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INFORME TRIMESTRAL DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS ATENDIDOS EN
EL INSTITUTO DISTRITAL DE PARTICIPACION Y ACCION COMUNAL IDPAC
ABRIL, MAYO Y JUNIO 2020

En el presente informe, se encuentra registrada la gestion realizada durante los meses Abril,
Mayo y Junio del proceso de atencion a la ciudadania con los requerimientos allegados a
través de los diferentes canales de atencion dispuestos por la Entidad.

1. TOTAL, PETICIONES REGISTRADAS TRIMESTRAL POR LA ENTIDAD

GRAFICO 1 PETICIONES REGISTRADAS
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MAYO 24 25 46 5] 4 2 6 1 113
JUNIO 36 22 22 4 4 2 1 1 1 93
TOTAL 165 47 68 9 8 4 1 1 6 6 1 316

Fuente: Direccion Distrital de Calidad del Servicio Secretearia General Alcaldia Mayor Sistema Bogoté te escucha.

Durante el trimestre, se registraron 316 peticiones ciudadanas, donde se evidencia que el mes
de Mayo se atendieron mas solicitudes ciudadanas con 113 peticiones registradas, en
comparacién con los meses Abril y Junio del presente afio.

2. CANALES DE INTERACCION

CANALES DE INTERACCION
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= WEB 73 84 72 229 72%

E MAIL 23 21 11 55 17%

TELEFONO 7 6 4 17 5%

ESCRITO 7 2 15 5%

TOTAL 110 113 93 316 100%

Direccion Distrital de Calidad del Servicio, Secretearia General, Alcaldia Mayor Sistema Bogota te escucha.
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Durante el trimestre, la preferencia de los ciudadanos para interponer las peticiones es el
canal web con un 72%, seguido del canal e-mail con un 17% en tercer lugar se encuentra el

canal telefénico con un 5% y por ultimo esta el canal escrito con un 5% de las 316 solicitudes
ingresadas.

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

GRAFICO 3 TIPOS DE PETICION

DERECHO | CONSULTA | DERECHO QUEJA SOLICITUD | DENUNCIA [ SUGERENCI | SOLICITUD | RECLAMO TOTAL
DE DE DE ACCESO | POR ACTOS A DE COPIA GENERAL
PETICION PETICION ALA DE
DE INTERES DE INTERES INFORMACI | CORRUPCIO
PARTICULA GENERAL ON N
R
B ABRIL 44 19 26 3 8 4 6 110
MAYO 33 21 29 8 11 8 4 2 2 113
JUNIO 31 20 17 9 7 3 3 3 93
TOTAL 108 60 72 20 26 10 7 2 11 316

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

Durante el trimestre, la tipologia mas utilizada por la ciudadania es Derecho de Peticion de
Interés Particular con un 34% de los requerimientos interpuestos ante el Instituto, seguida por
Derecho de Peticidon de Interés General con un 23% Yy en tercer lugar se encuentra Consulta
con un 19%, la tipologia mas reiterada sigue siendo Derecho de Peticion de Interés Particular.

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS

SUBTEMA ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA PORTAFOLIO DE SERVICIOS 37 60 53 150
TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES 23 16 18 57
INSPECCION, VIGILANCIA'Y CONTROL A ORGANIZACIONES COMUNALES Y OTRAS 3 11 9 28
RELACIONADAS CON COMUNIDADES INDIGENAS
ASESORIAS PROPIEDAD HORIZONTAL CON ENFASIS EN PARTICIPACION CIUDADANA 1 15 4 20
COMUNICACION E INFORMACION FORTALECIMIENTO Y/O ASESORIAS PARA LA 2 2 4 10
PARTICIPACION
FORTALECIMIENTO DE LA ORGANIZACION SOCIAL ASESORIA INFORMACION Y/O 1 1 ) 4

CAPACITACION

PARTICIPACION CIUDADANA ASESORIA INFORMACION METODOLOGIAS Y/O SOLICITUD DE
COPIAS EN TEMAS DE PARTICIPACION CIUDADANA FORTALECIMIENTO A INSTANCIAS 2 1 1 4
ESPACIOS Y MECANISMOS DE PARTICIPACION

INDICADORES INFORMES DE GESTION RENDICION DE CUENTAS PLANES OPERATIVOS
SERVICIOS
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ASESORIA JURIDICA EN LEGISLACION COMUNAL Y PARTICIPACION CIUDADANA 2 1 3
ASESORIA FORMACION E INFORMACION EN TEMAS DE DISCAPACIDAD 2 1 3
CENTRO DE DOCUMENTACION PARTICIPACION CIUDADANA 2 3 5
GERENCIA DE ESCUELA 1 1
TRASLADO A ENTIDADES NACIONALES Y/O TERRITORIALES 1 1
INCUMPLIMIENTO DE FUNCION SERVIDORES- INCIDENCIA DICIPLINARIA 1 1
CONFLICTO AL INTERIOR DE LAS JUNTAS DE ACCION COMUNAL 1 1 2
EJECUCION DE OBRAS Y PROYECTOS CON PARTICIPACION CIUDADANA 1 1
VEEDURIAS CIUDADANAS 1 1

TOTAL 87 113 93 293

Durante el trimestre, el subtema mas reiterado fue Atencion y Servicio a la Ciudadania, con un
porcentaje del 51%, seguido de Traslado a Entidades Distritales con un porcentaje del 19%, y
en tercer lugar, Inspeccion, vigilancia y control a organizaciones comunales y otras
relacionadas con comunidades Indigenas, con un porcentaje del 10%.

5. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS

MES DE ABRIL
MUMERC DE TIPFO DE
PETICION SUBTEMA PETICION TRAMITE CANTIDAD
732412020 | VEEDURIAS CILUDADAMNAS COMSULTA | COMUNICACION E INFORMACION PARA LA PARTICIPACION 1

Durante el mes de abril, se registr6 una Peticion ciudadana con el subtema Veedurias
ciudadanas, donde se solicita comunicacion e informacion para la participacion a la Junta de
Accion Comunal del Barrio Candelaria la Nueva, esta Peticion fue gestionada a través del
sistema Bogoté te escucha — SDQS, fue tramitada de acuerdo con las politicas de operacion
del sistema, donde se dio una respuesta formal por parte de la dependencia competente.

6. PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

ENTIDAD QUE RECIBE TIPO DE PETICION ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
SECRETARIA GENERAL DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 6 3 4 13
SECRETARIA GENERAL DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 4 4

SECRETARIA MOVILIDAD DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 4 4
SECRETARIA MOVILIDAD RECLAMO 2 2
SECRETARIA MOVILIDAD DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 1 !
SECRETARIA MOVILIDAD CONSULTA 1 1
IDIGER CONSULTA 1 1
IDIGER DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 1 1
IDPYBA DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 1 1
POLICIA METROPOLITANA DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 1 1
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ACUEDUCTO - EAB DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 1 1
ACUEDUCTO - EAB SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 2 2
PERSONERIA DE BOGOTA DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 1 1
SECRETARIA DE HABITAD DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 1 1
SECRETARIA GENERAL DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 1 1
SECRETARIA GENERAL DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 1 1
SECRETARIA GENERAL SOLICITUD DE COPIA 1 !
SECRETARIA GENERAL RECLAMO 1 1 1 3
SECRETARIA GENERAL SUGERENCIA 1 !
SECRETARIA GENERAL CONSULTA 1 !
SECRETARIA GENERAL QUEIA ! !
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 1 1
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO QUEJA 1 1
POLICIA METROPOLITANA DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 1 1
SECRETARIA DE AMBIENTE QUEJA 1 1
SECRETARIA DE GOBIERNO DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 1 1 2
SECRETARIA DE GOBIERNO DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 3 1 4
SECRETARIA DE GOBIERNO SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION ! !
SECRETARIA DE GOBIERNO SUGERENCIA 1 !
SECRETARIA DE GOBIERNO CONSULTA 1 2 1 4
SECRETARIA DE GOBIERNO RECLAMO 1 !
SECRETARIA DE GOBIERNO QUEJA 1 1 1 3
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL CONSULTA 1 1
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 1 1 2
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL RECLAMO ! !
SECRETARIA JURIDICA CONSULTA 1 1

SIM QUEIA 1 1 2

SIM DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 1 !

SIM SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 1 !

TOTAL 31 16 22 72

Frente a este item el mes de mas traslados por no competencia fue Abril con 31 Peticiones
Gestionadas, seguido del mes de Junio con 22 peticiones y por ultimo el mes de Mayo con 16

Peticiones Trasladadas por no Competencia.
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7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO
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TOTAL 1310 113 22 245

Durante el trimestre, el proceso de Atencion al Ciudadano gestiono el mayor nimero de
peticiones, cerrando con 146 requerimientos que llegaron a la entidad, le sigue el proceso de
Propiedad Horizontal con 46 peticiones, y en tercer lugar el proceso de Subdireccion de
Asuntos comunales con 29 Peticiones cerradas en el Periodo.

8. PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES
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La Subdireccion de Asuntos Comunales fue la Dependencia que mas requerimientos cerré de
periodos anteriores con 133 requerimientos, seguido de Propiedad Horizontal con 37 y en
tercer lugar el proceso de Atencion al Ciudadano con 11 Peticiones cerradas de Periodos
Anteriores durante el trimestre.

9. QUEJAS Y RECLAMOS EN EL PERIODO

8.1 QUEJAS

HUMERO DE DEPENDENCIA 110 DE SUBTEMA ESTADO CANTIDAD
PETICION PETICION
632352020 AREA DEATENCION AL CIUDADANC QUEIA ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA PORTAFOLIO DE SERVICIOS Solucionado - Por traslado 1
717742020 AREA DEATENCION AL CIUDADANC QUEIA ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA PORTAFOLIO DE SERVICIOS Por ampliar - por solicitud ampliacion 1
764202020 AREA DE ATENCION AL CIUDADAND QUEA ATEMCION ¥ SERVICIO A LA CIUDADANIA PORTAFOLIO DE SERVICIOS Folucionado - Por asignacion 1
TOTAL GENERAL ABRIL 3
HUMERO DE DEPENDENCIA 110 DE SUBTEMA ESTADO CANTIDAD
PETICION PETICION
977652020 AREA DE ATENCION AL CIUDADANC QUEIA TRASLASO A ENTIDADES DISTRITALES Solucionado - Por traslado 1
937572020 PROPIEDAD HORIZONTAL QUEIA ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA, ORTAFOLIO DE SERVICIOS En tramite - Por asignacion 1
1025512020 PROPIEDAD HORIZONTAL QUEIA ASESORIAS PROPIEDAD HORIZONTAL CON ENFASIS EN PARTICIPACION CIUDADANA En tramite - Por asignacion 1
1062052020 | SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES QUEIA INSPECCION VIGILANCIA ¥ CONTROL A ORGANIZACIONES COMUNALES ¥ OTRAS En tramite - Por asignacion 1
RELACIONES CON COMUNIDADES INDIGENAS
1078632020 AREA DE CONTRATOS QUEIA ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA, ORTAFOLIO DE SERVICIOS Solucionade - Por respuesta difinitiva 1
1099022020 PROPIEDAD HORIZONTAL QUEIA INCUMPLIMIENTO DE FUNCIONES SERVIDORES- INCIDENCIA DISCIPLINARIA En tramite - Por asignacion 1
1169812020 PROPIEDAD HORIZONTAL QUEIA ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA, ORTAFOLIO DE SERVICIOS En tramite - Por asignacion 1
1173752020 AREA DE ATENCION AL CIUDADAND QuUElA TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES En tramite - Por asignacion 1
TOTAL GENERAL MAYOD 3
NUMERD DE DEPENDEMCIA TIPO DE SUBTEMA ESTADO CANTIDAD
PETICION PETICION
1304622020 AREA DE ATENCION AL CIUDADAND QUEIA TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES Solucionado - Por traslado 1
1358542020 AREA DE ATENCION AL CIUDADAND QUElA TRASLADO AENTIDADES DISTRITALES Solucionade - Por traslado 1
1409102020 SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES QUElA ATENCION Y SERVICIO A LACIUDADANIA PORTAFCLID DE SERVICIOS Solucionade - Por traslade 1
1409132020 SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES QUEIA ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA PORTAFOLIO DE SERVICIOS Solucionado - Por trazlado 1
1427132020 Propiedad Horizontal QUEIA ATENCION ¥ SERVICIO A LA CIUDADANIA PORTAFOLIO DE SERVICIOS [en blanco) 1
1471132020 Propiedad Horizontal QUEIA ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA PORTAFOLIO DE SERVICIOS [en blanca) 1
1436192020 Propiedad Horizontal QUElA ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA PORTAFCLIO DESERVICIOS [enblanca) 1
1540042020 AREA DE ATENCION AL CIUDADANO QUElA TRASLADD AENTIDADES DISTRITALES Solucionade - Por traslade 1
1540742020 Propiedad Horizontal QUEIA ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA PORTAFOLIO DE SERVICIOS [en blanca) 1
TOTAL GENERAL JUNID 5

Las Quejas que se reciben durante el trimestre sus temas no corresponden a la tipologia de
una Queja, sus temas corresponden a convivencia en propiedad horizontal, Juntas de accion
comunal y ampliacion de la informacion.

8.2 RECLAMOS

HUMERODE DEPENDENCIA TIPODE SUBTEMA ESTADO CANTIDAD
PETICION PETICION

656402020 AREA DEATENCION AL CIUDADAND RECLAMO FORTALECIMIENTO DE LA ORGANIZACION SOCIAL ASESORIA INFORMACION Y/0 CAPACITACION Solucionado - Por asignacion 1

716352020 AREA DEATENCION AL CIUDADAND RECLAMOD TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES Solucionade - Por traslado 1

722132020 AREA DEATENCION AL CIUDADAND RECLAMOD TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES Solucionade - Por traslado 1

723752020 AREA DE ATENCION AL CIUDADAND RECLAMO ‘GERENCIA DE ESCUELA Solucionado - Por asignacion 1

758642020 AREA DEATENCION AL CIUDADAND RECLAMO TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES Solucionado - Por traslado 1
TOTAL GEMERAL ABRIL 5

Teidtiongs: PR 241 TR0

244 THID

. Dol Pl DD e
CHadign Poral 1A




**" RISTITUTE DISTRITAL DF

PARTICIPACION Y
mﬂ\ ACCION COMUNAL -IDPAC-

HIUMERODE DEPENDENCIA TIPODE SUBTEMA ESTADO CANTIDAD
PETICION PETICION
976932020 PROPIEDAD HORIZONTAL RECLAMO ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA, PORTAFOLIO DE SERVICIOS En tramite - Por asignacion 1
1126152020 AREADEATENCION AL CIUDADAND RECLAMO TRASLADOD AENTIDADES DISTRITALES Solucionade - Por traslado 1
TOTAL GENERAL MAYOD 2
HUMERO BE DEPENDENCIA TIPO0E SUBTEMA ESTADD CANTIDAD
PETICION PETICION
1276782020 AREADEATENCION AL CIUDADAND RECLAMOD TRASLADD AENTIDADES DISTRITALES Solutionade - Por traslade 1
1387102020 AREA DE ATENCION AL CIUDADAND RECLAMO TRASLADO AENTIDADES DISTRITALES Solucionade - Por traslade 1
1554852020 AREA DE ATENCION AL CIUDADANO RECLAMO TRASLADO AENTIDADES DISTRITALES Solucionado - Por traslado 1
TOTAL GENERAL JUNID 3

Los reclamos que se registraron durante el trimestre, no corresponden a esta tipologia, sus
temas estan relacionados con entidades distritales y se trasladan por no competencia.

10. PETICIONES VENCIDAS DURANTE EL PERIODO

Durante el trimestre, no se registraron peticiones vencidas

11. SEGUIMIENTO AL SDQS ESCRITO

Durante el trimestre Se realiza seguimiento a 94 respuestas emitidas donde se observan los
siguientes items de acuerdo con la norma NTC-GP 1000:2009 en el de la siguiente orden:

Oportunidad: En el periodo establecido que el 73.6% de las respuestas emitidas a los
ciudadanos cumplen los términos de oportunidad, y el 26.4% no cumplieron los términos de
oportunidad,
A la fecha de la realizacion del presente informe, todas las peticiones se encuentran
finalizadas.

Coherencia: El 97,6% de las respuestas emitidas dan solucion a lo preguntado por la
ciudadania.

Soluciéon de Fondo: El 89% de las respuestas que se envian a la ciudadania, tienen una
solucion de fondo a la solicitud realizada.

Calidez: El 98.6% de las respuestas entregadas a la ciudadania, estan escritas de forma
cortes y con un lenguaje claro.

En general, durante los meses de Abril, Mayo y Junio la entidad presenta un porcentaje de
cumplimiento de la norma NTC-GP 1000:2009 del 89.55%, el factor que incide en el bajo
porcentaje es el incumplimiento de los términos de oportunidad en las respuestas a la
ciudadania.
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12. ATENCION TELEFONICA
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SAC A. |ESCUE|CONT |COMU| D. S. S. S. R. OAC | OAJ | CORR T. |TESOR| G. |TOTAL
CIUDA| LA |RATOS [NICAC | GENE | PARTI [FORTA| GENE [FISICO ESPO [HUMA| ERIA | ETNIA | GENE
DANIA| VIRTU IONES | RAL |[CIPACI|LECIM| RAL S NDEN| NO S RAL
AL ON _|IENTO CIA
M ABRIL 50 21 10 11 2 1 1 1 1 1 99
MAYO 61 18 11 5 2 13 3 3 3 2 2 1 1 125
JUNIO 48 16 8 4 1 5 1 1 1 85
TOTAL| 159 55 29 20 2 1 4 19 2 3 3 3 2 3 2 2 309

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

Durante el trimestre se recibieron 309 llamadas en la entidad, la dependencia que recibié mas
llamadas fue la Subdireccion de Asuntos Comunales con 159 llamadas, seguido de Atencion a
la Ciudadania con 55 y en tercer lugar Escuela Virtual con 29 llamadas registradas.

13. ENCUESTAS

200
100 J
- o
0 /I" Ve |—.
EFECTIVAS SATISFACTO NO NO TOTAL
RIO SATISFACTO | RESPONDEN | LLAMADAS
RIO
= ABRIL 26 13 8 5 33
MAYO 28 20 2 6 40
JUNIO 58 28 8 22 80
TOTAL 114 61 18 33 153

Durante el trimestre se aplica el siguiente nimero de encuestas: Abril 33, Mayo 40 y
Junio 80, en total se aplicaron 153 encuestas a los ciudadanos que se contactaron con la
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entidad por medio del canal telefonico, cuyos temas fueron atendidos por las
dependencias competentes. Se aplico la encuesta por medio telefénico donde se midio
los atributos de servicio en cuanto a: calidez, oportunidad en la atencion, calidad y

confiabilidad de la informacién. Se aplicé una muestra de 153 encuestas donde 114
fueron efectivas y no respondieron la llamada 39 personas.

En términos generales el servicio es calificado por la ciudadania entre bueno y excelente.

Entre las observaciones registradas por la ciudadania, se solicita mayor colaboracion en la
respuesta rapida y oportuna de los correos electronicos ya que en este momento por la
pandemia del covid 19 es uno de los canales de comunicacion mas practicos que se tienen
con la Entidad.

14. INFORME CHAT BOT

Durante el mes de junio se realiza la actualizacion del dialogo de la Red de familias
cuidadoras, el cual es publicado el dia 26 de junio para consulta e informacion de la
ciudadania, actualmente se realiza la actualizacion de la informacion a nivel general que se
encuentra publicada en el chat, con el fin de brindar una informacion clara y actual a la
ciudadania.

Respecto al Funcionamiento del asistente virtual, el 19 de Junio se recibié una Capacitacion,
donde se estructuro el modelo de Dialogo referente al tema de la red de Organizaciones
cuidadoras, el 26 de junio se solicitd ajuste a la estructura del dialogo para asi mismo
publicarlo, a la fecha ya esta publicado el dialogo de nuestro asistente virtual.

Cordialmente,

126N et

Lizeth Sanchez Martinez Luis Fernando Angel
Técnico Profesional 219-01
Atencién ala Ciudadania Atencion ala Ciudadania
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