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1. GESTIÓN PQRS SUBDIRECCIÓN DE MÉTODOS EDUCATIVOS Y OPERATIVA

	Tipificación
	Total 
	%

	CONSULTA
	6
	3%

	RECLAMO
	10
	5%

	FELICITACIÓN
	11
	6%

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	13
	7%

	QUEJA
	20
	10%

	PETICIÓN INTERÉS GENERAL
	25
	13%

	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR
	38
	19%

	SUGERENCIA
	72
	37%

	Total general
	195
	100%


Durante el primer semestre de 2017 se direccionó a esta Subdirección un total de 195 requerimientos tipificados así:

Fuente: Registro A-ACI-FT-003 Control de requerimientos ciudadanos
Para el primer semestre de 2017 las sugerencias son el tipo de requerimientos de mayor incidencia en la Subdirección de Métodos Educativos y Operativa con una participación del 37%; seguida de las Peticiones de interés particular con una participación del  19%, las  peticiones de interés general con un 13% de participación, los demás requerimientos con un 31% de participación se conformó por  solicitudes de información, felicitación, reclamos y consultas
  A continuación se representa el comportamiento mes a mes de la tipificación de requerimientos.


	Tipo de Requerimiento
	ene
	feb
	mar
	abr
	may
	jun
	Total

	CONSULTA
	1
	2
	2
	 
	 
	1
	6

	[bookmark: _GoBack]FELICITACIÓN
	 
	7
	 
	 
	2
	2
	11

	PETICIÓN INTERÉS GENERAL
	4
	2
	8
	1
	7
	3
	25

	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR
	7
	2
	7
	11
	7
	4
	38

	QUEJA
	8
	5
	3
	1
	3
	 
	20

	RECLAMO
	 
	7
	2
	 
	1
	 
	10

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	1
	1
	1
	4
	1
	5
	13

	SUGERENCIA
	10
	59
	1
	1
	1
	 
	72

	Total general
	31
	85
	24
	18
	22
	15
	195



La razón por la cual en el segundo trimestre se disminuyeron los requerimientos ciudadanos con respecto al primer trimestre, se debe a que se cambio el procedimiento de apertura de buzones y atencion a la ciudadania quedando en cabeza de los funcionarios responsables de las UPIS y Comedores Comunitarios. Al realizar la apertura del buzon de sugerencias se diligencia el acta correspondiente, si se encuentran requerimientos se relacionan y  son enviados al area de atencion al ciudadano para ser registrados en el portal de SDQS y se asignan según corresponda al area para dar tramite y cierre correspondiente en los tiempos legales. 
	Subtemas más reiterativos
	TOTAL
	%

	TEMAS MISIONALES UPI: Requerimientos por presencia de los asistidos de las UPI, sugerencias de los NNAJ en las UPI, solicitudes de charlas, solicitud de vinculación a internado o externado.
	81
	42%

	SOLICITUD DE INTERVENCIÓN: Presencia de habitantes de calle, pandilleros, NNAJ con vulneración de derechos o situación de fragilidad en los sectores
	27
	14%

	PREVENCION, PROTECCION, Y RESTITUCION DE DERECHOS A NIÑOS, NIÑAS CON VULNERACION DE LOS MISMOS.
	23
	12%

	PREVENCION, PROTECCION, Y RESTITUCION DE DERECHOS A ADOLESCENTES Y JOVENES CON VULNERACION DE LOS MISMOS
	20
	10%

	CIUDADANOS HABITANTES DE CALLE
	7
	4%

	SISTEMA DE RESPONSABILIDAD PENAL ADOLESCENTE
	7
	4%

	NIÑOS, NIÑAS Y ADOLESCENTES VICTIMAS Y EN RIESGO DE EXPLOTACION COMERCIAL
	5
	3%

	ADMINISTRACIÓN DEL TALENTO HUMANO: Certificaciones, Reclamaciones Laborales, Capacitaciones, Solicitud de trabajo, solicitud de desvinculación
	4
	2%

	ATENCIÓN Y PORTAFOLIO DE SERVICIOS
	4
	2%

	CONVENIOS: INTERADMINISTRATIVOS E INTERINSTITUCIONALES, solicitud de vinculación, Pagos, Instalaciones, presuntas conductas indebidas de los vinculados, Prestación del Servicio Tercerizado
	4
	2%

	INCUMPLIMIENTO DE FUNCIONES SERVIDORES-INCIDENCIA DISCIPLINARIA
	4
	2%

	PROCESOS CONTRACTUALES Certificaciones de contratos, pago oportuno de los contratos, desvinculación, Familiares de los beneficiarios de los programas solicitando pagos por fallecimiento del asistido
	3
	2%

	ADMINISTRACIÓN BAÑOS PUBLICOS
	2
	1%

	VEEDURÍAS CIUDADANAS
	2
	1%

	TEMAS ADMINISTRATIVOS Solicitudes de desvinculación, información a estudiantes y universidades
	1
	1%

	INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES: donde prestan servicios, ofrecimientos de instalaciones
	1
	1%

	Total general
	195
	100%



[bookmark: _Toc488676381]Canales 
	CANALES
	ENE
	FEB
	MAR
	ABR
	MAY
	JUN
	TOTAL
	%

	TELEFONICO
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	2
	1%

	ESCRITO
	1
	2
	4
	2
	3
	 
	12
	6%

	ESCRITOSDQS
	 
	1
	3
	1
	8
	7
	20
	10%

	MAIL
	6
	2
	5
	7
	3
	6
	29
	15%

	WEB
	6
	6
	10
	8
	5
	 
	35
	18%

	BUZÓN
	18
	73
	2
	 
	2
	2
	97
	50%

	Total general
	31
	85
	24
	18
	22
	15
	195
	100%



Fuente: Registro A-ACI-FT-003 Control de requerimientos ciudadanos

El canal más utilizado por los ciudadanos para la presentación de requerimientos direccionados a la Subdirección de métodos fue el buzón de sugerencias ubicados en las UPIS y los Comedores Comunitarios con 97 requerimientos correspondiente a un 50%, canal WEB con 35 requerimientos correspondiente a un 18% y el correo electrónico cada uno con 29 requerimientos correspondiente al 15%, el buzón de sugerencias disponible en las diferentes UPIS y Comedores Comunitarios. 
Se nota que el buzón de sugerencias como canal de expresión  es muy poco utilizado por los jóvenes de las unidades y los ciudadanos beneficiarios de los comedores.
Se establece el medio Web escrito para controlar los requerimientos que llegan por escrito a otras entidades y estas los trasladan vía SDQS al IDIPRON.
[bookmark: _Toc488676382]Oportunidad en respuesta
En la siguiente tabla se representa la oportunidad de respuesta a las peticiones por parte de la Subdirección de Métodos Educativos y Operativa.

	Oportunidad
	ENE
	FEB
	MAR
	ABR
	MAY
	JUN
	TOTAL
	%

	Dentro de Términos
	31
	67
	23
	18
	21
	13
	173
	89%

	Fuera de Términos
	 
	18
	1
	 
	1
	1
	21
	11%

	En Tramite
	 
	 
	 
	 
	
	1
	1 
	0%

	Total
	31
	85
	24
	18
	23
	15
	195
	100%



Fuente: Registro A-ACI-FT-003 Control de requerimientos ciudadanos



Del total de 195 requerimientos cerrados, el 89% se tramitó y respondió dentro de los términos legales, el 11% de respuestas emitidas estuvieron fuera de términos  en la oportunidad de respuesta. El mes de febrero fue un mes crítico con 18 requerimientos vencidos, debido al cambio de Subdirector Técnico Operativo de Métodos Educativos y a la falta de Alertas de cumplimiento en la respuesta oportuna de los requerimientos ciudadanos.
En la siguiente tabla se muestra el tiempo promedio de respuesta por tipología.
	TIPIFICACION
	PROMEDIO EN DIAS
	TIEMPO LEGAL

	FELICITACIÓN
	8
	15

	PETICIÓN INTERÉS GENERAL
	10
	15

	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR
	13
	15

	QUEJA
	11
	15

	RECLAMO
	7
	15

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	7
	10

	SUGERENCIA
	13
	15

	Total general
	10
	 



El resultado del tiempo promedio de respuesta es satisfactorio, sin embargo se debe continuar trabajando en no generar respuestas fuera de términos.

[bookmark: _Toc488676383]CALIDAD (Coherencia, Calidez y Claridad)
Las peticiones son tramitadas por personal del área e incluso son asignadas a otras áreas para la proyección de las respuestas, en la tabla que se muestra a continuación se relaciona la gestión realizada por las diferentes personas que participaron en el primer semestre dando respuesta a los requerimientos asignados inicialmente a la Subdirección de Métodos; relacionando tres criterios importantes de atención ciudadana como son:
· Calidad de las respuestas: Integración de los criterios de Coherencia, calidez y claridad.
· Demanda de seguimiento: Hace referencia al número de peticiones cerradas parcialmente, es decir, la respuesta proyectada se basa en actividades futuras, por lo cual se debe por parte del área reportar un seguimiento posterior para el cierre definitivo del requerimiento al interior del Instituto.
· Oportunidad: Número de peticiones atendidas dentro de los términos legales, según Ley 1755 de 2015.
 Se proyectó la respuesta a los 195 requerimientos cerrados cumpliendo los criterios de coherencia, Calidez y Claridad, ejecutando así el 89% del indicador de calidad de las respuestas.
Se reportó seguimiento a treinta y cinco (35) de los ciento noventa y cinco (195) requerimientos que lo requerían.
Se debe trabajar en la proyección de respuestas con calidad para lograr así el 100% de cumplimiento para este indicador.

2. [bookmark: _Toc488676384]GESTIÓN PQRS COMEDORES 

En el primer semestre de 2017 se direccionó a Comedores un total de 43 requerimientos tipificados así:
	TIPIFICACION
	TOTAL
	%

	QUEJA
	1
	2%

	RECLAMO
	4
	9%

	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR
	6
	14%

	SUGERENCIA
	15
	35%

	FELICITACIÓN
	17
	40%

	Total general
	43
	100%



Fuente: Registro A-ACI-FT-003 Control de requerimientos ciudadanos

La tipología Felicitación por parte de los beneficiarios de los comedores comunitarios son el tipo de requerimientos de mayor incidencia asignados a comedores con una participación del 40%; seguida de las sugerencias con el 35%, peticiones de interés particular, reclamos y quejas con el 25%

A continuación se presenta el comportamiento mes a mes de la tipificación de requerimientos.
	TIPIFICACION
	ENE
	FEB.
	MAR.
	ABR.
	MAY.
	JUN.
	TOTAL
	%

	QUEJA
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	2%

	RECLAMO
	 
	1
	2
	 
	 
	1
	4
	9%

	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR
	3
	 
	 
	2
	1
	 
	6
	14%

	SUGERENCIA
	7
	3
	1
	 
	4
	 
	15
	35%

	FELICITACIÓN
	4
	8
	2
	 
	1
	2
	17
	40%

	Total general
	15
	12
	5
	2
	6
	3
	43
	100%


Fuente: Registro A-ACI-FT-003 Control de requerimientos ciudadanos

[bookmark: _Toc488676385]Canales 
	CANALES
	ENE
	FEB
	MAR
	ABR
	MAY
	JUN
	TOTAL
	%

	WEB
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	2%

	ESCRITO
	2
	 
	 
	2
	 
	 
	4
	9%

	BUZÓN
	12
	12
	5
	 
	6
	3
	38
	88%

	Total general
	15
	12
	5
	2
	6
	3
	43
	100%


Fuente: Registro A-ACI-FT-003 Control de requerimientos ciudadanos


El canal más utilizado por los ciudadanos para la presentación de requerimientos direccionados a la Comedores es el  buzón de sugerencias, ubicados en las sedes de los comedores comunitarios a través del cual se recibió 38 requerimientos,  seguido  del canal escrito con 4 requerimientos y 1 por medio del canal WEB.

[bookmark: _Toc488676386]Oportunidad en respuesta
En la siguiente tabla se representa la oportunidad de respuesta a las peticiones por parte de Comedores.
	OPORTUNIDAD
	ENE
	FEB
	MAR
	ABR
	MAY
	JUN
	TOTAL
	%

	DENTRO DE TERMINOS
	12
	12
	5
	2
	6
	3
	40
	93%

	FUERA DE TERMINOS
	3
	 
	 
	 
	 
	 
	3
	7%

	TOTAL
	15
	12
	5
	2
	6
	3
	43
	100%



Del total de 43 requerimientos cerrados, el 100% se tramitó y respondió dentro de los términos legales  logrando así un cumplimiento del 100%  en la oportunidad de respuesta. 
En la siguiente tabla se muestra el tiempo promedio de respuesta por tipología.
	TIPIFICACION
	DIAS PROMEDIO
	TIEMPO LEGAL

	RECLAMO
	7
	10

	FELICITACIÓN
	10
	15

	QUEJA
	12
	15

	SUGERENCIA
	13
	15

	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR
	14
	15

	PROMEDIO
	11
	 



El tiempo de respuesta a los requerimientos ciudadanos por parte del Comedores es bueno y da cumplimiento al Decreto 1755 de 2015.

[bookmark: _Toc488676387]CALIDAD (Coherencia, Calidez y Claridad)

A continuación se relacionan los tres aspectos importantes de atención ciudadana:
· Calidad de las respuestas: Integración de los criterios de Coherencia, calidez y claridad.
· Demanda de seguimiento
· Oportunidad: según Ley 1755 de 2015.
 Se proyectó la respuesta a los 11 requerimientos cerrados cumpliendo los criterios de coherencia, Calidez y Claridad, ejecutando así el 100% del indicador de calidad de las respuestas.
	PERSONA QUE PROYECTO LA RESPUESTA
	CALIDAD EN LAS RESPUESTAS
	DENTRO DE TERMINOS

	
	SI
	NO
	NO 
	SI

	ADRIANA L BERNAL
	25
	1
	23
	3

	ZULY MARCELA ROJAS TOLOSA 
	10
	2
	12
	 

	ADRIANA FANDIÑO
	3
	1
	3
	 

	ADRIANA R. LOPEZ
	1
	 
	1
	1

	Total general
	39
	4
	39
	4



3. [bookmark: _Toc488676388]GESTIÓN PQRS SUBDIRECCIÓN TÉCNICA DE DESARROLLO HUMANO
 En el primer semestre 2017 se direccionó a esta Subdirección un total de 117 requerimientos tipificados así: 
	TIPIFICACION
	TOTAL
	%

	SUGERENCIA
	1
	1%

	DENUNCIA
	1
	1%

	CONSULTA
	5
	4%

	PETICIÓN INTERÉS GENERAL
	7
	6%

	QUEJA
	8
	7%

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	15
	13%

	RECLAMO
	29
	25%

	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR
	51
	44%

	Total general
	117
	100%




Las peticiones de interés particular son el tipo de requerimientos de mayor incidencia asignados a esta Subdirección con 51 requerimientos correspondiente a una participación del 44%, 29 reclamos asignados a esta subdirección  se relacionaron con la convocatoria de funcionaros de la  planta temporal. 
Fuente: Registro A-ACI-FT-003 Control de requerimientos ciudadanos
La siguiente gráfica muestra el comparativo mensual por tipo de requerimiento.


	TIPIFICACION
	ENE
	FEB
	MAR
	ABR
	MAY
	JUN
	TOTAL
	%

	SUGERENCIA
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	1
	1%

	DENUNCIA
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	1%

	CONSULTA
	 
	5
	 
	 
	 
	 
	5
	4%

	PETICIÓN INTERÉS GENERAL
	1
	 
	2
	 
	4
	 
	7
	6%

	QUEJA
	 
	5
	 
	 
	3
	 
	8
	7%

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	2
	1
	2
	3
	4
	3
	15
	13%

	RECLAMO
	1
	1
	 
	15
	12
	 
	29
	25%

	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR
	4
	5
	7
	7
	14
	14
	51
	44%

	Total general
	8
	17
	12
	25
	37
	18
	117
	100%



El mes de mayo fue el mes de mayor número de requerimientos ciudadanos, en su mayoría  las solicitudes de aclaración por la publicación de  los procesos de inscripción, publicación de resultados y reclamos por falta de transparencia aplicada  en la  convocatoria 001 de la planta temporal.
	ATENCIÓN Y PORTAFOLIO DE SERVICIOS
	TOTAL
	%

	INCUMPLIMIENTO DE FUNCIONES SERVIDORES-INCIDENCIA DISCIPLINARIA
	1
	1%

	PROCESOS CONTRACTUALES Certificaciones de contratos, pago oportuno de los contratos, desvinculación, Familiares de los beneficiarios de los programas solicitando pagos por fallecimiento del asistido
	1
	1%

	VEEDURÍAS CIUDADANAS
	1
	1%

	TEMAS ADMINISTRATIVOS Solicitudes de desvinculación, información a estudiantes y universidades
	1
	1%

	CONVENIOS: INTERADMINISTRATIVOS E INTERINSTITUCIONALES, solicitud de vinculación, Pagos, Instalaciones, presuntas conductas indebidas de los vinculados, Prestación del Servicio Tercerizado
	2
	2%

	PAGINA WEB Y SISTEMAS DE INFORMACION
	4
	3%

	ADMINISTRACIÓN DEL TALENTO HUMANO: Certificaciones, Reclamaciones Laborales, Capacitaciones, Solicitud de trabajo, solicitud de desvinculación
	106
	91%

	Total general
	117
	100%



[bookmark: _Toc488676389]Canales

	CANAL
	ENE
	FEB.
	MAR.
	ABR.
	MAY.
	JUN.
	TOTAL
	%

	ESCRITO
	3
	1
	3
	18
	20
	5
	50
	43%

	WEB
	4
	15
	5
	4
	10
	 
	38
	32%

	MAIL
	1
	1
	3
	2
	6
	3
	16
	14%

	ESCRITOSDQS
	 
	 
	1
	 
	1
	10
	12
	10%

	PRESENCIAL
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1%

	Total general
	8
	17
	12
	25
	37
	18
	117
	100%




[bookmark: _Toc488676390] 


El canal más utilizado por los ciudadanos para la presentación de requerimientos direccionados a la Subdirección Técnica de Desarrollo Humano  es el Sistema escrito con 50 requerimientos  correspondiente a un 43%, seguido del medio página WEB a través del cual se recibió 38 solicitudes correspondiente al 32%, el 25% restante de los requerimientos utilizaron los canales de Mail 16 requerimientos, Escrito SDQS 12 y 1 requerimiento por el canal presencial correspondiente a un 25%.

[bookmark: _Toc488676391]Oportunidad en respuesta
	OPORTUNIDAD
	ENE
	FEB
	MAR
	ABR
	MAY
	JUN
	TOTAL

	DENTRO DE TERMINOS
	8
	17
	12
	25
	37
	18
	117



El 100% de los requerimientos asignados a la Subdirección Técnica de Desarrollo Humano se tramitaron y respondieron dentro de los términos legales, no se presentó ninguna respuesta fuera de términos,  logrando así un cumplimiento del 100%  en la oportunidad de respuesta. 
En la siguiente tabla se muestra el tiempo promedio de respuesta por tipología.
	TIPIFICACION
	DIAS PROMEDIO
	TIEMPO LEGAL

	PETICIÓN INTERÉS GENERAL
	4
	15

	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR
	4
	15

	QUEJA
	4
	15

	RECLAMO
	6
	15

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	4
	30

	SUGERENCIA
	6
	15

	DENUNCIA
	2
	15

	TOTAL GENERAL
	4
	



La gestión de esta subdirección es una de las más eficientes en la entidad, como se muestra la tabla, el promedio tiempo de respuesta a los diferentes requerimientos no supera los 5 días.
[bookmark: _Toc488676392]CALIDAD (Coherencia, Calidez y Claridad)
Las respuestas definitivas cumplieron en un 97% el indicador de calidad; debido a que se proyectaron en términos de claridad, coherencia y calidez.
	PERSONA QUE PROYECTO LA RESPUESTA
	CALIDAD EN LAS RESPUESTAS
	DENTRO DE TERMINOS

	
	NO
	SI
	TOTAL
	TOTAL

	CAMILO ANDRÉS CRUZ BRAVO
	 
	8
	8
	8

	CONSTANZA BARRERA
	1
	11
	12
	12

	ESPERANZA GONZALEZ GONZALES
	 
	1
	1
	1

	JAVIER BUSTAMANTE CARO
	1
	46
	47
	47

	PATRICIA RODRÍGUEZ BERNAL
	 
	3
	3
	3

	SANDRA PEÑA R.
	 
	13
	13
	13

	CAMILO ANDRÉS BRAVO
	 
	1
	1
	1

	CAROLINA WILCHES CORTÉS
	1
	10
	11
	10

	JOSUÉ VALBUENA
	 
	5
	5
	5

	ABI VERGARA R.
	 
	5
	5
	5

	FRANCISCO PARRA
	 
	3
	3
	3

	JUAN CARLOS OCAMPO
	 
	1
	1
	1

	LUCERO RUIZ RIVERA 
	 
	3
	3
	3

	LEIDY RODRÍGUEZ SANABRIA
	 
	2
	2
	2

	NELVIS DIAZ DAZA 
	1
	 
	1
	1

	ROSA ALEJANDRA PÁRAMO CADENA
	 
	1
	1
	1

	Total general
	4
	113
	117
	117



4. [bookmark: _Toc488676393]GESTIÓN PQRS OFICINA ASESORA JURÍDICA

En el primer semestre  se direccionó a esta Oficina un total de 23 requerimientos, la tipificación más reiterativa son los derechos de petición de interés particular con el 52% de participación, seguido de las solicitudes de información con el 26%. El 22% restante está  conformado por 2 solicitudes de copia, 1 queja, 1 petición de interés general y 1  consulta. 
	TIPIFICACION
	TOTAL
	%

	CONSULTA
	1
	4%

	PETICIÓN INTERÉS GENERAL
	1
	4%

	QUEJA
	1
	4%

	SOLICITUD DE COPIA
	2
	9%

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	6
	26%

	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR
	12
	52%

	TOTAL GENERAL
	23
	100%








[bookmark: _Toc488676394]Canales 


El canal utilizado por los ciudadanos en el primer semestre para la presentación de requerimientos atendidos por la Oficina Asesora Jurídica,   es el canal WEB  y el canal escritoSDQS. 

	Subtemas más reiterativos
	TOTAL
	%

	INCUMPLIMIENTO DE FUNCIONES SERVIDORES-INCIDENCIA DISCIPLINARIA
	1
	4%

	PREVENCION, PROTECCION, Y RESTITUCION DE DERECHOS A ADOLESCENTES Y JOVENES CON VULNERACION DE LOS MISMOS
	1
	4%

	TEMAS FINANCIEROS Ejecución presupuestal, demora en pagos a terceros
	1
	4%

	INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES
	1
	4%

	TEMAS ADMINISTRATIVOS Solicitudes de desvinculación, información a estudiantes y universidades
	1
	4%

	ADMINISTRACIÓN DEL TALENTO HUMANO: Certificaciones, Reclamaciones Laborales, Capacitaciones, Solicitud de trabajo, solicitud de desvinculación
	3
	13%

	VEEDURÍAS CIUDADANAS
	3
	13%

	PROCESOS CONTRACTUALES Certificaciones de contratos, pago oportuno de los contratos, desvinculación, Familiares de los beneficiarios de los programas solicitando pagos por fallecimiento del asistido
	12
	52%

	Total general
	23
	100%



[bookmark: _Toc488676395]Oportunidad en respuesta
	OPORTUNIDAD
	ENE
	FEB.
	MAR.
	ABR.
	MAY.
	JUN.
	TOTAL
	%

	DENTRO DE TERMINOS
	4
	2
	4
	3
	4
	2
	19
	83%

	FUERA DE TERMINOS
	1
	 
	2
	 
	1
	 
	4
	17%

	TOTAL
	5
	2
	6
	3
	5
	2
	23
	100%



De los 23 requerimientos asignados a la Oficina Asesora jurídica se dio respuesta a 19 correspondiente al 83% dentro de los términos legales, el 17% (4) de las respuestas emitidas estuvieron fuera de términos logrando un cumplimiento del 83% del indicador de oportunidad.
Al cierre del primer semestre no se encuentran requerimientos en trámite por parte de la Oficina Asesora Jurídica. 
[bookmark: _Toc488676396]CALIDAD (Coherencia, Calidez y Claridad)
Las respuestas emitidas cumplieron los criterios de coherencia, calidez y claridad ejecutando en un 100% este indicador. 
5. [bookmark: _Toc488676397]GESTIÓN PQRS DISTRITO JOVEN, DIRECCIÓN, PLANEACIÓN 

Durante el segundo trimestre 2017 se direccionó estas tres áreas un total de 52 requerimientos como se muestra a continuación.
	TIPIFICACION
	DIRECCION
	PLANEACION
	PROYECTO 1104
	SUB-FINANCIERA
	TOTAL

	CONSULTA
	 
	 
	 
	1
	1

	PETICIÓN INTERÉS GENERAL
	3
	3
	9
	 
	15

	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR
	5
	2
	4
	2
	13

	QUEJA
	5
	 
	4
	 
	9

	RECLAMO
	 
	 
	4
	 
	4

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	1
	6
	 
	 
	7

	SUGERENCIA
	1
	 
	2
	 
	3

	Total general
	15
	11
	23
	3
	52



[bookmark: _Toc488676398]Canales 
	CANAL
	ENE
	FEB.
	MAR.
	ABR.
	MAY.
	JUN.
	TOTAL
	%

	TELEFONICO
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	2%

	ESCRITO
	1
	 
	 
	1
	2
	 
	4
	8%

	MAIL
	 
	 
	1
	3
	 
	1
	5
	10%

	WEB
	2
	3
	5
	4
	4
	1
	19
	37%

	ESCRITOSDQS
	 
	1
	2
	2
	6
	12
	23
	44%

	Total general
	3
	4
	8
	11
	12
	14
	52
	100%



El canal más utilizado por los ciudadanos para la presentación de requerimientos direccionados a las áreas Distrito Joven, Dirección y Planeación es el  medio escritoSDQS a través del cual se recibió 23 requerimientos seguido  del canal WEB  con 19 requerimientos.

[bookmark: _Toc488676399]Oportunidad en respuesta
Durante el I semestre  se presentaron 6 respuestas a requerimientos ciudadanos fuera de  términos 2 por parte de la Dirección, 1 por parte de Planeación y 3 por parte de la Subdirección Financiera, las demás respuestas se generaron dentro de términos.
	OPORTUNIDAD
	DIRECCION
	PLANEACION
	PROYECTO
1104
	SUB-FINANCIERA
	TOTAL

	Dentro de Términos
	12
	10
	20
	3
	45

	Fuera de Términos
	2
	1
	 
	3
	6

	En Tramite
	1
	 
	 
	 
	1

	Total
	15
	11
	20
	6
	52




[bookmark: _Toc488676400]CALIDAD (Coherencia, Calidez y Claridad)
Las 52 respuestas emitidas cumplieron los criterios de coherencia, calidez y claridad. 

6. [bookmark: _Toc488676402]INFORMACIÓN Y DATOS ESTADÍSTICOS CONSOLIDADOS EN EL SDQS

Total de peticiones recibidas en el primer semestre y registradas en el SDQS 445


[bookmark: _Toc488676401]TRASLADO POR NO COMPETENCIA
En el primer semestre del año se trasladó un total de 15 requerimientos por no competencia
	Entidad
	Total
	%

	Secretaria General
	1
	7%

	Transmilenio
	1
	7%

	Secretaria de Movilidad
	1
	7%

	Secretaria Jurídica
	1
	7%

	Secretaria de Gobierno
	1
	7%

	Secretaria de Ambiente
	1
	7%

	Secretaria Integración Social
	1
	7%

	Secretara de Seguridad
	3
	20%

	policía Metropolitana
	5
	33%

	Total
	15
	100%



Los requerimientos trasladados por no competencia de IDIPRON fueron los siguientes:

1. “Por favor hagan baños públicos en toda la ciudad, sobre todo en las estaciones de transmilenio, idea que todas las estaciones de gasolina tengan baño público gratis y limpios.” 
Se traslada a transmilenio, debido a que no es competencia del instituto distrital para la atención de la niñez y la juventud-IDIPRON la construcción de baños públicos en la ciudad, en la actualidad sólo administra los baños públicos en transmilenio.

2. “El señor Jhon Freddy Quemba Cantor le escribe al presidente Juan Manuel Santos petición por el rechazo injusto por la institucionalidad el Alcalde Enrique Peñalosa, manifestando que está violando los Derechos Humanos de los ciudadanos”.

3. “He analizado el uso de parqueaderos de entidades públicas del distrito, allí se presta un servicio gratuito a funcionarios y otros servidores y se le carga a la ciudad los gastos de administración, y vigilancia de los mismos, en algunos casos es más grave cuando la entidad alquila inmuebles para su funcionamiento e incluye un numero de parqueaderos con destino a vehículos no oficiales.. mi propuesta es que se establezca un pago por su uso, ejemplo la mitad del promedio de las tarifas del sector. de esta forma se puede desincentivar el uso del parqueo por parte de los ciudadanos o por lo menos se obtiene un ingreso para cubrir en parte el costo de administración, mantenimiento y vigilancia o en otros para el pago de cánones de arrendamiento. espero que esta sugerencia sea estudiada. muchas gracias”.

El IDIPRON es una entidad cuya población objetivo son niños, niñas y jóvenes desde los 8 años hasta los 28 años  y sus familias. En un marco de progresividad priorizando las acciones de política pública en aquellos en alto grado de vulnerabilidad social.
Se traslada el presente requerimiento por no competencia.
Enviado a Entidad opción Sim - Servicios Para La Movilidad

4. “Mi padre sufrió un accidente hace unos días, él vive con mi madre y yo pero mis hermanas medias por parte de mi padre se lo llevaron supuestamente para cuidarlo y no me lo dejan ver hace más de un mes, no me permiten comunicarme ni siquiera por teléfono y además culpan a mi madre y a mí de haberle ocasionado los daños físicos que sufrió sin tener pruebas, incluso están buscando falsos testigos para que hablen en la fiscalía. Yo soy la hija menor de mi padre tengo 21 años y actualmente soy estudiante universitaria, yo dependo totalmente de mi padre. Ellas se llevaron las escrituras y todos los documentos y ahora ellas están recibiendo el dinero de los arriendos que mensualmente mi padre recibe de el e incluso sacaron a mi madre y a mí al fuerza de nuestra casa donde vivimos mi madre, mi padre y yo. He buscado ayuda en la comisaria de familia pero aún no se resuelve el caso, quiero ver a mi padre y poder hablar con él, saber cómo se encuentra de salud, tampoco sé dónde se encuentra porque lo tienen oculto.”

Se recibe derecho de petición de interés particular de ciudadana anónima, solicitando apoyo y acompañamiento legal en la situación familiar que describe. Se da traslado por no competencia a la Secretaría Jurídica

5. “Llegaron a vivir a mi casa una familia de desplazados hace más de un año, era la mama y sus tres hijas ..pero después de un tiempo no pagan arriendo no se quieren ir y se la pasan diciendo que son desplazados y el gobierno no les da los subsidios respectivos cada hija de la señora se metieron con los esposos de las vecinas y todas tienen hijos ya más aparte traen más gente y la meten ahí. tengo entendido que a la señora le habían ofrecido una casa en Usme pero ella no la acepto que porque era por allá.. no sabemos que hacer porque sobre el hecho ella nos amenaza que va a llamar a bienestar porque tienen todos los niños y no pagan arriendo hace más de un año y se la pasan prometiendo que apenas le den uno de los subsidios esa plata es para pagar el arriendo...que podemos hacer además ninguna de esas mujeres quiere trabajar y para la comida recogen lo que votan en abastos.. dirección cl 41a bis sur nro. 81a 53 el amparo Kennedy”.
El instituto distrital para la niñez y la juventud-IDIPRON es una entidad cuya población objetivo son niños, niñas y jóvenes desde los 8 años hasta los 28 años  y sus familias. En un marco de progresividad priorizando las acciones de política pública en aquellos en alto grado de vulnerabilidad social. Se traslada el presente requerimiento por no competencia.
Enviado a la Secretaría de Seguridad.

6. “En un sitio llamado mirador los rosales ubicado en kilómetro 4.5 vía a la calera hay una fiesta sin permisos, van menores de edad, venta de licor y va hasta la madrugada, así mismo los dueños tienen a los policías del sector cuadrados dirección kilómetro 4.5 vía a la calera”.
El instituto distrital para la niñez y la juventud-IDIPRON es una entidad cuya población objetivo son niños, niñas y jóvenes desde los 8 años hasta los 28 años  y sus familias. En un marco de progresividad priorizando las acciones de política pública en aquellos en alto grado de vulnerabilidad social. Se traslada el presente requerimiento por no competencia.
Enviado a la Policía Metropolitana.

7. “En esta dirección funciona una tienda donde venden cerveza desde las 9am hasta las 3am, y es atendida por los hijos de los duelos jóvenes que son menores de edad. tienen una rokola que le ponen todo el volumen y eso de oye x toda la cuadra los propietarios se llaman Never Chávez y Sandra Padilla. Quienes dejan a sus hijos una mujer de 15 años y un joven de 17 años atendiendo todas la noches. dirección cl 33 sur 87g 10 patio bonito”.

Se traslada el presente requerimiento por no competencia. Enviado a la Policía Metropolitana

8. “Todos los días dan servicio a menores quienes fuman y consumen licor dirección carrera 110bis n 64 d 04 piso dos billares villas del dorado”.
Se traslada el presente requerimiento por no competencia. Enviado a la Secretaría de Seguridad (nueva)

9. “Con el presente queremos poner en conocimiento los diferentes atropellos que se cometen con los Padres de Familia de los jardines administrados por la Asociación Cristiana de Jóvenes
• Queremos saber porque motivo se está realizando el cobro del seguro estudiantil a los padres de familia de los Jardines del ICBF los cuales son administrados por Asociación Cristiana de Jóvenes; Jardín George William, Jardín Alejandría, Jardín Emanuel entre otros, según nuestra investigación este cobro se está efectuando a todos los Padres de   Familia dentro del primer pago que se hace al ingreso del niño al Jardín, este no se encuentra  desglosados en los carne de pago de pensiones solo colocan el valor total del pago realizado con el número de recibo de la consignación, el valor cancelado por concepto de seguro estudiantil no aparece discriminado en ningún lugar, este se encuentra incluido dentro del cobro de la tasa compensatoria”. 
Se traslada el presente requerimiento por no competencia. Enviado a la Secretaría de Gobierno

10. “Dando claridad la ley 1335 del 2009 por la cual exijo mis derechos y la de mis hijos y la buena salud de todos denuncio inconveniente de convivencia con una propietaria del conjunto torre 17 apto 604 la sra. sin importar la incomodidad y el respeto por los demás y la salud pues no le importa fumar por toda las áreas comunes donde este mal olor entre y se penetre a los apartamentos, de igual manera la sra. sin importar los demás pues descaradamente es agresiva y no siendo suficiente pues tampoco respeta la integridad de un menor de aproximadamente de 12 años que convive con ella, si esto lo hace en las áreas comunes sin tomar respeto de los demás como será con los suyos que tiene total dominio sobre ellos. por esta razón exijo seguimiento y una pronta respuesta a esta demanda y haciendo valer el nuevo código de policía y convivencia y por la salud de todos y los menores de edad como lo refiere la ley antes mencionada. esto es urgente muchas gracias. dirección calle 45a sur # 88c -98 las margaritas Kennedy”.
El requerimiento se devuelve a la Secretaría De Seguridad 

11. “A un niño de más o menos 5 años le pegan muy seguido con correas de forma muy brusca. el niño además de que en muchas ocasiones lo dejan solo, es muy juicioso. pero la mama le pega casi siempre por cualquier cosa dirección cl 25 g # 85 c 23. apartamento segundo piso santa Cecilia”.
Por tratarse de un posible maltrato a un menor de 8 años, se da traslado a la petición a la Policía Metropolitana.

12. “Cuidado de los parques”. 
Se devuelve la petición a la Secretaría de Ambiente

13. “Buenas tardes por favor me puedan colaborar con los derechos de un padre, ya que mi exnovia quedo en embarazo mí y no quiere realizar la prueba de embarazo para confirma, es esconde y no quiere hablar. dice que el hijo solo es de ella y no quiere saber nada de mí, que el niño no lo voy a ver nunca y que se va a ir a criar él bebe sola. quiero responder y exigir mis derecho de padre de ese bebe”.
Favor dirigirse a la Comisaría de Familia más cercana y solicitar asesoría o acompañamiento en el caso expuesto.

14. “Con la presente con el fin de informales que colocaré una tutela contra ustedes, puesto que mi tarjeta del derecho a bono de la 3° edad desde hace 2 meses fue bloqueada”
Esta solicitud se tramita desde a la Secretaría Distrital de Integración Social. 

15. “Solicitud apoyo para poder seguir trabajando como vendedor informal”.
El Instituto no atiende adulto mayor o población de la tercera edad, por lo anterior esta solicitud se devuelve a la Secretaría General.
[bookmark: _Toc476580437]Canales 
Los 15 requerimientos se recibieron a través del SDQS.
[bookmark: _Toc476580438]Oportunidad en respuesta
El traslado se realizó el mismo día en que se recibieron los requerimientos.
7. [bookmark: _Toc488676403]REITERATIVIDAD DE PQRS I SEMESTRE
8. Una vez analizado el Control de Requerimientos Ciudadanos, se evidencian varios temas reiterativos de quejas:
	REITERATIVIDAD
	TOTAL

	Dentro de términos
	409

	COMEDORES
	40

	DESARROLLO HUMANO
	117

	DIRECCION
	12

	JURIDICA
	19

	PLANEACION
	10

	TRASLADO POR NO COMPETENCIA
	15

	SUB-METODOS
	173

	PROYECTO1104
	16

	SUB-FINANCIERA
	3

	PROYECTO 1104 DISTRITO JÓVEN
	4

	Fuera de términos
	34

	COMEDORES
	3

	DIRECCION
	2

	JURIDICA
	4

	PLANEACION
	1

	SUB-METODOS
	21

	PROYECTO1104
	2

	PROYECTO 1104 DISTRITO JÓVEN
	1

	En Tramite
	2

	DIRECCION
	1

	SUB-METODOS
	1

	Total general
	445


















[image: ]
Subdirección de Métodos educativos y Operativa: Se reciben 4 quejas así: 1. Documento remitido por la Personería de Bogotá; el peticionario anónimo denuncia presuntas irregularidades en los procesos de selección ejecutados por parte de la funcionaria Sandra Martínez de distrito joven. 
1. No me gusta los espectáculos profesores del IDIPRON manoseándose y besándose frente de los niños sin importar la comunidad deberían mandar profesores de otro perfil los nombres Edwin Ranjel y la profesora Yamile González estoy indignada con tan mal ejemplo de estos educadores.
2. Se recibe por escrito queja informando afectación en el nuevo contrato por una situación que no se ha definido con el señor Javier Rojas Herrera director de la Florida

3. Se recibe queja vía telefónica manifestando lo siguiente: ¿porque vienen a dejar botados indigentes en la avenida ferrocarril? Donde se agredieron a cuchillo y botellas despicadas, un funcionario del Idipron los cogió a bate para separarlos. ¿Qué seguridad tiene un solo funcionario? ¿De quién es la orden de botarlos ahí? Ya llevan más de 5 días haciendo lo mismo en la misma esquina lugar: la comunidad está muy molesta.
Frente a las respuestas emitidas se solicita realizar el respectivo seguimiento o plan de mejoramiento.

4. Dirección General: Se reciben 2 quejas -  1. “relacionada con una denuncia pública contra la funcionaria Sandra Martínez Barreto terapeuta del proyecto 1104, por su falta de ética profesional, realizando procesos inadecuados con los jóvenes del instituto, en días anteriores manifestamos nuestra inconformidad con un derecho de petición con numero de radicado 439452017, la respuesta simplemente fue una evasiva e injustificada, no dándole la importancia que se requiere a lo grave que esta funcionaria hace dentro del instituto”.

2.“ Inconformidad con la contratación de  IDIPRON, ya que el señor director Wilfredo Grajales tiene trabajando a las personas allegadas a el,  por ejemplo esta la ahijada la señora Carolina Molano quien tiene por cargo el puesto de coordinadora territorial con sueldos elevados que no se presentaban antes, en la oferta que ofrece IDIPRON para cargos de planta temporal, se presentan muchas personas que son allegadas al director hace favores políticos estas personas que no pertenecen a la ciudad de Bogotá” 

5. Desarrollo Humano: Se reciben 3 quejas del total de requerimientos clasificados a desarrollo humano; relacionados con la falta de claridad en la  Convocatoria para proveer empleos de carácter temporal en el Instituto.

6. Proyecto 1104: Se reciben 2 quejas -  1. Por presuntos actos de corrupción por parte del señor jame augusto escobar quien se desempeña como coordinador del grupo de trabajo de la Secretaria Distrital de Planeación - Dirección Sisben, el mencionado desde que está vinculado en la entidad viene abusando de su cargo con las contratista para la ejecución del mismo manipulando que requiere tener sexo para que su contrato tenga continuidad.
2. He visto varias veces al  funcionario Juan Segundo Benjumea  que porta una chaqueta que dice convenio DADEP- IDIPRON, consumiendo sustancias psicoactivas con la chaqueta de la entidad y en frente de los jóvenes que está liderando, me parece que es un acto de corrupción cuando hay personas que están tratando de evitar el consumo, que son los jóvenes de IDIPRON y que están siendo liderados por un contratista quien realiza prácticas contrarias al proceso institucional


[bookmark: _Toc476580439]8. INFORMACIÓN Y DATOS ESTADÍSTICOS CONSOLIDADOS EN EL SDQS

Tipificación de requerimientos primer semestre 2017

	Tipificación de requerimientos
	Total
	%

	DENUNCIA
	1
	0%

	SOLICITUD DE COPIA
	2
	0%

	CONSULTA
	14
	3%

	FELICITACIÓN
	28
	6%

	QUEJA
	39
	9%

	SOLICITUD DE INFORMACIÓN
	41
	9%

	RECLAMO
	47
	11%

	PETICIÓN INTERÉS GENERAL
	58
	13%

	SUGERENCIA
	92
	21%

	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR
	123
	28%

	Total general
	445
	100%



	Participación por Área
	Total
	%

	SUB-FINANCIERA
	3
	1%

	PROYECTO 1104 DISTRITO JÓVEN
	5
	1%

	PLANEACION
	11
	2%

	DIRECCION
	15
	3%

	TRASLADO POR NO COMPETENCIA
	15
	3%

	PROYECTO1104
	18
	4%

	JURIDICA
	23
	5%

	COMEDORES
	43
	10%

	DESARROLLO HUMANO
	117
	26%

	SUB-METODOS
	195
	44%

	Total general
	445
	100%



Participación por Áreas primer semestre 2017




Canales utilizados primer semestre de 2017
	Canal Utilizado
	Total
	%

	PRESENCIAL
	1
	0%

	TELEFONICO
	5
	1%

	MAIL
	54
	12%

	ESCRITOSDQS
	60
	13%

	ESCRITO
	73
	16%

	WEB
	117
	26%

	BUZÓN
	135
	30%

	Total general
	445
	100%









9. [bookmark: _Toc488676404]SOLICITUDES NO INGRESADAS AL SDQS

1. Llamadas telefónicas de tipo informativo: En el primer semestre se registró un total de 585 llamadas de las cuales 8 se ingresaron al SDQS, las demás llamadas son de tipo informativas y son atendidas inmediatamente vía telefónica, registrando en la planilla la respuesta dada a la ciudadanía. 
2. Hojas de vida y solicitud de trabajo a través del correo electrónico:  Se recibió en el correo de atenciónciudadano@idipron.gov.co un total de 93 hojas de vida, 67 correos preguntando por convocatorias vigentes y opciones de empleo; cada uno de los correos se les brindo una respuesta en términos de coherencia, claridad, calidez y oportunidad, se habilitó el correo hojasdevida@idipron.gov.co y el link  https://goo.gl/forms/dOWoQVRBcr8LQgLx2 , el cual se suministra a los ciudadanos que escriben o llaman solicitando enviar su hoja de vida, por no haber cumplido los requerimientos de la selección de la convocatoria 001 de aspirantes a planta temporal del IDIPRON 2017, o porque no pasaron las pruebas pero que desean tener una oportunidad laboral como contratistas.
3. Información de convenios a través de correo electrónico: Se recibió en el correo de atenciónciudadano@idipron.gov.co 38 solicitudes ciudadana preguntando por las anteriores líneas estratégicas de convenios, a estas solicitudes se les dio respuesta el mismo día a través del correo informando los perfiles y condiciones de acceso a convenios.
4. Articulación de jornadas de cualificación con la Dirección de Calidad del Servicio de la Alcaldía Mayor, sobre concepto de Atención al Ciudadano, dirigida a funcionarios y contratistas que manejan el SDQS y proyectan respuestas a los requerimientos.
5. El 16 de febrero se llevó a cabo jornada de capacitación Funcional sobre el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones en la Alcaldía Mayor de Bogotá, donde se convocó y participó el grupo de funcionarios y contratistas que manejan el SDQS en el IDIPRON, como herramienta de mejora en la administración de esta aplicación.
6. Elaboración de plegable y capacitación para ser dictadas al interior de las Unidades de Protección Integral y Comedores sobre Atención al Ciudadano.
7. A partir del 13 de febrero se inició la proyección de respuestas frente a los requerimientos ciudadanos allegados a través de la Red social Facebook, semanalmente el área de comunicaciones envía por correo electrónico el listado de preguntas las cuales son respondidas el mismo día por parte del proceso de Atención a la Ciudadanía. 
8. De acuerdo al cumplimiento del Plan de Acción se actualizo  el procedimiento A-ACI-PR-001 “Atención a requerimientos ciudadanos”, este procedimiento es enviado por correo electrónico a Jaime Anaya y a la Oficina Asesora de Planeación para su revisión, previa elaboración de Control de Documentos y fue publicado en la página WEB del Instituto.





10. [bookmark: _Toc476580443][bookmark: _Toc488676405]ASPECTOS A MEJORAR
1 Apoyo y capacitación constante para los nuevos funcionarios que se posesionaron de planta temporal para el área de Atención al Ciudadano, proceso que garantizara mejorar en resultados por la continuidad de los funcionarios y el fortalecimiento de atención a la ciudadanía.
2 Seguimiento y   apoyo al proceso de apertura de buzones ubicados en las UPIS y comedores comunitarios, cualificando a los usuarios de los servicios del IDIPRON, para que se use el buzón de sugerencias como herramienta gerencial para la toma de decisiones por parte del Director General y el Defensor del Ciudadano de IDIPRON.
3 Reubicación del área de Atención al Ciudadano ya que en el momento se encuentra ubicado sin los mínimos requerimientos físicos y técnicos sugeridos por los entes de control como la Veeduría Distrital.
4 Revisión de la encuesta de percepción de la ciudadanía desarrollada por el área de sistemas y publicada en la página Web del Instituto ya que no está siendo utilizada por los beneficiarios del IDIPRON que interponen requerimientos ciudadanos y por lo tanto no se pueden medir los indicadores de calidad, Coherencia, Calidez y Claridad de las respuestas entregadas a los ciudadanos.
5 Arreglo a la línea telefónica directa de atención al ciudadano 2112287 ya que no tiene buen tono lo que dificulta la comunicación con los usuarios que acceden a pedir información por medio de este canal.
6 Reposición de los buzones de sugerencias y candados  ya que varios de ellos se encuentran en mal estado  y sin llaves, Actualmente se requiere la elaboración de 6 buzones para las siguientes sedes:

· UPI Serendipia
· UPI Lunapark
· UPI Molinos
· UPI Belén
· UPI  La Rioja
· Sede administrativa calle 61
Se presenta propuesta de diseños y medidas, actualmente las unidades que tienen buzón el diseño de este es cuadrado y tienen  medidas de 15 cm. de frente x 20 cm. de Altura y 30 cm. de Profundidad. La propuesta cambia el diseño y las dimensiones.












	DISEÑO PROPUESTO
	MEDIDAS APROXIMADAS

	[image: Imagen relacionada]
		ALTURA
	30 cm.

	PROFUNDIDAD
	15 cm.

	FRENTE
	25 cm.
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Existen buzones arrancados y que no cuentan con llaves, esto suma un total de 16 buzones, por lo anterior se propone el cambio de la totalidad de los buzones con un mismo diseño, la construcción se puede hacer mediante el taller de carpintería en la UPI Perdomo y los herrajes y llaves por compra de ferretería.
11. [bookmark: _Toc476580444][bookmark: _Toc488676406]RESULTADOS DE ENCUESTAS DE PERCEPCIÓN

A la fecha se han aplicado un total de 49 encuestas de percepción a la ciudadanía de las cuales 47 se han aplicado en el nuevo formato A-ACI-FT-005 Versión 04, evaluando con ello la coherencia, claridad y calidez de las respuestas; los resultados obtenidos se muestran a continuación:



Tipificación de requerimientos


CONSULTA	RECLAMO	FELICITACIÓN	SOLICITUD DE INFORMACIÓN	QUEJA	PETICIÓN INTERÉS GENERAL	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR	SUGERENCIA	6	10	11	13	20	25	38	72	


Comparativo requerimientos X mes

ene	
CONSULTA	FELICITACIÓN	PETICIÓN INTERÉS GENERAL	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR	QUEJA	RECLAMO	SOLICITUD DE INFORMACIÓN	SUGERENCIA	1	4	7	8	1	10	feb	
CONSULTA	FELICITACIÓN	PETICIÓN INTERÉS GENERAL	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR	QUEJA	RECLAMO	SOLICITUD DE INFORMACIÓN	SUGERENCIA	2	7	2	2	5	7	1	59	mar	
CONSULTA	FELICITACIÓN	PETICIÓN INTERÉS GENERAL	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR	QUEJA	RECLAMO	SOLICITUD DE INFORMACIÓN	SUGERENCIA	2	8	7	3	2	1	1	abr	
CONSULTA	FELICITACIÓN	PETICIÓN INTERÉS GENERAL	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR	QUEJA	RECLAMO	SOLICITUD DE INFORMACIÓN	SUGERENCIA	1	11	1	4	1	may	
CONSULTA	FELICITACIÓN	PETICIÓN INTERÉS GENERAL	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR	QUEJA	RECLAMO	SOLICITUD DE INFORMACIÓN	SUGERENCIA	2	7	7	3	1	1	1	jun	
CONSULTA	FELICITACIÓN	PETICIÓN INTERÉS GENERAL	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR	QUEJA	RECLAMO	SOLICITUD DE INFORMACIÓN	SUGERENCIA	1	2	3	4	5	



ENE	TELEFONICO	ESCRITO	ESCRITOSDQS	MAIL	WEB	BUZÓN	1	6	6	18	FEB	TELEFONICO	ESCRITO	ESCRITOSDQS	MAIL	WEB	BUZÓN	1	2	1	2	6	73	MAR	TELEFONICO	ESCRITO	ESCRITOSDQS	MAIL	WEB	BUZÓN	4	3	5	10	2	ABR	TELEFONICO	ESCRITO	ESCRITOSDQS	MAIL	WEB	BUZÓN	2	1	7	8	MAY	TELEFONICO	ESCRITO	ESCRITOSDQS	MAIL	WEB	BUZÓN	1	3	8	3	5	2	JUN	TELEFONICO	ESCRITO	ESCRITOSDQS	MAIL	WEB	BUZÓN	7	6	2	TOTAL	
TELEFONICO	ESCRITO	ESCRITOSDQS	MAIL	WEB	BUZÓN	2	12	20	29	35	97	


Dentro de Terminos	
ENE	FEB	MAR	ABR	MAY	JUN	TOTAL	31	67	23	18	21	13	173	Fuera de Terminos	
ENE	FEB	MAR	ABR	MAY	JUN	TOTAL	18	1	1	1	21	En Tramite	ENE	FEB	MAR	ABR	MAY	JUN	TOTAL	1	1	


TOTAL	
QUEJA	RECLAMO	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR	SUGERENCIA	FELICITACIÓN	1	4	6	15	17	


WEB	
ENE	FEB	MAR	ABR	MAY	JUN	TOTAL	1	1	ESCRITO	
ENE	FEB	MAR	ABR	MAY	JUN	TOTAL	2	2	4	BUZÓN	
ENE	FEB	MAR	ABR	MAY	JUN	TOTAL	12	12	5	6	3	38	



SUGERENCIA	DENUNCIA	CONSULTA	PETICIÓN INTERÉS GENERAL	QUEJA	SOLICITUD DE INFORMACIÓN	RECLAMO	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR	1	1	5	7	8	15	29	51	


cOMPARATIVO MENSUAL TIPIFICACIÓN

SUGERENCIA	
ENE	FEB	MAR	ABR	MAY	JUN	1	DENUNCIA	
ENE	FEB	MAR	ABR	MAY	JUN	1	CONSULTA	
ENE	FEB	MAR	ABR	MAY	JUN	5	PETICIÓN INTERÉS GENERAL	
ENE	FEB	MAR	ABR	MAY	JUN	1	2	4	QUEJA	
ENE	FEB	MAR	ABR	MAY	JUN	5	3	SOLICITUD DE INFORMACIÓN	
ENE	FEB	MAR	ABR	MAY	JUN	2	1	2	3	4	3	RECLAMO	
ENE	FEB	MAR	ABR	MAY	JUN	1	1	15	12	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR	
ENE	FEB	MAR	ABR	MAY	JUN	4	5	7	7	14	14	


ESCRITO	
ENE	FEB.	MAR.	ABR.	MAY.	JUN.	3	1	3	18	20	5	WEB	
ENE	FEB.	MAR.	ABR.	MAY.	JUN.	4	15	5	4	10	MAIL	
ENE	FEB.	MAR.	ABR.	MAY.	JUN.	1	1	3	2	6	3	ESCRITOSDQS	
ENE	FEB.	MAR.	ABR.	MAY.	JUN.	1	1	10	PRESENCIAL	
ENE	FEB.	MAR.	ABR.	MAY.	JUN.	1	


TOTAL	
CONSULTA	PETICIÓN INTERÉS GENERAL	QUEJA	SOLICITUD DE COPIA	SOLICITUD DE INFORMACIÓN	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR	1	1	1	2	6	12	


cOMPARATIVO MENSUAL TIPIFICACIÓN

CONSULTA	
ENE	FEB.	MAR.	ABR.	MAY.	JUN.	1	PETICIÓN INTERÉS GENERAL	
ENE	FEB.	MAR.	ABR.	MAY.	JUN.	1	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR	
ENE	FEB.	MAR.	ABR.	MAY.	JUN.	1	1	3	3	2	2	QUEJA	
ENE	FEB.	MAR.	ABR.	MAY.	JUN.	1	SOLICITUD DE COPIA	
ENE	FEB.	MAR.	ABR.	MAY.	JUN.	1	1	SOLICITUD DE INFORMACIÓN	
ENE	FEB.	MAR.	ABR.	MAY.	JUN.	2	2	2	


TELEFONICO	
TOTAL	2	ESCRITO	
TOTAL	3	MAIL	
TOTAL	4	ESCRITOSDQS	
TOTAL	5	WEB	
TOTAL	9	



Número de peticiones por áreas

TOTAL	
TRASLADO POR NO COMPETENCIA	PLANEACION	JURIDICA	COMEDORES	DIRECCION	PROYECTO1104	SUB-METODOS	DESARROLLO HUMANO	5	8	10	11	11	18	55	80	


PARTICIPACIÓN POR ÁREAS

Total	
SUB-FINANCIERA	PROYECTO 1104 DISTRITO JÓVEN	PLANEACION	DIRECCION	TRASLADO POR NO COMPETENCIA	PROYECTO1104	JURIDICA	COMEDORES	DESARROLLO HUMANO	SUB-METODOS	3	5	11	15	15	18	23	43	117	195	


Tipificación de requerimientos

Total	
DENUNCIA	SOLICITUD DE COPIA	CONSULTA	FELICITACIÓN	QUEJA	SOLICITUD DE INFORMACIÓN	RECLAMO	PETICIÓN INTERÉS GENERAL	SUGERENCIA	PETICIÓN INTERÉS PARTICULAR	1	2	14	28	39	41	47	58	92	123	


PARTICIPACIÓN POR ÁREAS

Total	
SUB-FINANCIERA	PROYECTO 1104 DISTRITO JÓVEN	PLANEACION	DIRECCION	TRASLADO POR NO COMPETENCIA	PROYECTO1104	JURIDICA	COMEDORES	DESARROLLO HUMANO	SUB-METODOS	3	5	11	15	15	18	23	43	117	195	


Oportunidad de respuesta

Dentro de términos	
COMEDORES	DESARROLLO HUMANO	DIRECCION	JURIDICA	PLANEACION	TRASLADO	SUB-METODOS	PROYECTO1104	SUB-FINANCIERA	40	117	12	19	10	15	173	20	3	Fuera de términos	
COMEDORES	DESARROLLO HUMANO	DIRECCION	JURIDICA	PLANEACION	TRASLADO	SUB-METODOS	PROYECTO1104	SUB-FINANCIERA	3	2	4	1	21	3	


Total	
PRESENCIAL	TELEFONICO	MAIL	ESCRITOSDQS	ESCRITO	WEB	BUZÓN	1	5	54	60	73	117	135	
CALIDAD DE LAS RESPUESTAS


COHERENCIA	CLARIDAD	CALIDEZ	0.98	1	1	
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Etiquetas de fila COMEDORES

DESARROLLO 

HUMANO DIRECCION JURIDICA PLANEACION

TRASLADO 

POR NO 

COMPETENCI

A

SUB-

METODOS

SUB-

FINANCIERA

PROYECTO 

1104 

DISTRITO 

JÓVEN Total general

ADMINISTRACIÓN BAÑOS PUBLICOS 2 10 12

ADMINISTRACIÓN DEL TALENTO HUMANO: 

Certificaciones, Reclamaciones Laborales, 

Capacitaciones, Solicitud de trabajo, solicitud de 

desvinculación 106 5 3 4 1 119

ATENCIÓN Y PORTAFOLIO DE SERVICIOS 1 5 6 4 16

CIUDADANOS HABITANTES DE CALLE 7 7

COMEDORES COMUNITARIOS 40 40

CONVENIOS: INTERADMINISTRATIVOS E 

INTERINSTITUCIONALES, solicitud de vinculación, 

Pagos, Instalaciones, presuntas conductas indebidas 

de los vinculados, Prestación del Servicio Tercerizado 3 2 1 4 3 9 22

INCUMPLIMIENTO DE FUNCIONES SERVIDORES-

INCIDENCIA DISCIPLINARIA 1 2 1 4 3 11

NIÑOS, NIÑAS Y ADOLESCENTES VICTIMAS Y EN 

RIESGO DE EXPLOTACION COMERCIAL 5 5

PREVENCION, PROTECCION, Y RESTITUCION DE 

DERECHOS A ADOLESCENTES Y JOVENES CON 

VULNERACION DE LOS MISMOS 1 20 21

PREVENCION, PROTECCION, Y RESTITUCION DE 

DERECHOS A NIÑOS, NIÑAS CON VULNERACION DE 

LOS MISMOS. 23 23

PROCESOS CONTRACTUALES Certificaciones de 

contratos, pago oportuno de los contratos, 

desvinculación, Familiares de los beneficiarios de los 

programas solicitando pagos por fallecimiento del 

asistido 1 12 3 16

SISTEMA DE RESPONSABILIDAD PENAL ADOLESCENTE 7 7

SOLICITUD DE INTERVENCIÓN: Presencia de 

habitantes de calle, pandilleros, NNAJ con 

vulneración de derechos o situación de fagilidad en 

los sectores 1 27 28

TEMAS MISIONALES UPI: Requerimientos por 

presencia de los asistidos de las UPI, sugerencias de 

los NNAJ en las UPI, solicitudes de charlas, solicitud 

de vinculación a internado o externado. 81 81

TRASLADO POR NO COMPETENCIA 14 14

VEEDURÍAS CIUDADANAS 1 2 3 2 2 10

TEMAS FINANCIEROS Ejecución presupuestal, 

demora en pagos a terceros 1 1 2

PAGINA WEB Y SISTEMAS DE INFORMACION 4 1 5

INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES 1 1

TEMAS ADMINISTRATIVOS Solicitudes de 

desvinculación, información a estudiantes y 

universidades 1 1 1 1 4

INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES: donde prestan 

servicios, ofrecimientos de instalaciones 1 1

Total general 43 117 15 23 11 15 195 3 23 445
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