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INFORME MENSUAL DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS
ATENDIDOS EN EL INSTITUTO DISTRITAL DE PARTICIPACION Y
ACCION COMUNAL IDPAC MES DE ENERO

En el presente informe, se encuentra registrada la gestién realizada durante el mes de enero
del proceso de atencién a la ciudadania con los requerimientos interpuestos a traves de los
diferentes canales de atencion dispuestos por la Entidad.

1. TOTAL PETICIONES MENSUALES REGISTRADAS POR LA ENTIDAD

Durante este mes se
registraron 76 peticiones
ciudadanas, notandose un
aumenio en comparacion
con el mes de diciembre del
afto 2019 del 281%, o sea en
49 peticiones para el
presente afio, este
incrementd  de peticiones
puede ser normal por las
solicitudes de las JAC
referentes a informacion de
las elecciones que buscan
asesoria e informacion.

Fuente: Direccién Distrital de Calidad del
Servicio, Secretearia General Alcaldia
Mayor, Bogota te escucha.

2. CANALES DE INTERACCION

Durante este mes, se incrementd la
preferencia de la ciudadania para
interponer las solicitudes, por el canal
escrito con un 43.4% y el canal web se
mantiene con un 42.1%, en tercer lugar
se encuentra el canal e-mail con un

10.5% de las solicitudes ingresadas.
Fuente: Direccidon Distrital de Calidad del Servicio, Secretearia
General, Alcaldia Mayor Bogota te escucha.
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3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES.

En este mes, el derecho de peticion de
interés particular fue la tipologia mas
utilizada por la ciudadania con el 26% de
los requerimientos interpuestos ante el
Instituto, seguida de la consulta con el
25% y en tercer lugar el derecho de
peticién de interés general con un 18%, lo
anterior confirma la preferencia de la
ciudadania en la consulta sobre temas de
la Subdireccién Comunal.

Fuente: Direccidn Distrital de Calidad del Servicio, Secretearia General
Alcaldia Mayor. Bogota te escucha.

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS.

ASESORIAS PROPIEDAD HORIZONTAL comeumsm BN mnncnmcmﬁ '
. .. JCuDADANA

En el mes de noylembre, el subtema mas YT, ——

reiterado fue “Conflicto al interior de las juntas  [PARTICIPACION CIUDADANA ASESORIA INFORMACION METODODLOGIAS

. " . Y/0 SOLICITUD DE COPIAS EN TEMAS DE PARTICIPACION CIUDADANA
de accion comunal” con un porcentaje del |ronracimiento iNsTNCIAS ESPACIIS ¥ MECANISMOS O

42%, seguido de traslado de peticiones a PARTICIRACON
. . . . COMUNICACION E INFORMACION FORTALECIMIENTO Y/O ASESORIAS S5 a
entidades Distritales con un porcentaje del [paraiaearmcracion i

. . . FORTALECIMIENTD DE LA ORGANIZACION S0CIAL ASESORIA
13%, seguido de temas administrativos |yommcionyo camcmacion '

Consultados a |a entidad con un 1 1 % Se INSPECCIGN VIGILANCIA Y CONTROL B DRGANIZACIONES COMUMNALES ¥
; ) . OTRAS RELACIONABAS CON COMUNIDADES INDIGENAS
resalta los temas mas reiterativos consultados [aenciony servicio & s CIuDADANIA FORTAFOLIO DE SERVICIOS | 9% 7

. n P . Tz TEMAS ADMINISTRATIVOS 11% 8
a la entidad” los tramites de la Subdireccion oo s emoanes s T,

Comunal”. Fuente: Direccién Distrital de Calidad del Servicio, CDNFL*GT“L'NTER'URDELASJUN“‘-’-D“C“-‘DNCDM“N“ _ ez 52
Secretearia General, Alcaidia Mayor Bogota te escucha. = '

5. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS.

En este mes, se registrd una peticion ciudadana con este subtema, donde se solicitaba una
relacion de todos los contratos de suministro, esta fue gestionada a través de un comentario
informal en el sistema Bogota Te Escucha — SDQS, esta peticién no fue tramitada de acuerdo
a las politicas de operacién del sistema, donde se solicita una respuesta formal, con un
CORDIS de salida por parte de la dependencia competente, se realizara mesa de trabajo con
la dependencia para subsanar este tipo de respuestas.
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FECRETARLA,
GEMERAL

Weedurias
Ciuvdadamas

SE3. 1A

Fuente: Direccion Distrital de Calidad del Ser\ncm Secretearla General Alcaldfa Mayor Bogota te escucha.

6. PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA.

DERECHC DE PETICION DE [T ERes
SECRET ARIS DE GOBIERNO o cion 1 10%
DERECHO DE PETICION DE INTERES
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO e 1 10%
SECRETARIA DE HACIENDA SOLICITUD DE ACCESO A& LA INFORMACION 1 10%
DEREGHD DE PETICION DE INTERES
IDPYBA e oion 1 10%
DERECHO DE FETICION DE INTERES
SECRET ARIA OE GOBIERNO GENERAL 1 10%
DEFENS0RIA DEL ESPACIO PUBLICO DEREGHO DE PETICION DE INTERES 1 10%
GEMNERAL
DERECHO DE PETICION DE INTERES
JARBIN BOT ANICO o 1 10%
DERECHD® DE PETICION DE INTERES
DEFEMN:GORIA DEL EEPACIO PUELICO PARTICULAR 1 10%
SERYICIO CIVIL SUGERENCEA, 1 10%
DERECHD DE FETICION DE INTERES ; -
GENERAL
10 100%

Fuente: Direccién Distrital de Calidad del Servicio, Secretearia General, Alcaldia Mayor Bogot4 te escucha.

Frente a este item hubo una disminucion del 1% en los traslados de peticiones respecto al
mes de diciembre.

7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO.

Para este mes, el proceso de Atencién a la Ciudadania cerré el 55% de las peticiones que
Iiegaron a la entidad, siendo quien mas gestiond, le i ] '
sigue la Subdireccion de Asuntos Comunales con un
27%, seguida de la Subdireccion de Fortalecimiento de

la Organizacién Social con un 9%. Fuente: Direccion Distrital de  |*5<2PEATENCIOR AL CluDADAND 1 B
Calidad del Servicio, Secretearia General, Alcaldia Mayor Bogota te escucha.

SUBDIRECCION DEASUNTOS

COMUNALES b T"‘%i
SUBDIRECCION DE |
FORTALECIMIENTO DELA 3 I35
DRGANIZACION SOCIAL

BERENCIADE ESCUELADE E
PARTICIPACION L

GERENCIA DE INSTANCGIAS Y
MECANISMOS DE PARTICIFACION
Qe A Cabe 35 1446 . 35 SECRETARIA GENERAL 1 3%
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spendencie: - o0 s o eemadasOtfomeriodo T Porcentsje, |
8. PETICIONES CERRADAS AREA DE CONTRATOS 1 2%
PERIODOS ANTERIORES  |OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1 %
AREA DE TALENTO HUMANO 2 5%
La Subdireccion de Asuntos |SERENCIADEINSTANCIASY MECANISMOS DE
Comunales fue la dependencia zs:;:iﬂ;?nrnsFomALEcmuEmonmonenmmcc’m 2 =
que mas requerimientos cerré6 de - ! ) "
1 1 0,
periodos anteriores con el 64% SUBDIRECCION DE PROMOCION DELA PARTICIFACION 3 ™

seguido de Propiedad Horizontal [oeanenao torzonmas
con el 11% y en tercer lugar la [|ssomec
Subdireccion de promocion de la '
Participacion. '

3 1%
6%

CION DE ASUNTOS COMUNALES

Fuente: Direccion Distrital de Calidad del Servicio, Secretearia General, Alcaldia Mayor
Bogota te escucha.

9. QUEJAS Y RECLAMOS EN EL PERIODO.

ASESORIAS
PROPIEDSD
2937982019 Propiadad Horizontal QUEIA HugizummL CON 1 CERRaDO
ENFASISEN
PARTICIPACION
CIUDATANA
2983052019 ARES DEATENCION AL QUEIA [enanco) 1 'CE“RADF’ FOR
CIUDADAND DESESTIMIENTO
TEMAS GESTION
3038812013 | GERENCIA DE PROYVECTOS QUEIS FINANCIERS 1 CERRADOD
INSTITUCIONAL
Total General 3

Se reciben 3 quejas, que al ser analizadas no corresponden a esta tipologia, una es una
solicitud de propiedad horizontal, la otra es un tema financiero y la tercera la cerro el sistema
por desestimiento del peticionario.

Sa0y & Catie 36 G - 36 ey o
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9.1. Reclamos.

T

Tema relacionado
Subdireccidn de Asuntos con el Areade
30812020 RECLAMO ¢ EnTramite 1
Comunales Propiedad
Horizantal
Subdireccid t i
185539030 ireccidn de Asuntos RECLAMO Tema relacionado En Trémite 1
Comunales ) con Ia ley 743

Se reciben 2 reclamos, que no corresponden a esta tipologia, son temas de propiedad
horizontal y la subdireccion comunal, estos requerimientos se encuentran en tramite.

10. SEGUIMIENTO AL SDQS ESCRITO

Se realiza seguimiento a 30 de las 77 respuestas emitidas en los meses de diciembre y enero
de la siguiente forma:

Oportunidad: De las 30 peticiones que se tomaron 27 cumplieron con los términos de
oportunidad, 3 presentaron vencimiento de términos legales.

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

Del total de peticiones presentadas durante enero sumando periodo anterior y periodo actual
da un total de 105 peticiones, de este total se presentd vencimiento de 10 peticiones. Es de
aclarar que el sistema Bogota Te Escucha — SDQS, viene presentado fallas desde comienzos
de enero lo que ha dificultado el cierre de las peticiones dentro del sistema, en reunién
realizada con los administradores se acuerda no realizar seguimiento a la oportunidad por
cuanto las entidades del Distrito solo disponen de una franja de 2 horas diarias para tramitar
las peticiones, siendo imposible cumplir con términos de oportunidad de las peticiones dentro
del sistema.
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Coherencia: El 100% de las respuestas emitidas dan solucidn a lo preguntado por la
ciudadania.

Solucién de Fondo: El 100% de las respuestas que se envian a la ciudadania, cumplen con
la solucién de fondo a la solicitud realizada.

Calidez: El 100% de las respuestas entregadas a la ciudadania, estan escritas de forma
cortes y con un lenguaje claro.

En general, de una muestra de 30 peticiones, 27 cumplieron con los estandares de la norma,
un 19% que corresponde a 3 o sea el 19% no cumplieron con la norma NTC GT en el mes de
enero.

Lo anterior no exonera a las entidades del cumplimiento de los términos legales de las
peticiones por fuera de la herramienta.

En el siguiente cuadro se presenta una relacién de las peticiones que se vencieron durante el
mes de enero.

Suthy & Calie MO NG - 5 ?.n'. n-.?
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i
L
i

b e i
AREA DE ATENCION AL 3 1 o ™ bt
CIUDADAND fatré automatice por desestimionte ticito
AREA DE ATENCION AL . . P
CIUDADAKD 5 1 Citre automdtico por desestimienta telto
AREA DE ATENGION AL o P
CIUDADANG ] 1 Cierre automdtico por desestimienta ticito
AREA DE ATENCION AL ! s R
CIUDADAND [} 1 Ciorrs automitice por desestimiento Weita
AREA DE ATENCIDN AL ; ; .
CIUDADAND 1 1 Cierre autemdtico por desestimients tcite
AREA GE ATENCIDN AL . o R
CIUDADAND 8 1 Cierre sutemitico por deseatimionta tcite
Tramite selucionade via mail eon evldencha de envio sadicacién fhternn 1 Feb 2020 |2 Fecha de chabaracidn de lu
AREA DE CONTRATOS 3 1 eentificacién indica que b solucidn ol requerimiente ¢ dio por canst de comunicacién inztitucional debido 2 1y Fally
del aplicativo Bogotd te escucha :
AREA DETALENTD 1 ] Actualmente 5 ' Inlent
HUMAND ctualmente 5¢ encuenkra con vencimlento
GERENCIA DE ESCUELA 8 1 Diebido 1y dificulta con [a plataforms Bagatd to etuehs, ne se anvia recputsta y la informacién registeads on el
DE FARTICIPACION uzuatio “email" ho es correctaya que rebota ol remitit los adjuntos a dicho conres
Lo respuests deblo baberse unificade desde Subdireccién de fortalecimiente: para dar une repuasts de fonde al
GERENCIA DE 1 1 tEclanarl to ol imienta “de describir [z aceiones implementadas en materin amblental en kemas
PROYECTDS peticionai r.:len cuanto af requerimiente “de describlr lagacclones implementadas en materin amblental en kemas
especificos
GERENCIA DE ' 1
PROYECTO%
Registro mal tiplficada como quela, ya que by competensia es de Propicdad Herlzantal y dicha $rea zolo puede
PROPIEDAD 2 ox N N P "
H 1 1 «mitir orientaclones sobre be ey 675 yu que 2u funcidn &2 gurantizar Iy participacidn a travis do b conformacién de
DRIZONTAL
loz consjos locales de PH.
. Fegistro mal tiplticada como conzulta, g qus I competencla ez de Propicdad Horizontaly dichn drea zalo putde
Propledad Horkeontel 5 1 emitir arientacionas sobre la ley BT5
SECRETARIA GENERAL 3 1 Salo seregistra comentario aludisndo que z¢ envia respucsta sin udjuntar slguna.
ETARIA GENERAL 2% 1 8¢ evidench que bas pretenciones de esta solicitud cumplen conloz eritelos anteriores; solamente, que ne st cerro
SECA 1 traved del aplicativo oportunamente.
R 15

Fuente: Direccion Distrital de Calidad del Servicio, Secretearia General, Alcaldia Mayor Bogota te escucha,

11. ATENCION TELEFONICA.

En este mes, se recibieron 569 llamadas a la entidad, reflejandose un aumento del 206%, con
respecto al mes de diciembre. La dependencia que mas llamadas recibié fue la Subdireccion

de Asuntos Comunales con 211, seguido de propiedad horizontal con 74 y atencién a la
ciudadania con 67.
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12, LLAMADAS NO CONTESTADAS.

En este mes, se aumentan las llamadas no contestadas en un 142% con respecto al mes de
diciembre. Nuevamente, la dependencia que dejo de contestar mas llamadas fue Propiedad
Horizontal con el 40%, seguido de la Subdireccion de Asuntos Comunales con un porcentaje

de 15%.
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13. INFORME CHAT BOT

El chat, es una herramienta que le permite a la
ciudadania acceder a la informacion relevante y
atil de la Entidad rapidamente, a través de éste
medio, no solo se pueden contestar las
preguntas de la ciudadania, sino que también
se puede hacer el envio de archivos sin
necesidad de desplazamientos innecesarios.

Desde el mes de agosto hasta el 10 de
diciembre, se han registrado 1.247
conversaciones con la ciudadania.

De estas, el 49% se registraron a través del Whatsapp y un 38% por medio de la pagina Web.

Los temas que la ciudadania pregunta mas son los concernientes a la Gerencia de Escuela, y

de Propiedad Horizontal

Desde el mes de septiembre a 30 de enero, se han registrado 1.247 conversaciones con la

ciudadania.

De estas, el 48% se registraron a través del Whatsapp y un 38% por medio de la pagina Web.

Los temas que la ciudadania consulta con mds frecuencia son los concernientes a la Gerencia

de Escuela, y de Propiedad Horizontal.

Para fortalecer la orientacién a la ciudadania a través del chat, sobre el proceso de eleccion

BISTITUTO DISTRITAL DF

PARTICIPACION Y

ACCION COMUNAL -IDPAC-

Hilos por Interfaces y Referencias

’ 2019-08-0% 15:00:00 - 2019-12-12 15:60:00

RN VWhalsApp B - +573182380916
FESEERR ~ppChal - chat_IDPAG
HRETE] \WhalsApp_S - +573152330916

Interface Niimero
© © 805
WhatsApp B
Hp AppChat 489
&2 ‘ 173
VihatsApp_S

1247

Porcentaje Vo

et d

de dignatarios de las JAC, se solicitd informacién actualizada a la Subdireccion de Asuntos,

Con lo cual el proceso coadyuvara en la orientacion a los ciudadanos en el proceso de

elecciones.

14. ENCUESTAS:

Se adjunta informe de encuestas del mes de enero.

Bave A Cate Vi 6. 30
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15. OPORTUNIDADES DE MEJORA.

Verificar que la respuesta sea correctamente registrada en el sistema Bogota te Escucha y
de acuerdo con lo solicitado por la ciudadania asi se responde de fondo y se evitan
inconformidades.

Cumplir con lo establecido en la ley 1755 contestando oportunamente las peticiones
ciudadanas.

Contestar todas y de forma oporiuna las llamadas telefénicas de la ciudadania y asi
mejorar el servicio.

En este mes, 3 localidades no registraron atencién a la ciudadania en el formato solicitado
Chapinero, Sumapaz y Puente Aranda, por 10 que se sugiere que la presencia institucional
sea constante para que la ciudadania reconozca estos sitios y tengan mayor afluencia y
asi empoderar la atencién a nivel local.

CONCLUSIONES.

A diferencia del mes de diciembre, los canales de comunicacién escrito y Web, son
utilizados en igual porcentaje por la ciudadania para interponer sus requerimientos.
Durante el mes de enero, se presentd vencimiento al interior del sistema Bogota Te
escucha de 10 peticiones ciudadanas, por esta razon se realizaran mesas de trabajo con
las dependencias que presentaron vencimientos.

Para el mes de enero, se contintian presentando inconvenientes con el registro oportuno
de la ciudadania atendida en los espacios de participacion, lo cual genera demoras en la
aplicacion de las encuestas de percepcion de parte del proceso de Atencion a la
Ciudadania.

Se aumenta en un 206% las llamadas a la entidad, situacién que puede ser normal por la
aproximacion de las elecciones de las juntas de accién comunal.

Se contintan presentando inconvenientes con la informacion que se recopila en la
atencién a la ciudadania en los espacios de participacion, ya que en muchas
oportunidades es errdnea. De 498 llamadas realizadas, solo fueron efectivas 241 o sea
solo el 39.4%

Es de resaltar, que el sistema Bogota Te Escucha- sdgs presenta fallas en su operacion
desde el mes el mes de diciembre de 2020, por tal motivo la oportunidad en e! cierre de las
peticiones a través del aplicativo no se puede tener en cuenta en este momento, lo anterior
no exonera a las entidades del cumplimiento de los términos de oportunidad en las
respuestas a los ciudadanos.
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¢ La Alcaldia mayor frente a la situacion de falla en la operacién técnica del aplicativo ha
desarrollado planes de contingencia, asi mismo ha informado a los jefes de Control
Interno, en aras de tener en cuenta esta situacion para efecto de las auditorias que
realizan al SDQS.

A

-

ez " Luis Fernando Angel
Auxiliar Administrativo Grado 5 Profesional 219-01
Atencion a la Ciudadania Atencién a la Ciudadania
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA DE GOBIERNG
Instiiuto Distriial de la Parlicipacién
¥ Acclén Comuna! - 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
satisfaccion realizadas en los puntos de atencion del IDPAC (espacios y sedes).

En este mes, no se registraron ciudadanos atendidos en las localidades de: San
Cristobal y Sumapaz.

LOCALIDAD DE USAQUEN:

Se seleccionan un porcentaje de 27 ciudadanos atendidos, para realizar la encuesta de
satisfaccion de los cuales se logra comunicacién con 5 personas.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados calificaron como excelente el servicio.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

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

LOCALIDAD DE FONTIBON:

En este mes, se elige para la realizacion de las encuestas 9 registros de los cuales se
logra comunicacién con 7 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 atencién estuvieron bien evaluados
como excelentes.

Instituto Distrital de la Participacién y Accién Comunal

Sede A: Calle 35 # 5-35 | Sede B: Av. Calle 22 # 68C-51 M EJ o R

Teléfonos PBX: 2417900 — 2417930 PARA TODOS

Correo electrénico: atencionalaciudadania@participacionbogota.gov.co
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SECRETARIA DE GOBIERNO
Institute Distrital de la Participacicn
y Acclén Comunal - IDPAG

LOCALIDAD DE TUNJUELITO:

En este mes, se elige para la realizacion de las encuestas 12 registros de los cuales se
logra comunicacién con 10 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 atencién estuvieron bien evaluados
como excelentes.

LOCALIDAD DE SANTA FE:

Se seleccionan 32 ciudadanos atendidos para realizar la encuesta de satisfaccién, de
los cuales se logra comunicacién con 16.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El 100% de la ciudadania califica el servicio como excelente

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

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

LOCALIDAD DE TEUSAQUILLO:

Se seleccionan 10 ciudadanos atendidos para realizar la encuesta de satisfaccién, de
los cuales se logra comunicacién con 8.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

La ciudadania encuestada califica el servicio en general como excelente.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, la limpieza, el orden y el horario de atencién estuvieron evaluados como
excelentes por las personas encuestadas.
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LOCALIDAD DE CHAPINERO

Se registran 28 ciudadanos atendidos de los cuales no se logra comunicacién con
ninguno.

LOCALIDAD DE PUENTE ARANDA

Se registraron en este mes 14 personas atendidas, con las cuales se logra
comunicacion 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 atencién estuvieron bien evaluados.

LOCALIDAD DE BOSA

Se seleccionan 58 ciudadanos atendidos para realizar la encuesta de satisfaccién, de
los cuales se logra comunicacién con 20.

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
calificacion de excelentes.
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LOCALIDAD CANDELARIA

Se seleccionan 18 personas para encuestar, de 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 atencién tuvieron una calificacion de
excelente.

LOCALIDAD CIUDAD BOLIVAR

Se seleccionan 75 personas para encuestar, de las cuales se logra comunicacién con 47.

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 tuvieron una calificacion de
buena.
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LOCALIDAD KENNEDY

Se seleccionaron 67 personas para realizar las encuestas de satisfaccién, sin embargo,
sélo se logra comunicacion efectiva con 28 ciudadanos atendidos.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El servicio en general es calificado entre buena y excelente, sin embargo, el 3,70% de
las personas califica la efectividad del servicio como malo.

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 seleccionaron 9 personas para realizar las encuestas de satisfaccién, de las cuales
se logra comunicacion efectiva con 4 ciudadanos atendidos.

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

El servicio en general es calificado como excelente.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

En general, los aspectos del punto de atencién fueron calificados como excelentes.

LOCALIDAD RAFAEL URIBE URIBE

Se seleccionaron 10 ciudadanos atendidos para realizar la encuesta, sin embargo, de
las anteriores se logra comunicacién con 7.
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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 confiabilidad y
la rapidez, fueron calificados como excelentes por la ciudadania encuestada.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

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

LOCALIDAD SAN CRISTOBAL

Se seleccionaron 8 ciudadanos atendidos para realizar la encuesta, sin embargo, de las
anteriores se logra comunicacion con 2.

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
excelente por la cindadania encuestada.

ASPECTOS DEL PUNTO DE ATENCION:

La seguridad, el orden, el horario de atencién y la comodidad fueron calificados como
excelentes.

SEDE B

Se seleccionaron 20 ciudadanos atendidos para realizar la encuesta, sin embargo, de
las anteriores se logra comunicacién con 11.
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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 buenos por las personas encuestadas.

CONLUSIONES

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede concluir que:

* Laslocalidades de San Crist6bal y Sumapaz no registran ciudadanos atendidos,
se solicita realizar las acciones que se considere necesarias con el fin que se
brinde atencién a la ciudadanfa en estas localidades para regularizar la atencién
y fidelizar el servicio de la entidad.

» Se siguen presentando inconvenientes con la informacién que se recopila en los
registros de atencion realizada en los espacios de participacién ya que es
erronea. Cuando se aplica la encuesta de percepciéon de 498 llamadas
realizadas, solo fueron efectivas 214.

» Las localidades con las que se tuvo mayor dificultad para la comunicacién con la
ciudadanfa y por ende bajo niimero de encuestas fueron:

Sumapaz
Chapinero
Puente Aranda
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SUGERENCIAS

o Se sugiere realizar el registro oportuno de los ciudadanos que visitan los
espacios de participacién con el fin realizar las encuestas de satisfaccién sin
retrasos.

o Velar por la prestacién del servicio permanente e ininterrumpido en los
espacios de participacién, esto logra que la ciudadania se fidelice en cada
espacio.

o Se debe realizar una validacién de la informacién registrada por parte de los
espacios de participacién ya que no corresponde a la ciudadanfa atendida.

o Verificar los datos registrados por las localidades que mas presentan problemas
de informacién con el fin de implementar estrategias para que esto no se siga
presentando.

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

Resumen encuestas aplicadas afi02019.

En el afio 2019, se registraron en los archivos 5.472 atenciones ciudadanas en los puntos
de atencién de la entidad (espacios y sedes).
De este grupo, sélo se logré comunicacién efectiva con el 26.15% de estos ciudadanos; es
decir, se realizaron 1.411 encuestas de satisfaccién a la ciudadanfa.
En la realizacién de las encuestas se identificé lo siguiente;
® Los teléfonos registrados eran erréneos
* La ciudadanfa referia que no habia recibido informacién sobre la Entidad
* Se registraba a funcionarios de otras entidades que utilizaban algunos espacios
para la realizacién de algun evento de su entidad, pero no se les daba informacién
del IDPAC.
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s Abordaje de ciudadanfa en filas para obtener informacién de otra entidad como
por ejemplo mercados en algunas alcaldias, pero no se les hablaba del Instituto.

* Se encontro registro de personal que hacian trabajos locativos en algunos espacios
(instalacién de electricidad, tuberfa o sonido en puntos de atencion).

Observaciones Ciudadanas

En el proceso de la encuesta, algunas personas dejaban comentarios que fueron incluidos
en cada informe de acuerdo a su recepcion; a continuacion, se encontrara el consolidado
de las registradas durante el afio de la siguiente manera:

Antonio Narifio o Agilidad en los autos de reconocimiento solicitados.
» Desea control y vigilancia oportuna en su JAC.

e El Idpac siempre atiende bien a la Juntas de Accién Comunal

e No hay puntualidad en el horario de trabajo ya que el funcionario llegé tarde al
encuentro para brindar la informacién

= sobre una convocatoria del proyecto Uno + Uno todos Una + Una todas y no fue
preciso en la misma. -

¢ Quedaron muchas dudas porque no especifico las condiciones de la convocatoria y
fue muy general con la informacién del proyecto Uno + Uno todos Una + Una todas

Chapinero ¢ Todo muy bien
¢ Agradece el seguimiento al servicio
s Faltaron al compromiso de llamarlo
¢ Todo muy bien

» El espacio del fisico del Idpac deberfa ser mas reservado por los temas que se
tratan.

» No hay espacio para reuniones
¢ Busco Alejandro Mitchel y nunca lo encontré en los horarios establecidos

» Desea imparcialidad de la gestora comunal y estar dispuesta a escuchar y
comprender a la comunidad.

Kennedy

¢ No tienen la informacion requerida
« No estan empapados de los temas
¢ Mds claridad en la respuesta
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En general, la ciudadanfa encuestada califico el servicio recibido en el IDPAC entre
bueno y excelente.
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