SECRETARIA DE GO
Instituto Distrital de ta P3 Obs.:
¥ Accifn Comunal - [DPAGORS: Y23

Bogota, D.C. 8 de Noviembre de 2019

Doctor

Hugo Alberto Carrillo Gomez
Secretario General

Ciudad

DE BOGOTA DO08IGEN: Orien: IDPAC - Atencion Al Ciudadano/ANGEL AROS LUIS FERNANDO

ﬁ&p; Asunto: INFORME GESTION PROCESO

IDPAC-INST.DIST.DELA PART.Y ACC.COM. 08-11-2019 11:02:16
LY\ Rhtestar Cite Este Nr.:2010IE8966 O 1 Fol Anex:0

DESTINO: Destino: IDPAC - Secretaria General/VARGAS ALDANA IVAN FEL

Referencia: Informe de Gestion Proceso de Atencién A La Ciudadania del mes de octubre

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 {a Ciudadania y la satisfaccion del servicio en cada punto de atencion 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
Atencidon a Ia Cindadania

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

Teléfonos PBX: 2417900 — 2417930

Correo electrénico: atencionalaciudadania@participacionbogota.gov.co
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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 CIUDADANOS
ATENDIDOS EN EL INSTITUTO DISTRITAL DE
PARTICIPACION Y ACCION COMUNAL IDPAC MES DE
OCTUBRE

En el presente informe, se encuentra registrada la gestion realizada durante el mes
de octubre del proceso de atencibn 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

Durante este mes se registraron
37 peticiones ciudadanas. Con
Octubre 2019 respecto al mes de septiembre, se
B o percibe una disminucion del
MIFROF0S: 21 2.63% en las peticiones
ciudadanas, lo cual es normal,
teniendo en cuenta que la
disminucién, es de una peticion.

Septiembre 2019 Octubre 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 43.24% de la
ciudadania prefirié interponer
p—— sus requerimientos via Web y le
e sigue el correo electrénico con el
37.14% de las solicitudes
ingresadas.

Gréfica 2 - Canal de atencion
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Octubre 2019

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital total requerimientos 37
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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 37

En este mes, la consulta fue la tipologia més utilizada por la ciudadania con el 64.86%
de los requerimientos interpuestos ante el Instituto. Seguida de los derechos de
peticion de interés particular con el 16.21%.

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS

E | d tub I bt 3 Subtema Total | Porcentaje
n €l mes de octubre, el sublema mas COMUNICACION E INFORMACION FORTALECIMIENTO ¥/O

reiterado fue “comunicacion e ASESORIAS PARA LA PARTICIPACION 33 26.48 %
informacion para el fortalecimiento y/o INSPECCION VIGILANCIA Y CONTROL A ORGANIZACIONES
asesorias parala participacic’)n” con el COMUNALES Y OTRAS RELACIONADAS CON COMUNIDADES

. ./ .. . INDIGEMAS 16 22.54%
0
4648 A) SGgUIdO qe l_nspeCCIOn VlgllanCIa ASESORIAS PROPIEDAD HORIZONTAL CON ENFASIS EN
y control a organizaciones comunales y PARTICIPACION CIUDADANA 7 9.86 %
otras relacionadas con comunidades TEMAS ADMINISTRATIVOS 4 5.63 %
indl’genas con un 2254% de IaS ConSUItaS COMFLICTO ALINTERIOR DE LAS JUNTAS DE ACCION
i COMUMAL 2 2.82%
CMdadanaSj o N Total 62 87,33%
Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital total requerimientos 37
otros Subtemas 8 11,28%
TOTAL GENERAL 70 100%

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 Total |Porcentaje En este mes se observa un
SECRETARIA DE GOBIERNO 3|42.85 % aumento del 28.57% de las
SECRETARIA DEL HABITAT 2|28.56 % peticiones trasladadas a otras
PERSONERIA DE BOGOTA 1/14.29 % entidades distritales. La
SECRETARIA DE AMBIENTE 1]14.29% Secretaria de Gobierno fue la
Jotal 7| 100% Entidad a la me mas se le hizo

traslado de peticiones.
Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital total requerimientos 37

7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO

Para este mes se cerrd el PETICIONES CERRADAS EN EL MISMO PERIODO
67.56% de los requerimientos , DEPENDENCIA CANTIDAD
ciudadanos que se registraron SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES 7
- h 2" |AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 5
en el Instituto. La subdireccidn |cricina bE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO a
de Asuntos Comunales fue la [DIRECCION GENERAL 2
X . . |suBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO DE LA ORGANIZACION
dependencia que mas cerrd |sociac 5
peticiones con el 18.91%, |AREADETALENTO HUMANO ‘ 1
seguido del proceso Atencidn a (oo =P 2= =E = m s PARTERACOR .
la Ciudadania con el 13.51%. PROPIEDAD HORIZONTAL 1
SECRETARIA GENERAL 1
TOTAL 25

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital total requerimientos 37

8. PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES

Peticiones Cerradas de Otros Periodos

Dependencia Cantidad ] ]
SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES 1| La Subdireccion de Asuntos
PROPIEDAD HORIZONTAL 8 Comunales fue la dependencia que
AREA DE RECURSOS FSICOS 2 mas requerimientos cerré peticiones
OFICINA ASESORA JURIDICA 2 . . .
AREA DE ATENGION AL GIUDADANG 1| pendientes de periodos anteriores
AREA DE CONTRATOS il con el 69.57%, seguido de
GERENCIA DE INSTANCIAS Y MECANISMOS DE Propiedad Horizontal con el 13.04%.
PARTICIPACION 1
SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO DE LA ORGANIZACION
SOCIAL 1
Total 1

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital total requerimientos 37
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9. QUEJAS Y RECLAMOS EN EL PERIODO

No se reciben quejas ni reclamos en el mes.

10. SEGUIMIENTO AL SDQS ESCRITO

Se realiza seguimiento a 38 de las 77 respuestas emitidas en los meses de
septiembre y octubre.

Oportunidad: En el periodo establecido, se cierra 1(una) peticion por fuera de
términos legales. Es bueno aclarar que la peticién fue cerrada en términos vigentes
por el area, sin embargo, no se realiza el cierre de manera consolidada de forma
oportuna.

A la fecha de la realizacion del presente informe, todas las peticiones fueron
respondidas.

DEPENDENCIA PROMEDIO CANTIDAD DE
DIAS FUERA | PETICIONES
DE TERMINOS

Recursos Fisicos 1 1

Coherencia: El 92% de las respuestas emitidas dan solucién a lo preguntado por la
ciudadania. En este sentido, la Subdireccién de Fortalecimiento, envia errbneamente
una respuesta a un peticionario que no corresponde.

Solucién de Fondo: El 76% de las respuestas que se envian a la ciudadania, tienen
una solucion de fondo a la solicitud realizada.

Este item baja mucho con respecto a lo evaluado en el mes de septiembre; se
evidencia mal manejo de la plataforma “Bogota te Escucha” pues en algunos casos se
solicita ampliar la informaciéon al ciudadano y se cierra la peticion como respuesta
definitiva sin darle al ciudadano una respuesta de fondo.

Calidez: El 84% de las respuestas entregadas a la ciudadania, estan escritas de
forma cortes y con un lenguaje claro.

En general, se disminuye el cumplimiento de la norma NTG en un 9% con respecto al
mes de septiembre, pues para este mes, solo el 64% de las respuestas que se
enviaron a la ciudadania cumplieron con los parametros de calidad, calidez,
coherencia, solucion de fondo y oportunidad.
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11. ATENCION TELFONICA _SECRETARIADE GOBIERNO

Instituto Distrital de la Participacion
y Accion Comunal - IDPAC

En este mes, se recibieron 494 llamadas a la entidad, reflejandose una disminucion
del 5.36%, con respecto al mes de septiembre. La dependencia que mas llamadas
recibié fue la Subdireccibn de Asuntos Comunales, seguido de la Gerencia de
Escuela y Atencion a la Ciudadania.

12. LLAMADAS NO CONTESTADAS

En este mes, se disminuyen las llamadas no contestadas en un 50% con respecto al
mes de septiembre. Nuevamente, la dependencia que dejo de contestar mas
llamadas fue Propiedad Horizontal con el 42.85% del total de las llamadas no
contestadas.
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13. ENCUESTAS:

Se adjunta informe de encuestas del mes de septiembre

14. OPORTUNIDADES DE MEJORA

e En este mes, 4 localidades no registraron atencion a la ciudadania en el formato
solicitado (Teusaquillo, Fontibén, San Cristébal y Antonio Narifio) por lo que se
sugiere que la presencia institucional sea constante. para que la ciudadania
reconozca estos sitios y tengan mayor afluencia.

¢ 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 Revisar las respuestas que se envia a la ciudadania verificando la calidez, calidad,
respuesta de fondo, lenguaje claro y oportunidad, esto debido a que en términos
generales, se desmejor0 la calidad de las respuestas en la entidad.

e Tener en cuenta los parametros establecidos para realizar asignaciones, traslados
y responder las peticiones ciudadanas entre otras, de una forma Optima del
manejo del sistema Bogota Te Escucha con el fin disminuir los errores que en la
actualidad se presentan que interfieren en la solucibn que se brinda a la
ciudadania.

15. CONCLUSIONES

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

e Se disminuye en uno (1) la cantidad de requerimientos respondidos por fuera de
términos, viendo los resultados de las mesas de trabajo realizadas con varias
dependencias.

e Se siguen presentando inconvenientes con el registro oportuno de la ciudadania
atendida en los espacios de participacion lo cual genera demoras en el proceso de
Atencion a la Ciudadania.

e Este mes no se presentaron quejas de la ciudadania por la atencion
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e Se disminuyeron las peticiones ciudadanas contestadas por fuera de términos.

e Se disminuyen las llamadas no contestadas en la entidad en un 50%.

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
Atencidn ala Ciudadania Atencién ala Ciudadania
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EN: Oriaen: IDPAC - Atencion Al Ciwdadano/ANGEL ARQS LUIS FERNANDO

'5E§TTNO Destino: IDPAC - Secretaria Genera/VARGAS ALDANA IVANFEL
SONEO: Asunto: INFORME ENCUESTAS SATISFACCION POR ESPACIOS DE F
. 0bs.:

Bogota, D.C. Noviembre 8 de 2019

Doctores

Hugo Alberto Carrillo Gémez
Secretario General

Arturo Arias Villa

Subdirector de Participacion
Antonio Herndndez Llamas
Defensor del Ciudadano
Ciudad

Referencia; Informe Encuestas de Satisfaccion por espacios de participacion y sedes mes de
Octubre.

Respetados Doctores:

Por medio de la presente, se envia el informe de encuestas de satisfaccién de los espacios de
participacion ciudadana y las sedes A y B del IDPAC

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
dptima atencion a la ciudadania.

Cordialmente;

s}

RN

Grisel Cérdo Luis Fernarido Angel
Contratista Profesional 219-01
Atencion a la Cindadania Atencion a la Ciudadania
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.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
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
Narifio, Teusaquillo, Fontibén, San Cristébal.

LOCALIDAD DE USAQUEN:

Se seleccionan 44 ciudadanos atendidos, para realizar la encuesta de satisfaccién de
los cuales se logra comunicacion con 1 persona.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El ciudadano encuestado califica excelente el servicio.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

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

LOCALIDAD DE TUNJUELITO:

En este mes, se elige para la realizacion de las encuestas 15 registros de los cuales se
logra comunicacion con 9 ciudadanos.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados, califican como excelente

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, la limpieza, el orden y el horario de atencidn estuvieron bien evaluados
como excelentes.
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LOCALIDAD DE SANTA FE:

Se seleccionan 35 ciudadanos atendidos para realizar la encuesta de satisfaccion, de
los cuales se logra comunicacién con 12.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados, califican como bueno el servicio en general, sin embargo
el 8.33% de la ciudadania encuestada lo calificé como regular.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, la limpieza, el orden y el horario de atencion estuvieron bien evaluados.
Sin embargo, el 8.33% de la ciudadania encuestada la calific6 como regular.

LOCALIDAD DE USME:

Se seleccionan 11 ciudadanos atendidos, para realizar la encuesta de satisfaccién de
los cuales se logra comunicacion con 4 personas.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El ciudadano encuestado califica excelente el servicio.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, la limpieza, el orden y el horario de atencion estuvieron evaluados
como excelentes.

LOCALIDAD DE BARRIOS UNIDOS:

Se seleccionan 1 ciudadano atendido, para realizar la encuesta de satisfaccion.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El ciudadano encuestado, percibié un servicio como excelente en general.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION

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

Se eligen este mes 20 ciudadanos de los registrados para encuestar, sin embargo, se
logra comunicacién con 8 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 bien evaluados
ya que todos los encuestados los calificaron como excelentes.

LOCALIDAD DE PUENTE ARANDA

Se registraron en este mes 8 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

En este mes se seleccionan 34 ciudadanos para encuestar, de los cuales se logra
comunicacion con 17.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados, califican como excelente el servicio recibido.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, la limpieza, el orden y el horario de atencién estuvieron con una
calificaciéon de excelentes.
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LOCALIDAD CANDELARIA

Se seleccionan 17 personas para encuestar, de las cuales se logra comunicacion 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 atencion tuvieron una calificacion
de excelente.

LOCALIDAD CIUDAD BOLIVAR

Se seleccionan 70 personas para encuestar, de las cuales se logra comunicaciéon con
27.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados, califican como bueno el servicio en general, sin
embargo, el 3.70% de la ciudadania encuestada lo califico6 como regular.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, la limpieza, el orden y el horario de atencién tuvieron una calificacidon
de buenay el 3.70% lo calificé como regular.

LOCALIDAD MARTIRES

Se seleccionan 3 ciudadanos atendidos, para realizar la encuesta de satisfaccion. De
los cuales solo 1 contesta.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El ciudadano encuestado, percibié un servicio como excelente en general.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION

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

calificados como excelentes. 4
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LOCALIDAD KENNEDY

Se seleccionaron 76 personas para realizar las encuestas de satisfacciéon, sin
embargo, sélo se logra comunicacion efectiva con 27 ciudadanos atendidos.

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 seleccionaron 20 personas para realizar las encuestas de satisfacciéon, sin
embargo, sélo se logra comunicacion efectiva con 7 ciudadanos atendidos.

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. Sin embargo, el 14.28% de la
poblacion encuestada refiere que es regular.

LOCALIDAD SUBA

Se seleccionaron 22 personas para realizar las encuestas de satisfaccion, sin
embargo, sélo se logra comunicacion efectiva con 3 ciudadanos atendidos.
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CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El servicio en general es calificado como excelente.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad y el orden fueron evaluados como excelentes, el horario fue calificado
como bueno.

LOCALIDAD RAFAEL URIBE URIBE

Se seleccionaron 17 ciudadanos atendidos para realizar la encuesta, sin embargo, de
las anteriores se logra comunicacién con 4.

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.

SEDE B

Se seleccionaron 15 ciudadanos atendidos para realizar la encuesta, sin embargo, de
las anteriores se logra comunicacién con 6.
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CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

En general, el servicio es calificado excelente

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

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

CONLUSIONES

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede concluir que:

e La localidades de Antonio Narifio, Fontibén, San Cristébal y Teusaquillo no
registra ciudadanos atendidos

e Se sigue registrando de forma inoportuna en el formato registro de atencién,
lo que dificultando el proceso de verificacién de la satisfaccion de servicio.

e Enlocalidades como Usaquén y Suba, se presentan grandes dificultades, ya que
de la cantidad de ciudadanos que registran (44 y 22) respectivamente, soélo se
logra comunicacién con 1 y 3 ciudadanos atendidos; el resto de teléfonos se
encuentran errados.

SUGERENCIAS

o Nuevamente, se sugiere revisar las estrategias de atencién que se desarrollan en los
espacios de participacion de las localidades de Fontibdn, Antonio Narifio, San Cristébal y
Teusaquillo, ya que no presentaron registro de ciudadanos atendidos en este mes.

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

o Velar por la prestacion del servicio ininterrumpido en los espacios de atencidn,
esto logra que la ciudadania se fidelice en cada espacio.
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o Se debe realizar una validacion de la informacion registrada por parte de los
espacios de participacién ya que 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 atencién institucional que
se brinda a la ciudadania.
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