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SECRETARIO GENERAL

IDIPRON

3779997

secretariageneral@idipron.gov.co
Calle 61 No. 7-78
Bogota,

Asunto: Informe de gestion Servicio a la Ciudadania mes de julio de 2023
Respetado doctor Carrillo:
Por medio de la presente, envio el informe del asunto, en donde se da a conocer la gestion del Instituto

respecto a las peticiones ciudadanas.

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

Cordialmente,

JULIETH CRISTINA GUZMAN CARDONA
Profesional Universitario (E)

Secretaria General — Servicio a la Ciudadania.
Juliethc.guzman@idipron.gov.co
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INFORME DE
GESTION DE
PETICIONES

MES DE JULIO 2023

En el presente informe encontrard la gestién de
peticiones realizada por el Grupo de Servicio a la
Ciudadania del Instituto durante el mes de julio del afio
2023.

Profesional Universitario ( E ) Secretaria General -
Grupo Servicio a la Ciudadania



PETICIONES REGISTRADAS

Grafica 1 - Peticiones registradas
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Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En el mes de julio, segun la plataforma de la VVeeduria Distrital, se registran 34 peticiones ciudadanas,
evidenciandose un incremento de 41% con respecto al mes de junio de 2023.

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.

Se concluye que, en el presente mes se registraron y recibieron 72 peticiones ciudadanas evidenciandose
que, con respecto al mes de junio hubo un incremento del 17%.

Realizando la verificacion con el mes de julio de 2022, se observa que en julio de 2023 hubo un
incremento del 19% respecto al afio inmediatamente anterior.

CANAL DE ATENCION

CANAL DE ATENCION SEREREREE %
PETICIONES

E-MAIL 24 33%

WEB 18 25%

BUZON 12 17%

ESCRITO 9 13%

PRESEMNCIAL 4 6%

TELEFONO 4 6%

REDES SOCIALES 1 1%
TOTAL 72 100%

Fuente: Base de datos Bogota te Escucha



Teniendo como base el informe enviado por la plataforma Bogoté te Escucha, en el mes de julio, los
canales de atencion mas utilizados por la ciudadania fueron el Email con el 33% de las peticiones, seguido
del canal web con el 25%, el buzd6n con el 17%, el canal escrito con el 13%, luego con el canal presencial
y telefonico con el 6% cada uno respectivamente y finalmente las redes sociales con el 1%.

ATENCIONES POR LINEA WHATSAPP

A través de la linea WhatsApp dispuesta por la Entidad, en el mes de julio se logra la atencion en tiempo
real de 33 ciudadanos; disminuyendo las atenciones con respecto al mes de junio de 2023 en un 3%.

La ciudadania indaga a través de esta red social la forma para acceder al modelo pedag6gico 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 informacién de forma inmediata.

RED SOCIAL FACEBOOK

En el mes de julio se atendieron 22 ciudadanos, con respecto al mes de junio hubo un decrecimiento de
las atenciones en un 31%.

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

CANAL TELEFONICO

En este mes se recibieron 734 llamadas al conmutador de la entidad. Las dependencias que mas recibieron
Ilamadas fueron:

DEPENDENCIA CANTIDAD DE LLAMADAS %
GERENCIA CONTRATACION 97 36%
TESORERIA 65 24%
SISTEMAS 60 22%
DIRECCION 47 18%

TOTAL 269 100%

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

Asi mismo en julio, todas las dependencias contestaron oportunamente el telefono, dando cumplimiento
a lo establecido en el protocolo de atencidn telefdnica.



CANAL PRESENCIAL

Durante el mes de julio se registraron 129 atenciones de la siguiente manera:

CONSOLIDADO CANAL PRESENCIAL

PRESENCIAL
CALLE 15 CALLE 61 CALLE 63 DISTRITO JOVEN PERDOMO
JULIO 83 17 18 2 9

En los puntos de atencién se evidencio un incremento del 32% respecto a junio de 2023; lo anterior, se
debe a que los nifios, nifias y jovenes han concluido el periodo de receso y empieza nuevamente el ciclo
académico. Por lo anterior, aumentan las solicitudes de informacion para acceder a los servicios del
Instituto.

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

CORREOS ELECTRONICOS
En este mes, se recibieron en total 1286 correos electronicos de la siguiente manera:

e Correo de atencién a la ciudadania; 1284
e Correo de defensor del ciudadano: 2

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

PETICIONES POR TIPOLOGIA

CANTIDAD DE

TIPO DE PETICION DETICIONES %
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 39 54%
QUEIA 9 13%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 6 2%
FELICITACIONES 5 7%
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 5 7%
CONSULTA 3 4%
RECLAMO 2 3%
SUGERENCIA 2 3%
SOLICITUD DE COPIA 1 1%
TOTAL 72 100%

Fuente: Base de datos Bogota te Escucha



Con base en el informe enviado por Secretaria General de la Alcaldia Mayor, en el mes de julio, la
tipologia mas utilizada fue el derecho de peticidn de interés particular con el 54%, seguido de la queja
con el 13% , el derecho de peticion de interés general con el 8%, le sigue la felicitacion y la solicitud de
acceso a la informacién con el 7% cada uno respectivamente, luego la consulta con el 3%, el reclamo y
la sugerencia con el 3% cada uno respectivamente y finalmente la solicitud de copia con el 1%.

QUEJAS :

Asi mismo, se registraron 9 quejas en el aplicativo durante el mes de julio, segun la plataforma Bogoté te
Escucha, de éstas, 5 peticiones son por maltrato y discriminacion de parte de algunos docentes, 2
peticiones son reclamo por el servicio que les ofrece el instituto, 1 peticion no es competencia de la entidad
y se realizé el traslado y 1 peticion es solicitud de informacion para acceder a los servicios del instituto.
Se concluye gue en el mes se registraron 5 quejas.

RECLAMOS:

En el mes de julio, se registraron 2 reclamos en la plataforma de Bogota te Escucha por deficiencias del
servicio; Se concluye que en el mes se registro 4 reclamos y 2 de ellos fueron catalogados como queja.

SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

Durante el mes de julio, se registran 5 solicitudes de acceso a la informacion, las cuales se contestaron
oportunamente.

FELICITACIONES:

En julio se recibieron 5 felicitaciones por el buen desempefio y trato afectuoso que brindan los docentes
y “tias”, a los beneficiarios del Instituto.

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



Subtema Total Porcentaje

PRESENCIA MMAJ EN HABITABILIDAD DE CALLE 11 27%
FUNCIONAMIENTO OPERATIVO UPIS 6 15%
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMAMNO CERTIFICACIONES
RECLAMACIONES LABORALES CAPACITACIOMES SOLICITUD 5 12%
DETRABAJO SOLICITUD DE DESVINCULACION
CIUDADANOS HABITAMTES DE CALLE 5 12%
CONVENIOS 4 10%
OFERTA ACADEMICA ¥/O RECREATIVA 3 7%
NINOS MNINASY ADOLESCENTES VICTIMAS Y EN RIESGO DE N 5%
EXPLOTACION COMERCIAL
COMEDORES COMUNITARIOS 1 2%
INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES 1 2%
NUEVOS DATOS ABIERTOS 1 2%
SISTEMA DE RESPONSABILIDAD PENAL ADOLESCENTE 1 2%
VEEDURIAS CIUDADAMNAS 1 2%

TOTAL 11 100%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En el mes de julio, el subtema mas reiterado fue presencia NNAJ en habitabilidad de calle con el 27%,
sigue el funcionamiento operativo de las UPIS con el 15%, luego la administracion de talento humano
certificaciones reclamaciones laborales capacitaciones solicitud de trabajo solicitud de desvinculacion y
ciudadanos habitantes de calle con el 12% cada uno respectivamente, convenios con el 10%, oferta
académica y recreativa con el 7%, nifios nifias y adolescentes victimas y en riesgo de explotacion

comercial el 5%.

PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

Dependencia Total Porcentaje
SECRETARIA DE GOBIERMNO 2 40%
SECRETARIA DE EDUCACION 1 20%
SECRETARIA DE SEGURIDAD 1 20%
SECRETARIA JURIDICA 1 20%

TOTAL 5 100%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En el mes se trasladaron 5 peticiones ciudadanas. La entidad a la que se le realiz6 mayor cantidad de
traslados fue la Secretaria de Gobierno con el 40% vy le sigue la Secretaria de Educacion, la Secretaria de
Seguridad y la Secretaria Juridica con el 20% cada una respectivamente.



PETICIONES CERRADAS EN EL MISMO PERIODO

Cerradas Mismo

Dependencia Periodo Porcentaje

GERENCIA DE CAPACIDADES Y DERECHOS 3 23%
GERENCIA ESTRATEGIAS DE CORRESPONSABILIDAD 3 23%
GERENCIA OPERATIVA 3 23%
ATEMCION A LA CIUDADANIA 1 8%
GERENCIA DE CONTRATACION 1 8%
GERENCIA RECURSOS FISICOS 1 8%
PLAMEACION 1 8%

TOTAL 13 100%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En el mes se cerraron 13 requerimientos que se recibieron durante julio. La dependencia que mas cerro
fue Gerencia de Capacidades y Derechos, Gerencia de Estrategias de Corresponsabilidad y Gerencia
Operativa con el 23% cada una, seguido de Atencién a la Ciudadania, Gerencia de Contratacion, Gerencia
de Recursos Fisicos, y Oficina de Planeacién con el 8% cada una respectivamente.

PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES

Dependencia Cerrad.a SOHe Porcentaje
Periodo
GERENCIA OPERATIVA 9 32%
GERENCIA ESTRATEGIAS DE CORRESPONSAEBILIDAD 4 14%
GERENCIA TALENTO HUMANO a4 14%
GERENCIA TERRITORIO 3 11%
GERENCIA DE CONTRATACION 2 7%
JURIDICA 2 7%
COMUMICACIONES 1 4%
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 1 4%
GERENCIA ADMINISTRATIVA 1 4%
GERENCIA RECURSOS FISICOS 1 4%
TOTAL 28 100%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

Asi mismo, se cerraron 28 peticiones del periodo anterior. La Gerencia Operativa fue la dependencia que
maés cerrd peticiones ciudadanas con el 32%, seguido de la Gerencia Estrategias de Corresponsabilidad
con el 14% vy la Gerencia de Talento Humano con el 14% cada una respectivamente, luego la gerencia de
Territorio con el 11%, la Gerencia de Contratacion, Oficina Juridica con el 7% cada una y finalmente, la
Oficina de Comunicaciones, Control Disciplinario Interno, Gerencia Administrativa y la Gerencia de
Recursos Fisicos con el 4% cada una respectivamente.



TIEMPO DE ATENCION A REQUERIMIENTOS
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ATEMCION A LA CIUDADAMIA a ] ] 2 o] ] ] ] a ]
COMUMICACIOMNES a L] 11 1] o ] L] ] a L]
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO a ] 14 1] o] ] ] ] a ]
GEREMCIA ADMINISTRATIVA a L] ] 1] o 12 L] ] a L]
GEREMCIA DE CAPACIDADES ¥ DERECHOS 11 ] ] 11 o] ] ] ] a ]
GEREMCIA DE CONTRATACION ] o ] 12 o ] ] ] ] 4
GEREMCIA ESTRATEGIAS DE
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CORRESPOMSABILIDAD
GEREMCIA OPERATIVA ] L] 12 12 11 12 L] a 7 L]
GEREMCIA RECURSOS FISICOS a ] ] 1] o] ] 11 7 a ]
GEREMCIA TALENTO HUMANC ] L] a 12 ] ] L] a 9 L]
GEREMCIA TERRITORIO a ] 12 12 o] ] ] ] a ]
JURIDICA 19 L] ] 2 o ] L] ] a L]
PLAMEACION a ] ] 1] o] ] ] ] 3 ]

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital
Durante el mes de julio, se mantienen los términos para el cierre de las peticiones ciudadanas; sin
embargo, segun el seguimiento realizado por el grupo de Servicio a la Ciudadania se evidencia que, la
Oficina de Control Disciplinario Interno, Gerencia Operativa, Gerencia de Contratacion, Gerencia
Operativa, Gerencia de Talento Humano, Gerencia Territorio, Oficina Juridica; se tomaron més tiempo
para dar repuesta a los requerimientos.
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 35 respuestas enviadas por la entidad de las cuales:
Oportunidad: El 100% de las respuestas verificadas fueron emitidas oportunamente a la ciudadania.
Coherencia: EI 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 atencion, se
puede evidenciar lo siguiente:

El tiempo promedio de atencién en los puntos presenciales en el mes de julio fue de 14 minutos. Lo cual
indica un aumento de 6 minutos respecto al mes de junio de 2023.

Asi mismo, la atencidn telefonica en promedio en julio fue de 8 minutos. Se mantiene el tiempo de espera
en relacion al mes de junio.

PETICIONES CONTESTADAS POR FUERA DE TERMINOS

Durante el mes de julio se dio respuesta dentro de los términos legales, a todas las peticiones ciudadanas
gue recibio6 la entidad.

ENCUESTAS DE PERCEPCION CIUDADANA

Sedes Administrativas oo .
Para el mes de julio se realizaron 55

encuestas de satisfaccion, de las cuales el

33% fueron realizadas en la Sede Calle 63,

seguido de la Sede Calle 15 con el 29%, el
i B ' o m Perdomo con el 20%, la Sede Calle 61 con el
13% y Distrito Joven con el 5%.

SEDE CALLE 15 SEDE CALLE 63 DISTRITO JOVEN SEDE CALLE 51 PERDOMO

Canal de Atencion

El 100% de las encuestas que se realizaron
en el mes, se hicieron en los puntos de Ll . -
atencién existentes. 0 0 0 0

SEDE VIRTUAL TELEFONICO ESCRITO UNIDAD

VIRTUAL TELEFONKO  @ESCRITO wmUNIDAD



Seguridad en el Punto de Atencion

50

El 90% de los ciudadanos califican de
excelente y el 10% de bueno la comodidad
en el punto de atencion.

Limpieza e Higiene del Punto de
Atencion

El 90% de los ciudadanos califican de
excelente, el 10% de bueno la seguridad en
los puntos de atencién.

Comodidad en el Punto de

Atencion
50

El 93% de los ciudadanos califican de
excelente, el 5% de bueno y el 2% de regular
la organizacion en el punto de atencion.

El 95% de los ciudadanos califican de
excelente y el 5% de bueno la higiene en el
punto de atencion.

Oganizacion en el Punto de
Atencion




Horario de Atencion
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El 90% de los ciudadanos califican de
excelente y el 10% de bueno el servicio
recibido.

La persona que lo atendio fue
amable?
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El 90% de los ciudadanos opinan que el
servicio fue rdpido y el 10% opina que fue
bueno.

El 93% de los ciudadanos califican de
excelente y el 7% de bueno el horario de
atencion.

Como califica el servicio

40

0

recibido?
50
D |
e 4
1 2 3 LS

El 93% de los ciudadanos califican de
excelente y el 7% de bueno la amabilidad del
servidor que los atendio.

¢El servicio fue rapido?

50




¢ La solicitud fue resueltay la
informacion clara?

48

El 95% de los ciudadanos manifiestan que la
atencion recibida fue respetuosa, digna y
humana en una escala de excelente, mientras
que el 5% piensa que fue buena.

¢Como le parece nuestra entidad?

El 87% de los ciudadanos opinan que la
solicitud fue resuelta y la informacion clara
en una escala de excelente, el 7% dice que
cumplio en una escala de bueno y el 6% dice
que fue regular.

La atencion recibida fue
respetuosa, digna y humana?

52

A las siguientes preguntas los ciudadanos respondieron:

¢Cémo podemos mejorar la prestacion del servicio?

El 93% de los ciudadanos atendidos tiene
una percepcion de calificacion excelente de
la entidad, mientras que el 7% tienen una
percepcién buena.

e El punto de atencién no es visible no cuenta con un cartel grande para ubicacion de las personas,
también deberian en los territorios entregar publicidad para saber mas de IDIPRON Satisfecho

e No hay facilidad de comunicacién cuando Illamamos a los puntos ya que hay personas que no
cuentan con un teléfono para poder comunicarse con los profesionales de zona.

e Ubicacion de mas canales de atencién

e Que los vigilantes no den informacion a los usuarios porque nos ponen a voltear
e Que tengan profesionales con énfasis en discapacidades



Que el servicio valore y o permita resolver sus propios problemas.
Que haya un o punto de cafeteria a veces no tenemos ni que comer
Con la participacién de los jovenes

Fortaleciendo el proceso de las personas de consumo

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

Promocion del servicio en los diferentes territorios

Que, abrir mas centros de atencidon y mas posibilidades para trabajar.

contratar mas gente para promover el servicio

Que nos tengan en cuenta sin discriminacion

Que su entidad promocione mas los servicios que tienen ya que muchos no saben del servicio que
presta IDIPRON

Ayuda econémicamente con pasajes para ir a estudiar

e Mas publicidad

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

Formando vinculos con las otras entidades del estado
Darles un buen uso a los recursos

Controlando

Cuidandolos

¢Desea dejar alguna observacion?

e Cuando reciban las llamadas telefénicas en los puntos muchas personas no cuentan con teléfono
donde se puedan comunicar con los profesores entonces entregar volantes de los diferentes puntos
de atencion con la direccion.

ANALISIS DE LA INFORMACION

En el mes de julio, los ciudadanos encuestados manifestaron que estan satisfechos con la atencion que les
brindé los anfitriones en los puntos de atencién; asi mismo, se recibieron comentarios y recomendaciones
para seguir mejorando la calidad del servicio como por ejemplo hacer mas publicidad a los servicios que
ofrece el Instituto mediante volantes, que los puntos de atencion sean visibles y abrir mas puntos de
atencion en las demas sedes del IDIPRON.

Es de precisar que, el grupo de Servicio a la Ciudadania promociona los servicios que ofrece el instituto
en las ferias de servicios que programa la Alcaldia Mayor de Bogota y entidades privadas, asi mismo se
cuenta informacion impresa “volante” en los cuales se detallan los datos de contacto, servicios y demas
informacién relevante para la ciudadania, adicionalmente en la pagina web del instituto hay un espacio
exclusivo con la informacién dirigida a los ciudadanos; respecto a la apertura de mas puntos de atencion
en las unidades, se formulara la recomendacion al Comité de Gestion de Desempefio para su estudio y
toma de decisiones.

Mediante correo electronico se solicitara a la Gerencia Administrativa, que los guardas de seguridad se
abstengan de dar informacion a los ciudadanos y que los remitan a los puntos de atencion para que los



anfitriones que son los servidores encargados con la formacion y el conocimiento atiendan las solicitudes
e inquietudes.

EVENTOS PARA LA CIUDADANIA

Durante el mes de julio el Grupo de Servicio a la Ciudadania particip6 en dos (2) ferias de servicios.

Feria de Oportunidades Universidad Distrital
Francisco José de Caldas

Fecha: 13/07/2023

NUmero de asistentes: 35 personas

Feria de Servicios en el Parque Fundacional
Localidad de Fontibdn

Fecha: 27 y 28 de julio de 2023

NUmero de asistentes: 38 personas




RECOMENDACIONES SOBRE LOS SERVICIOS

Se sugiere a la Gerencia Administrativa indicar a los guardas de seguridad dirigir a los ciudadanos
a los puntos de atencion para que sean atendidos por los anfitriones de Servicio a la Ciudadania.
Se recomienda a los anfitriones de los puntos de atencion informar a la ciudadania que en caso de
requerir informacion adicional de los servicios que ofrece el instituto o demas informacion de
interés, la puede consultar por la pagina web www.idipron.gov.co.

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 Bogota te Escucha
— SDQS”, con el propoésito de dar el tratamiento adecuado a las peticiones que ingresan al
Instituto.

RECOMENDACIONES GENERALES

Revisar diariamente el “semaforo” de la plataforma “Bogota te Escucha”, en el cual se indica el
estado y tiempo para el vencimiento de las peticiones ciudadanas.

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 inquietudes respecto a las
competencias en las respuestas a las peticiones, solicitar aclaracion a la oficina de Servicio a la
Ciudadania, antes de trasladar el requerimiento.

CONCLUSIONES

Se present6 un incremento en las peticiones registradas y recibidas del 17% en comparacion al
mes de junio de la presente vigencia.

Se concluye que durante el mes las peticiones se cerraron dentro del término que sefiala la norma.
Todas las dependencias contestaron oportunamente el teléfono de acuerdo con el protocolo de
atencion telefonica.

Se recibieron 5 felicitaciones, en las cuales se exalta el buen trabajo de los servidores del Instituto.



