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Asunto: Informe de gestion Servicio a la Ciudadania mes de mayo de 2023

Respetado doctor Carrillo:

Por medio de la presente, envio el informe del asunto, en donde se da a conocer la gestién del Instituto
respecto a las peticiones ciudadanas.

Se realiza el envio de este por correo electrénico para la optimizacién de papel.

Cordialmente,

GRISEL CORDOBA CASELLA
Secretaria General.
Grisel.cordoba@idipron.gov.co
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Cra. 27AN° 63B - 07
Tel: 6013779997
www.idipron.gov.co
Info: Linea 195

INSTITUTO DISTRITAL PARA LA PROTECCION
DE LANINEZ Y LAJUVENTUD - IDIPRON

*

BOGOT/\



mailto:secretariageneral@idipron.gov.co

En el presente informe encontrard la gestién de

peticiones realizada por el Grupo de Servicio a la
Z Ciudadania del Instituto durante el mes de mayo del
GESTION DE | woms
P ETI C I O N ES Secretaria General

MES DE MAYO 2023



PETICIONES REGISTRADAS

Grafica 1 - Peticiones registradas

I OR EL CIUDADANC [ PROFIOS

Mayo 2023
Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En el mes de mayo, segun la plataforma de la Veeduria Distrital, se registran 51 peticiones ciudadanas,
evidenciandose un decrecimiento del 27.1% con respecto al mes de abril, sin embargo, realizando la
verificacion del mes del afio 2022, se evidencia una normalidad en las atenciones.

Teniendo en cuenta la instruccidn de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor, para obtener la cantidad
real de gestion de las peticiones durante el mes de la referencia en este informe, se tienen en cuenta las
peticiones registradas y las recibidas.

Teniendo en cuenta lo anterior, se evidencia que se recibieron 31 peticiones y se registraron 51, para un
total de 82 peticiones ciudadanas; con respecto al mes de abril hubo un decrecimiento del 14.5%.

CANAL DE ATENCION

CANAL DE ATENCION CANTIDAD DE %
PETICIONES

E-MAIL 26 32%
BUZOMN 25 30%
WEB 14 17%
ESCRITO 8 10%
PRESENCIAL 6 7%
TELEFONICO 3 4%
TOTAL 82 100%

Fuente: Base de datos Bogota te Escucha



Teniendo como base el informe enviado por la plataforma Bogota te Escucha, en el mes de mayo, los
canales de atencidén mas utilizados por la ciudadania fueron el E-mail con el 32% de las peticiones, seguido
del buzén de sugerencias 30%, el canal web con el 17%.

ATENCIONES POR LINEA WHATSAPP

A través de la linea WhatsApp dispuesta por la Entidad, en el mes de mayo se logra la atencion en tiempo
real de 43 ciudadanos; aumentando las atenciones con respecto al mes de abril en un 23%.

La ciudadania indaga a través de esta red social la forma para acceder al modelo pedagdgico del instituto
y como acceder a ofertas laborales. Estas atenciones no fueron registradas en el Sistema de Peticiones
Bogota te Escucha, pues se les suministro la informacion de forma inmediata.

RED SOCIAL FACEBOOK

En el mes de mayo se atendieron 45 ciudadanos, con respecto al mes de abril hubo un crecimiento de las
atenciones en un 15.5%.

La ciudadania indag6 sobre como acceder a una vacante laboral y como acceder al modelo pedagégico
del Instituto. No se registran estas atenciénes en la plataforma Bogota te Escucha debido a que se entrego
la informacion en tiempo real.

CANAL TELEFONICO

En este mes se recibieron 412 llamadas al conmutador de la entidad. Las dependencias que més recibieron
Ilamadas fueron:

DEPENDENCIA CANTIDAD DE %
LLAMADAS
TESORERIA 56 39%
GERENCIA DE
CONTRATACION 5 39%
DIRECCION 31 22%
TOTAL 142 100%

Los ciudadanos que se contactaron con Servicio a la Ciudadania, preguntaron por cdmo acceder al modelo
pedagogico de la entidad y coémo acceder a una vacante laboral .



LLAMADAS NO CONTESTADAS
En el mes se dejaron de atender 27 llamadas, las dependencias que mas dejaron de atender llamadas
fueron:
e Unidad La Florida 19 llamadas
e Gerencia de Contratacion 8 llamadas.

CANAL PRESENCIAL

Durante el mes de mayo se registraron 103 atenciones de la siguiente manera:

CONSOLIDADO CANAL PRESENCIAL
PRESENCIAL

CALLE 15 CALLE 61 CALLE 63 DISTRITO JOVEN FERDOMO

En los puntos de atencion se evidencio un decrecimiento del 10% respecto a abril de 2023.

Estas atenciones no fueron ingresadas el plataforma Bogoté te Escucha pues se dio informacion en tiempo
real a la ciudadania.

CORREOS ELECTRONICOS
En este mes, se recibieron en total 973 correos electronicos de la siguiente manera:

e Correo de atencién a la ciudadania; 972
e Correo de defensor del ciudadano: 1

Cada uno de estos correos, fue gestionado y respondido oportunamente.

PETICIONES POR TIPOLOGIA

TIPOLOGIA CANTIDAD DE %
PETICIONES
DERECHO DE PETICIOM DE INTERES PARTICULAR 44 54%
QUEIA 14 17%
DERECHO DE PETICIOM DE INTERES GEMERAL 9 11%
FELICITACION 4 5%
RECLAMO 4 5%
SUGERENCIA 3 4%
DEMNUMNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION 2 2%
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 2 2%

TOTAL 82 100%

Fuente: Base de datos Bogota te Escucha



Con base en el informe enviado por Secretaria General de la Alcaldia Mayor, en el mes de mayo, la
tipologia mas utilizada fue el derecho de peticidn de interés particular con el 54%, seguido de la queja
con el 17 y luego el derecho de peticion de interés general con el 11%.

QUEJAS :

Asi mismo, se registraron 14 quejas en el aplicativo durante el mes de mayo, segun la plataforma Bogota
te Escucha, de éstas, 3 pertenecian a esta tipologia, 8 eran reclamos y 2 derechos de peticion de interés
general.
Asi mismo, se realiza el traslado de 1 queja a la Secretaria de Gobierno.

RECLAMOS:

En el mes de mayo, en el Sistema de Peticiones Bogota te Escucha se registran 4 reclamos, de los cuales
todos pertenecen a esta tipologia.
Teniendo en cuenta que de las quejas radicadas 8 eran reclamos, se concluye que en el mes de mayo se
recibieron 12 reclamos, los cuales fueron asignados a las dependencias idoneas para dar respuesta.

SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

Durante el mes de mayo, se registran 2 solicitudes de acceso a la informacion, de las cuales 1 se contestd
oportunamente y la restante, fue trasladada a la Alcaldia de Suba de forma oportuna.

SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION CONTESTADAS DE FORMA NEGATIVA

Ninguna de la solicitudes fue contestada de forma negativa por la entidad.

SUBTEMAS EN EL PERIODO

Periodo Subtema Total Porcentaje
NINOS NINASY ADOLESCENTES VICTIMAS Y EN RIESGO DE
Mayo 2023 |EXPLOTACION COMERCIAL 14 20,90%
Mayo 2023 |FUNCIONAMIENTO OPERATIVO UPIS 12 17,91%
Mayo 2023 |CIUDADANOS HABITANTES DE CALLE ) 11,94%
Mayo 2023 |PRESENCIA NMAJ EN HABITABILIDAD DE CALLE 7 10,45%
Mayo 2023 |SISTEMA DE RESPONSABILIDAD PENAL ADOLESCENTE 5 7,46%
Mayo 2023 |ATENCION Y PORTAFOLIO DE SERVICIOS 4 5,97%
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMAMNO CERTIFICACIONES
RECLAMACIOMNES LABORALES CAPACITACIONES SOLICITUD
Mayo 2023 |DE TRABAJO SOLICITUD DE DESVINCULACION 3 4,48%
Mayo 2023 |OFERTA ACADEMICA ¥/O RECREATIVA 3 4,48%
Mayo 2023 |COMEDORES COMUNITARIOS 2 2,99%
Mayo 2023 |CONVENIOS 2 2,99%
Mayo 2023 |ACTUALIZACION DE DATOS ABIERTOS 1 1,49%
Mayo 2023 |ADMINISTRACION BANOS PUBLICOS 1 1,49%
Mayo 2023 [INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES 1 1,49%
Mayo 2023 [INGRESOS 1 1,49%
Mayo 2023  |PAGINA WEB Y SISTEMAS DE INFORMACION 1 1,49%
Mayo 2023 |PAGOS CORRESPONSABILIDAD 1 1,49%
SERVIDORES PUBLICOS QUE EXUAN COMISIONES, COIMAS O
Mayo 2023  [SOBORNOS 1 1,49%
TOTAL 67 100,00%

SUBTEMAS EN EL PERIODO

En el mes de mayo, el subtema mas
reiterado fue nifios, nifias y adolescentes
victimas y en riesgo de explotacion
sexual con un 20.9%, seguido por
funcionamiento operativo de UPIS con el
17.91% y ciudadanos habitantes de calle
con el 11.94%.

Si bien los temas de administracion del
talento humano no deben ser registrados
en el aplicativo Bogotd Te Escucha, la
ciudadania se remite a este sistema
buscando solucién a esta clase de
requerimientos.

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital



PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

PENTICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

Dependencia Total Porcentaje

SECRETARIA DE GOBIERNO g 39,1%
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL a 17,4%
IDRD 3 13,0%
SECRETARIA DE LA MUJER 2 8,7%
IPES 1 4,4%
POLICIA METROPOLITANA 1 4,4%
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO 1 4,4%
SECRETARIA DE EDUCACION 1 4,4%
SECRETARIA JURIDICA 1 4,4%

TOTAL 23 100,0%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital
En el mes se trasladaron 23 peticiones ciudadanas. La entidad a la que se le realiz6 mayor cantidad de
traslados fue la a la Secretaria de Gobierno con el 39.1% vy le sigue la Secretaria de Integracién Social con
el 17.4%.

PETICIONES CERRADAS EN EL MISMO PERIODO

PETICIONES CERRADAS EN EL MISMO PERIODO

Dependencia Cerradas Mismo Periodo Porcentaje

GERENCIA OPERATIVA 22 50,00%
GERENCIA ESTRATEGIAS DE CORRESPONSABILIDAD 4 9,09%
COMUNICACIONES 3 6,82%
GERENCIA INSERCCION SOCIOECOMNOMICA 3 6,82%
GEREMCIA TERRITORIO 3 6,82%
GEREMCIA DE CAPACIDADES Y DERECHOS 2 4,55%
GEREMCIA RECURSOS FISICOS 2 4,55%
ATENCION A LA CIUDADANIA 1 2,27%
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 1 2,27%
GERENCIA ADMIMNISTRATIVA 1 2,27%
GERENCIA TALENTO HUMANO 1 2,27%
PLAMEACION 1 2,27%

B

TOTAL 100,00%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En el mes se cerraron 44 requerimientos que se recibieron durante mayo. La dependencia que més cerro
fue la Gerencia Operativa con el 50% , seguido de la Gerencia de Estrategias de Corresponsabilidad con
el 9.09% y comunicaciones con el 6.82%.



PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES

PETICIONES CERRADAS OTROS PERIODOS

Dependencia Cerradas Otro Periodo Porcentaje

GEREMNCIA OPERATIVA 16 69,6%
GEREMNCIA DE CAPACIDADES Y DERECHOS 2 8,7%
GEREMNCIA DE CONTRATACION 2 8,7%
ATENCION A LA CIUDADANIA 1 4,4%
GEREMNCIA ESTRATEGIAS DE CORRESPOMSAEILIDAD 1 4,4%
GEREMCIA TERRITORIO 1 4,4%

TOTAL 23 100,0%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital
Asi mismo, se cerraron 23 peticiones de otros periodos. La Gerencia Operativa fue la dependencia que

mas cerrd peticiones ciudadanas con el 69.6%, seguido de la Gerencia de Capacidades y Derechos con el
8.7%.

TIEMPO DE ATENCION A REQUERIMIENTOS
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ATEMCION A LA CIUDADANIA 0 0 1] 2 0 o 0 Q) 0] 0
COMUMICACIONES 0 0 0 5 0 o 0 g 0] 0
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 0 0 0 0 0 0] 0 g 0] 0
GERENCIA ADMINISTRATIVA 0 0 0 0 0 10 0O g 0] 0
GEREMNCIA DE CAPACIDADES Y DERECHOS 9 0 0 8 0 0 0 g 0] 0
GEREMNCIA DE CONTRATACION 0 0 0 0 0 0 0 o 7| 0
GEREMCIA ESTRATEGIAS DE CORRESPONSABILIDAD 0 0 0 10 o] 12| 7 g 0] 0
GEREMCIA INSERCCION SOCIQECONOMICA 0 0 7 1] o] o 0 g 0] 0
GEREMNCIA OPERATIVA 26| 12| 12 11 12 12} 0f 121 0| 0
GEREMNCIA RECURSOS FISICOS 1] 0 ] 4 1] o 0 21 0] 0
GERENCIA TALENTO HUMANCO 1] 0 a 10 1] o o ol 0] 0
GEREMNCIA TERRITORIO 0 0| 10 14 0 o 0 o) 6| 0
PLAMEACION 0 0 a 11 0 o 0 Q) 0o 0

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital



Durante el mes de mayo, se mantienen los términos para el cierre de las peticiones ciudadanas; sin
embargo, se evidencia que la Gerencia Operativa se tardd mas tiempo en cerrar las peticiones ciudadanas
sin excederse en los tiempos de las peticiones ciudadanas.

SEGUIMIENTO ESCRITO DE RESPUESTAS EMITIDAS POR LA ENTIDAD

Se realiza seguimiento a las respuestas emitidas por la entidad con el fin de verificar cumplimiento de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Teniendo en cuenta lo anterior, se realiza revision a 23 respuestas enviadas por la entidad de las cuales:
Oportunidad: EI 100% de las respuestas verificadas fueron emitidas oportunamente a la ciudadania.
Coherencia: El 100% de las respuestas verificadas, responden a la ciudadania en forma coherente.
Solucién de fondo: EI 100% de las respuestas emitidas brindaron a la ciudadania una respuesta de fondo.
Calidez: EI 100% de las respuestas emitidas por el IDIPRON, fueron escritas de una manera calida.

Por lo anterior, es importante resaltar que, las respuestas se emitieron satisfactoriamente a la ciudadania.
TIEMPOS DE ESPERA:

Teniendo en cuenta la implementacion del formato para la verificacién de los tiempos de atencidn, se
puede evidenciar lo siguiente:

El tiempo promedio de atencién en los puntos presenciales en el mes de mayo fue de 10 minutos. Lo cual
indica un aumento de 1 minuto respecto al mes de abril de 2023.

Asi mismo, la atencion telefonica en promedio fue de 6 minutos. Lo cual indica que, con respecto al mes
de abril, se mantuvo el tiempo de atencién a través de este canal.

PETICIONES CONTESTADAS POR FUERA DE TERMINOS

Durante el mes de mayo se dio respuesta dentro de los términos legales, a todas las peticiones ciudadanas
que recibio la entidad.



ENCUESTAS DE PERCEPCION CIUDADANA

Sedes Administrativas En el mes de mayo, se realizaron 52 encuestas,
de las cuales el 100% fueron realizadas en los
puntos presenciales de atencion a la ciudadania.

SEDE CALLE 15 SEDE CALLE B3 DISTRITO JOVEN SEDE CALLE BL

[ SEDECALLE®S | SEDECALLERS | DISTRITOJOVEN | SECECALLERT |
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Seguridad en el Punto de Atencion

El 94% de la ciudadania encuestada, refirié que es excelente la
seguridad en los puntos de atencion de la entidad. Sin embargo,
un 2% informa que es regular esta seguridad, esta encuesta fue
realizada en la sede de la calle 15.
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Como califica el servicio recibido?
El 100% de la ciudadania encuestada, refirié que el
o servicio que recibié esta calificado entre excelente y

bueno.
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En cuanto a la limpieza y la higiene en el punto de

atencién, el 100% de la ciudadanfa refiere que Limpielaemgie"ﬁ del Punto de
excelente. Atencion
52
Oganizacion en el Punto de — L — I .
Atencion
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El 98% de los ciudadanos califican de
excelente la organizacién en el punto de

atencion.
El 98% de los ciudadanos califican de . =
) . Horario de Atencion
excelente el horario de atencién en los
puntos de Servicio a la Ciudadania. &
o 1]
i — = st

La persona que lo atendio fue

imshla? El 100% de la ciudadania encuestada, refirié que la

persona que lo atendio fue amable.
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¢ El servicio fue rapido?

50

8 8 8 &8 8

El 98% de los ciudadanos opinan que la
solicitud fue resuelta y la informacién clara
en una escala de excelente.

La atencion recibida fue
respetuosa, digna y humana?

52
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El 98% de los ciudadanos opinan que el
servicio fue rapido.

¢ La solicitud fue resueltay la
informacion clara?
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El 92% de los ciudadanos atendidos tiene
una percepcion de calificacién excelente de
la entidad, mientras que el 8% tienen una
percepcién buena.

El 100% de los ciudadanos manifiestan que
la atencidn recibida fue respetuosa, dignay
humana en una escala de excelente.

¢Como le parece nuestra entidad?

50




A las siguientes preguntas los ciudadanos respondieron:
¢Cémo podemos mejorar la prestacion del servicio?

Esté clara y oportuna.

Con maés informacion y dentro del punto
Asi estan bien

Esta muy bien

La verdad estd muy bien organizado
Ayudando més a los jovenes

¢ Qué propone para lograr mayor participacion por parte de la ciudadania?

e Empatia para tener orden social .

e Mas dialogo

e Mas detalles

e Hacer campafias donde todo el mundo participe y este informado
e Dejar que los jovenes tengan voz y voto

e Con llamados y més actividades en las localidades

e Que no se demoren tanto los procesos de ingreso

¢ Cémo podemos mejorar el uso de los recursos disponibles en la entidad?

e Dando prioridad a la educacion

e Con mas apoyo de parte de las personas que ingresan
e Con mas opciones de trabajo

e Un buen manejo

e Con mas responsabilidad y cumplimiento

EVENTOS PARA LA CIUDADANIA

Durante el mes de mayo el Grupo de Servicio a la Ciudadania particip6 2 en
ferias de servicio;

La primera se realizé en la Localidad de Usaquén en el parque de la
Mariposa los dias 25 y 26 de mayo, en donde se atendieron 32 personas.




La segunda feria, se realizé en la Localidad de Ciudad Bolivar en el barrio Verbenal; en este evento
ciudadano se realiza la atencién a 32 personas el domingo 28 de mayo.

RECOMENDACIONES SOBRE LOS SERVICIOS

e Se recomienda a los operadores del SDQS poner en practica los protocolos de atencion que se
describen en el Manual de Atencidn a la Ciudadania E-SCI-MA-001, en especial el protocolo del
canal telefénico y escrito.

e Serecomienda a los operadores del SDQS, revisar continuamente el aplicativo Bogota te Escucha
y observar el “seméaforo”, en el cual se detalla la fecha de vencimiento de las peticiones
ciudadanas, para dar respuesta dentro de los términos que sefiala la ley.

e Se recomienda a los servidores que tienen manejo del SDQS, leer cuidadosamente las peticiones

y en caso de no ser de su competencia reasignarlas a la dependencia por tardar al tercer dia de
recibido.

RECOMENDACIONES GENERALES

e Responder los requerimientos ciudadanos, teniendo en cuenta la respuesta de fondo, calidez,
oportunidad y coherencia.

e Contestar el teléfono antes del tercer timbre, de acuerdo con el protocolo de atencidn telefdnica.



Verificar que los oficios de ingreso y respuesta de las peticiones se encuentren debidamente
radicados por la oficina de Administracion Documental, al momento de cargarse en la plataforma
Bogoté te Escucha.

CONCLUSIONES

Se presentd una disminucion en el nimero de peticiones ciudadanas, sin embargo, esta dentro de
los rangos normales, comparados con el mes de mayo de 2022.

Se concluye que durante el mes las peticiones se cerraron dentro del término que sefiala la norma.

Si bien, durante el mes las dependencias y unidades contestaron oportunamente las llamadas, se
debe seguir los lineamientos establecidos en el protocolo de atencién telefdnica.



