general.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION

Aspectos como la comodidad, limpieza, orden y horario de atencién estuvieron
calificados como regulares.
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LOCALIDAD DE CHAPINERO

Se registraron en este mes 10 personas atendidas, con las cuales se logra
comunicacién con 2.

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 calificé como bueno.

LOCALIDAD DE PUENTE ARANDA

Se registraron en este mes 45 personas atendidas, con las cuales se logra
comunicacién con 5.

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 atencion estuvieron bien evaluados.

LOCALIDAD DE BOSA

Se registraron en este mes 45 personas atendidas, con las cuales se logra
comunicacion con 14.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados, califican como bueno el servicio en general. Sin embargo
el 7.14% califica el servicio como regular.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, la limpieza, el orden y el horario de atencidn estuvieron bien evaluados
ya que todas las personas encuestadas lo calificaron entre buenas y excelentes. P
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OBSERVACIONES CIUDADANAS

Espacio muy pequefio

Inconformidad con el tramite a su solicitud

A veces no estan todos los funcionarios completos a veces no esta la contadora
Quedaron en mandar formatos de actas y no llegaron

LOCALIDAD CANDELARIA

Se registraron en este mes 19 personas atendidas, con las cuales se logra
comunicacién con 3.

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 calificacién
de excelente.

LOCALIDAD CIUDAD BOLIVAR

Se registraron en este mes 107 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 51 personas y se logra comunicacién con 17.

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 calificacidon
de excelente.

LOCALIDAD SAN CRISTOBAL

Se registraron en este mes 90 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 47 personas; con las cuales se logra comunicacién con 7
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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 evaluados
entre buenos y excelentes.

LOCALIDAD MARTIRES

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 comunicaciéon
efectiva con 12 personas.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El servicio en general es calificada como excelente

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

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

OBSERVACIONES CIUDADANAS

e Muy escondido el sitio

LOCALIDAD KENNEDY

Se registraron en la localidad este mes 80 personas atendidas, de las cuales se
selecciona una muestra de 44 personas; sin embargo, solo se logra comunicacion
efectiva con 27 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 40 personas atendidas, de las cuales se
selecciona una muestra de 29 personas; con las cuales se logra comunicacion efectiva
con 4.

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 76 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 43 personas; sin embargo, sélo se logra comunicacién efectiva con 6

ciudadanos atendidos.
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CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El servicio en general es calificado como bueno

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

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

OBSERVACIONES CIUDADANAS:
La ciudadania deja la siguiente observacion:

e Procedimiento de ley va contrario los procesos de transparencia

LOCALIDAD RAFAEL URIBE URIBE

Se registraron en este mes 35 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 26 personas; sin embargo, s6lo se logra comunicacién con 4 de ellas.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El servicio en general es calificado como bueno

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

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

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

SEDESAYB

Se registraron en este mes 33 personas atendidas, de las cuales se selecciona una
muestra de 25 personas; sin embargo, de las anteriores se logra comunicacion con 10
ciudadanos.
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CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

En general, el servicio es calificado como bueno. Sin embargo, se presenta una queja
por un mal trato a un ciudadano.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

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

OBSERVACIONES CIUDADANAS:

El sr. HERSILIO BAUTISTA informa que fue mal tratado por el contratista Andrés
Hodges de la Subdirecciéon de Asuntos Comunales, pues le dijo que él no era nadie.

CONLUSIONES

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede concluir que:

e Lalocalidades de Usme, Antonio Narifio y Teusaquillo 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 satisfaccién de
servicio.

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

e Se evidencia mal trato a un ciudadano en la sede B por parte de un contratista
de la Subdireccion de Asuntos Comunales.

e Solo el 28.40% de las encuestas se han podido realizar debido a que los
teléfonos de contacto que se registran en el formato no corresponden a los
ciudadanos a los que se les brinda la atencidn.

SUGERENCIAS

o Se sugiere revisar las estrategias de atencion que se desarrollan en los
espacios de participacién de las localidades de Usme, Antonio Narifio y
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o Teusaquillo, ya que no presentaron registro de ciudadanos atendidos en el

mes de septiembre.

o Se sugiere realizar una verificacion en el punto de atencion de la localidad
Barrios Unidos ya que presenta baja puntuacion en las instalaciones, asi como
realizar mesa de trabajo con las personas que atienden en este espacio de
participacion para mejor la calificacion del servicio.

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 Validar la informacién registrada por parte de los espacios de participacion ya
que el 71.59% no corresponde a la ciudadania atendida.

La informacion suministrada por la ciudadania es 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 atencion institucional que
se brinda a la ciudadania.
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