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Doctor

HUGO ALBERTO CARRILLO GOMEZ
SECRETARIO GENERAL

IDIPRON

3779997

secretariaeeneral@idipron.gov.co

Calle 61 No. 7-78

Bogota,

Asunto: Informe de gestién Servicio a la Ciudadania mes de septiembre de 2023

Respetado doctor Carrillo:

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

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

Cordialmente,

JULIETH CRISTINA GUZMAN CARDONA
Profesional Universitario { E )

Secretaria General — Servicio a la Ciudadania.
Juliethe.guzman@idipron.gov.co
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PETICIONES

MES DE SEPTIEMBRE 2023

En el presente informe encontrard ia gestion de
peticiones realizada por el Grupo de Servicio a la
Ciudadania del Instituto durante el mes de septiembre
del afio 2023.
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JULIETH CRISTINA GUZMAN CARDONA

Profesional Unbversitario { £ } Secretaria General -
Grupo Servicio a [a Ciudadanta




PETICIONES REGISTRADAS

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En el mes de septiembre, segin la plataforma de la Veeduria Distrital, se registran 56 peticiones
ciudadanas, evidencidndose un incremenio de 22% con respecto al mes de agosto de 2023,

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

Se concluye que, en el presente mes se registraron y recibieron 88 peticiones ciudadanas evidenciandose
que, con respecto al mes de agosto de 2023 hubo un incremento del 26%.

Realizando la verificacidn con el mes de septiembre de 2622, se observa gue en septiembre de 2023 hubo
un decrecimiento del 22% respecto al afio inmediatamente anterior.

CANAL DE ATENCION
E-MAIL 27 - 21%
WEB 25 29%
BUZON 24 27%
PRESENCIAL 5 6%
ESCRITO 3 3%
AEDES SOCIALES 2 2%
TELEFONG i 1%

Fuente: Base de datos Bogots te Hscucha



Teniendo como base el informe enviado por la plataforma Bogotd te Escucha, en el mes de septiembre,
los canales de atencién mas utilizados por la ciudadania fueron el Email con el 31% de las peticiones,
seguido del canal web con el 29%, el buzdn con el 27%, el canal presencial con ¢l 6%, el canal escrito y
redes sociales con ¢l 3% cada uno y finalmente el canal telefénico con el 1%.

ATENCIONES POR LINEA WHATSAPP

A través de la linea WhatsApp dispuesta por la Entidad, en el mes de septiembre se logra Ia atencién en
tiempo real de 33 ciudadanos; con respecto al mes de agosto hubo un decrecimiento de las atenciones en
un 25%.

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

RED SGCIAL FACEBOOK

En el mes de septiermbre se atendieron 21 ciudadanos, con respecto al mes de agosto hubo un
decreciemiento de las atenciones en un 28%.

La ciudadania indag6 sobre ¢6mo acceder a una vacante laboral y cdmo acceder al modelo pedagdgico
del Instituto. No se registran estas atencidnes en la plataforma Bogotd te Escucha debido a que se entrego
la informacion en tiempo real.

CANAL TELEFONICO

En este mes se recibieron 1034 llamadas al conmutador de la entidad. Las dependencias que mas
recibieron Hamadas fueron:

CONTRATACION a5 32%
TESORERIA 33 30%
DIRECCION 67 22%
JURIDICA 48 16%

Los ciudadanos que se contactaron con Servicio a la Ciudadania, preguntaron por como acceder a una
vacante laboral, por temas de contratacion y temas de cuentas de proveedores y contratistas.

Asi mismo en septiembre, las dependencias contestaron oportunamente ¢l telefono, de acuerdo a lo
establecide en el protocolo de atencion telefénica.




CANAL PRESENCIAL .

Durante el mes de septiembre se registraron 147 atenciones de la siguiente manera:

o SR ; g ) i e i
FPTIEMBRE | A8 a8 13 4 14

En Jos puntos de atencion se evidencié un incremento del 2% respecto a agosto de 2023; los temas mas
consultados por la ciudadania es cdmo acceder al modelo pedagdgico y como acceder a una vacante

laboral.

Estas atenciones no fueron ingresadas a la plataforma Bogota te Escucha pues se dio informacidn en
tiempo real a la ciudadania.

CORREOQS ELECTRONICOS

En este mes, se recibieron en total 1202 comreos electronicos de la siguiente manera:

s Correo de atencidn a la cludadania: 1199
e Correo de defensor del ciudadano: 3

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

PETICIONES POR TIPOGLOGIA

DERECHO DE PEFICIGN DE INTERES PARTICULAR
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 7 %
SOLICITUD DE ACCESD A LA INFORMACION 7 854
QUESA & 7%
RECLAMQ & 7%
FELICITACIONES 2 2%
DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION 2 .2%
SOUICITUD DE COPIA 2 2%
SUGERENCIA i 154
CONSULTA 1 1%

Fuente: Base de daws Bogo te Fscucha



Con base en el informe enviado por Secretaria General de la Alcaldia Mayor, en el mes de septiembre, la
tipologia mas utilizada fue el derecho de peticion de interés particular con el 62%, seguido del derecho
de peticion de interés general y la solicitud de acceso a la informacion con el 8% | le sigue la queja y el
reclamo con el 7%, luego la felicitacion, las denuncias por actos de corrupeion y la solicitud de copia con
el 2% v finalmente la consulta con el 1% cada uno respectivamente.

QUEJAS :

Asi mismo, se registraron 6 quejas en el aplicativo durante el mes de septiembre, segin la plataforma
Bogota te Escucha, de éstas, 1 peticiones no es competencia del IDIPRON, 1 peticion es reclamo, 1 es
derecho de peticién de interés particular y 3 peticiones que son queja por vulneracion de derechos de un
beneficiario en la UPI Santa Lucia, una queja por maltrato de un joven que estd en el convenio de San
Cristdbal y el tltimo caso es de la queja de un adulto mayor que recibio un trato irrespetuoso de un joven
en ¢l portal el Dorado.

Se concluye que en el mes se registraron 3 quejas.

RECLAMOS:

Fn el mes de septiembre. se registraron 6 reclamos en la plataforma de Bogoté te Escucha; cabe resaltar
que 1 peticién no es competencia del IDIPRON por lo tanto se realiza el traslado a la entidad competente;
asf mismo se registran 5 reclamos por inconformidad con el horario de atencion de la UP] Santa Lucia.
Se concluye que en el mes se registraron & reclamos.

SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

Durante el mes de septiembre, se registran 7 solicitudes de acceso a la informacion, las cuales se
contestaron oportunamente.

FELICITACIONES:

En septiembre se recibieron 2 felicitaciones, 1 por el buen desempefio de una profesora y otra felicitacidn
por el servicio que ofrece el Instituto.

SUGERENCIAS:

En el mes de septiembre se registrd | sugerencia en la cual se propone socializar entre fa poblacion de la
entidad el redisefio institucional, para aclarar inguietudes y explicar los cambios que ha realizado el
IDIPRON.

SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION CONTESTADAS DE FORMA NEGATIVA

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




SUBTEMAS EN EL PERIODO

OFERTA ACADEMICA ¥/O RECREATIVA 21 30%
CIUDADANGS HABITANTES DE CALLE 13 19%
NINOS NINAS Y ADCLESCENTES VICTIMAS Y EN RIESGO DE - 16%
EXPLOTACION COMERCIAL

PRESENCIA NNAJ EN HABITABILIDAD DS CALLE 3 11%
SISTEMA DE RESPONSABILIDAD PENAL ADQLESCENTE 4 6%
ATENCION Y PORTAFOLIO DE SERVICIOS 3 A%
NUEVOS DATOS ABIERTOS 3 4%
COMEDORES COMUNITARIOS 1 1%
CONSULTA DE DATOS HABEAS DATA i 1%
CONVENIQOS 1 1%
FUNCIONAMIENTO OPERATIVO UPIS 1 1%
ENGRESOS 1 1%
PAGHVA WEB Y SISTEMAS DE INFORMACION 1 1%
TRASLADO A ENTIDADES NACIONALES Y/O TERRITORIALES 1 1%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En el mes de septiembre, ¢l subtema mas reiterado fue oferta académica y/o recreativa 30%, lé sigue
ciudadanos habitante de calle 19%, sigue nifios, nifas y adolescentes victimas y en riesgo de explotacién
sexual con el 16%, sigue presencia NNAJ en habitabilidad de calle con el 11%, continua sistema de
responsabilidad penal adolescente con el 6%, atencion y portafolio de servicios y nuevos datos abiertos
con el 3% y finalmente comedores comunitarios, consulta de datos habeas data, convenios,
funcionamiento operativo UPIS, ingresos, pdgina web y sistemas de informacién vy traslado a entidades
nacionales y/o territoriales con el 1% cada uno respectivamente.

PETICIONES TRASLADADAS POR NG COMPETENCIA

SECRETARIA DE GOBIERND g 6%

SECRETARIA DE SALUD 1 14%

Fuerite: Red de quejas Veoduria Distrital

En el mes se trasladaron 7 peticiones ciudadanas. La entidad a la gue se le realizd mayor cantidad de
traslados fue la Secretaria de Gobierno con el 86% v le sigue la Secretaria de Salud con el 14% cads una
respectivamente.



PETICIONES CERRADAS EN EL MISMO PERIODO

GERENCIA OPERATIVA 26 50%

GERENCIA DE CARACIDADES Y DERECHOS 6 14%
GERENCIA TERRITORIC 4 2%
GERENCIA ESTRATEGIAS DE CORRESPONSABILIDAD 2 5%
PLANEACION 2 3%
ATENCION A LA CHUDADANIA I 2%
GERENCIA DE CONTRATATZION 1 2%
GERENCIA TALENTO HUMAND 1

Fuente: Red de guejas Veeduria Distrital

En el mes se cerraron 43 requerimientos que se recibieron durante septiembre. La dependencia que mas
cerro fue la Gerencia Operativa con 60%, le sigue la Gerencia de Capacidades y Derechos con el 14%,
Juego ta Gerencia de Territorio con el 9%, la Gerencia de Estrategias de Corresponsabilidad y Oficina de
Planeacién con el 5% cada una v finalmente la oficina de Servicio a la Ciudadania, la Gerencia de
Contratacion y la Gerencia de Talento Humano 2% cada una respectivamente.

PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES

GERENCIA QPERATIVA | 10 37%
GERENCIA TERRITORIO & 22%
GERENCIA DE CAPACIDADES Y DERECHOS 3 19%
CONTROL INTERNG DISCIPLINARIG b 4%
GERENCIA ADMINISTRATIVA 1 4%
GERENCIA DE CONTRATACION i 4%
GERENCIA ESTRATEGIAS DE CORRESPONSABILIDAD 1 4%
GEREMNCIA TALENTO HUMANG L 43
JURIDICA 1 4%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrival

Asi mismo, se cerraron 27 peticiones del periodo anterior. La Gerencia Operativa fue la dependencia que
més cerrd peticiones ciudadanas con el 37%, seguido de la Gerencia de Territorio con 22%, luego la
Gerencia de Capacidades y Derechos con el 19%, le sigue la Oficina de Control Disciplinario Interno, la
Gerencia Administrativa, La Gerencia de Contratacidn, la Gerencia de Estrategias de Correspensabilidad,
la Gerencia de Talento Humano y la Oficina Juridica con el 4% cada una respectivamente.




TIEMPO DE ATENCION A REQUERIMIENTOS

TENCION A LA GRUDADANIA o [ o H 0 9 F] o o o
{CONTROL INTERMO DISCIPLINARICQ o i bt i 9 0 o o ] o
‘GERENCIA ADMIMISTRATIVA 0 9 & o o ¢ 0 ¢ o o
GERENCIA DF CAPACIOADES ¥ DERECHGS 15 o ) 13 i o ¢ o 10 9
GIRENCIA DE CONTRATACION I 2 8 H o 0 ¢ g ¢ 0
GERENCIA ESTRATEGIAS DE CORRESPONSABILIDAD ¢ 6 [ 1 o [ g o [ ¢
GERENCIA OPERATIVA o o 13 10 13 10 ] 2 0 o
GERENCIA TALENTO RURMANG o a g w o 5 o o ] o
BERENCIA TERRITORIO 0 0 0 12 g il g o 10 0
SURIDICA o 9 6 ] a 0 o ] g g
PLANEACION il o ¢ i 1 0 a 11 o o

Fuente: Red de quetas Veeduria Distrital
Durante el mes de septiembre, se mantienen los términos para el cierre de las peticiones ciudadanas; sin
embargo, segim el seguimiento reatizado por el grupo de Servicio a la Ciudadania se evidencia que, fa

Gerencia de Capacidades y Derechos, la Gerencia Operativa y la Gerencia de Territorio; se tomaron mds
tiempo para dar repuesta a los requerimientos.

SEGUIMIENTO ESCRITO DE RESPUESTAS EMITIDAS POR LA ENTIDAD |

Se realiza seguimiento a las respuestas emitidas por fa 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 34 respuestas enviadas por la entidad de las cuales:
Oportunidad: El 100% de ias respuestas verificadas fueron emitidas oportunamente a la ciudadania.
Coherencia: El 100% de las respuestas verificadas, responden a la ciudadania en forma coherente.
Sofucién de fondo: EI 100% de las respuestas emitidas brindaron a la ciudadania una respuesta de fondo.
Calidez: E} 100% de las respuestas emitidas por el IDIPRON, fueron eseritas 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 implementacién del formato para la verificacién de los tiempos de atencion, se

puede evidenciar lo siguiente:



- Ef tiempo promedic de atencidn en los puntos presenciales en ¢l mes de septiembre fue de 13 minutos.
Lo cual indica una disminucién de 2 minutos respecto al mes de agosto de 2023,

Asi mismo, Ja atension telefonica en promedio en septiembre fue de 10 minutos. Lo cual indica que
aumento 4 minutos respecto al mes de agosto de 2023,

PETICIONES CONTESTADAS POR FUERA DE TE'IRMEN(}S

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

ENCUESTAS DE PERCEPCION CIUDADANA

Sedes Administrativas ) . _
Para el mes de septiembre se realizaron 145

encuestas de satisfaccion, de las cuales el
46% fueron realizadas en la Sede Calle 15,
seguido de ta Calle 61 con 35%, luego Sede
Calle 63 y Perdomo con el 8% vy finalmente
Distrito Joven con el 3%.

THITRYY

El 100% de las encuestas que se realizaron " Canal de Atencién
en el mes, se hicieron en los puntos de SRR
atencion existentes.
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excelente y el 2% de bueno la seguridad en
los punios de atencidin.
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El 99% de los ciudadanos califican de
excelente v el 1% de bueno la comodidad en
¢l punto de atencion.

Limpieza e Higiene del Punto de
' Atencidn
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Comodidad en st Punto de
Arencitdn

El 99% de los ciudadanos califican de
excelente, el 1% de bueno la organizacidn en
el punto de atencion.

Haorario de Atencidn
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El 99% de los ciudadanos califican de
excelente y el 1% de bueno la higiene ¢n el
punto de atencion.

Oganizacidn en el Punio de
Atencidn
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El 99% de los ciudadanos califican de
excelente y el 1% de bueno el horario de
atencion.



El 100% de los ciudadanos califican de
excelente el servicio recibido.

La persona gue lo atendid fue
amable?

R e

1 iy

El 8% de los ciudadanos opinan que el
servicio fue rapido y el 2% opina que fue
bueno.,

iLa solicitud fue resueltay la
informacién clara?

Como califica el servicio
recibido?
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El 99% de los ciudadanos califican de
excelente y el 1% de bueno la amabilidad del
servidor que los atendid.

¢El servicio fue rapido?

El 99% de los ciudadanos opinan que la
solicitud fue resuelta y la informacién clara
en una escala de excelente v el 1% dice que
cumplié en una escala de bueno.




El 96% de los ciudadanos manifiestan que la
atencién recibida fue respetuosa, digna v
humana en una escala de excelente, mientras
que el 1% piensa que fue buena.

La atencidn recibida fue
respetuosa, digna v humana?

£Como le parece nuestra entidad?

El 98% de los ciudadanos atendidos tiene
una percepeion de calificacion excelente de
la entidad, mientras que el 1% tienen una
percepcion buena y un ciudadano no
responde.

M3

A las siguientes preguntas los ciudadanos responrdieron:

.Como podemos mejorar la prestacién del servicio?

Que tengan unidades de atencién con poblacién de discapacidad

Sefiores IDIPRON para mejorar el servicio se debe tener continuidad en los procesos de cada
persona que entra 4 internado para mirar Jo avances de cada uno porgue no hacen sino manosesr
a los estudiantes de un lado al otro, de profesor en profesor deje que cada docente termine su
proceso para mirar los avances de cada persona.

Creo que instalando més puntos de servicio a la ciudadania en todas las localidades

para mejorar la calidad del servicio es muy importante que se cumplan las expectativas vy las
necestdades de los clientes

Que los profesores sean mas respetuoses con los beneficiarios

Pienso que no solo los jovenes necesitan ayuda

Que se garantice los derechos de las personas que estan en consumo ya que personalmente ya que
los profesionales les faltan humanidad para el trato con nosotros la otra vez me iban a chuzar en
la unidad y otros a mi no me dieron la oportunidad de defenderme y a los que fo hicieron les
dieron la razon.

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

-]

-]

]

Que la oferta sea mas amplia en todas las modalidades especialmente discapacidad
Que nos tengan en cuenta en la toma de decisiones para el mejoramiento del instituto
Informar sobre los programas que brinda el instituto en los barrios



+ Estudiando en los diferentes procesos que tenga la entidad
(Cémo podemos mejorar el uso de los recursos disponibles en la entidad?

e Cuidindolos v darles el manejo adecuado
o Teniendo el control del manejo de los recursos que les dan a los jovenes
¢ Velar por los recursos e informar a los responsables del manejo de ellos

:Desea dejar alguna observacion?
e  (racias por fan excelente labor que realizan con esos jovenes
ANALISIS DE LA INFORMACION

En las encuestas de percepcion del servicio que realizd el grupo de Servicio a la Ciudadania en el mes de
septiembre, los encuestados opinaron que se deberia tener unidades con poblacién en condicion de
discapacidad, cabe resaliar que el Instituto tiene dentro de sus lineamientos Ja atencién a la poblacion con
discapacidad a la cual se le presta un trato digno acorde a sus necesidades; otra observacion hace
referencia en dar continuidad al proceso de formacion y no interrumpir diche proceso por los cambios de
los docentes en las unidades, toda vez que se puede ver afectado el proceso pedagogico de los
beneficiarios, dicha observacion se pondra en conocimiento de la Secretaria Académica.

En cuanto a realizar la apertura de unidades en todas las localidades, es de aclarar que el instituto
actualmente tiene 16 unidades en las diferentes locatidades del Distrito Capital en modalidad internado y
externado, para garantizar la prestacion efectiva de los servicios a la poblacion beneficiaria. De la misma
manera, dentro de los protocolos de atencion establecidos se indica que los profesores y el personal
administrativo de las sedes y unidades deben brindar un trato igualitario, humano y sin discriminacion
hacia la poblacion.

EVENTOS PARA LA CIUDADANIA

Durante el mes de septiembre el Grupo de Servicio a la Ciudadania participé en una (1) ferias de servicios.

Feria de Servicios SuperCade Movil
Corabastos.

Fecha del evento: 07 y 08 de
septiembre de 2023,

Numerg de asistentes: 32 personas
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RECOMENDACIONES SOBRE LOS SERVICIOS

Se sugiere dar continuidad al servicio de educacion que se presta en las unidades v que este no se
vea interrumpido con el cambio de los profesores, con ia finalidad de que los beneficiarios
terminen su cicle académico sin contratiempo.

Se recomienda a la Oficina de Comunicaciones realizar campafias de socializacion de los
servicios que ofrece el Instituto dirigidos a la ciudadania, a través de diferentes canales de
comunicacion, en las diferentes {ocalidades del Distrito Capital.

RECOMENDACIONES GENERALES

Se recomienda a los operadores del SDQS, seguir los pasos establecidos en el procedimiento
“Atencion a los requerimientos y denuncias ciudadanas a través del aplicativo Bogotd te Escucha
~ SDQS”, con el propdsito de dar ef tratamiento adecuado a las peticiones que ingresan al
Instituto.

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

En caso de que los operadores funcionales del SDQS presenten inguietudes respecto a las
competencias en las respuestas a las peticiones, solicitar aclaracidn a la oficina de Servicio a la
Cludadania, antes de trasladar el requerimiento.

CONCLUSIONES

En el mes de septiembre huboe un incremento del 26% en el registro de peticiones ciudadanas a
ravés del Sistema Informético Bogota te Escucha, en comparaciéon al mes inmediatamente
anterior.

Se concluye que en el mes se recibleron dos felicitaciones, en las cuales se exalta el buen servicio
que prestan ios docentes v los servicios que ofrece la entidad.

Todas las dependencias contestaron oportunamente ¢l teléfono de acuerdo con o establecido en
los protocelos de atencidn telefonica.

E] 98% de los encuestados tienen una percepeion positiva de la entidad en una escala de excelente.



