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MEMORANDO
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Bogot4, D.C. 6 de agosto de 2020

PARA: HUGO ALBERTO CARRILLO GOMEZ
Subdirector Administrativo

DE: GRISEL CORDOBA CASELLA
Atencion a la Ciudadania

ASUNTO: Informe de gestion de peticiones mes de agosto

Respetado doctor Carrillo:

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

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

Cordialmente,

@um]ﬂ |

Grisel Cérdoba Casella
Atencidn a la Ciudadania
e-mail: griselc@idipron.gov.co
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En el presente informe encontrard la gestién de

peticiones realizada por el Area de Atencién al
Z Ciudadano del Instituto durante el mes de julio del afio
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PETICIONES REGISTRADAS

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

En el mes de julio, se registraron 35 peticiones ciudadanas, evidenciandose una disminucién 22.22%
con respecto al mes de junio. La ciudadania indag6 oportunidades para acceder a convenios y ayudas
econdmicas para las familias.

CANAL DE ATENCION

Grafica 2 - Canal de atencion
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Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En este mes, el buzon de sugerencias fue el preferido para que la ciudadania interpusiera sus
peticiones ya que el 33.33% del total de las peticiones fueron recibidas por este canal. El segundo
canal mas utilizado por la ciudadania fue el web con el 22.22% de las peticiones ciudadanas
registradas en el aplicativo.

ATENCIONES POR LINEA WHATSAPP

A través de la linea WhatsApp dispuesta por la Entidad, se logra la atencién en tiempo real de 30
ciudadanos observandose un aumento en su uso del 200% con respecto al mes de junio.
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La ciudadania solicit6 informacion sobre ayudas econémicas, y reincorporacion a las actividades en
las UPI (externados).

Teniendo en cuenta que se dio respuesta de forma inmediata, estas atenciones no fueron registradas
en el Sistema de Peticiones Bogota te Escucha.

RED SOCIAL FACEBOOK

En junio, 120 ciudadanos se comunicaron con la Entidad a través de esta red social, percibiéndoce un
aumento del 23.33% en su utilizacion con respecto al mes de junio. La ciudadania indag6 por temas
de ayudas economicas, cambio en la oferta de servicios debido a la emergencia sanitaria y
empleabilidad en el IDIPRON.

La ciudadania que se comunicé con la entidad a través de esta red social, obtuvo informacion de
forma inmediata, por lo que no se registraron en el Sistema Distrital de Peticiones Bogoté te Escucha.

CANAL TELEFONICO

En el mes de julio se recibieron 32 llamadas de ciudadanos solicitando informacion sobre los servicios
del Instituto, estas llamadas no fueron registradas en el SDQS ya que se resolvio la peticion ciudadana
de forma inmediata.

CORREOS ELECTRONICOS

En este mes, se recibieron en total 90 correos electrénicos de la siguiente manera:
e Correo de atencion a la ciudadania: 80
e Correo de denuncias por actos de corrupcién 10

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

PETICIONES POR TIPOLOGIA

Grdfica 3 - Participacion por tipologias
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Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

La tipologia més utilizada fue el derecho de peticion de interés particular con el 37.14%, seguido de
la felicitacion con el 28.5%.
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QUEJAS :

En el periodo se registran 3 quejas las cuales no pertenecen a dicha tipologia, éstas fueron radicadas
los ultimos dias del mes por lo que se encuentran en gestion.
Es asi, que en el mes no se registraron quejas en el aplicativo.

RECLAMOS:

En el mes, segun la plataforma Bogota Te Escucha, se registraron 2 reclamos, el primero, esta
relacionado con una foto de una joven que se publico en la web y ella en la actualidad ya no esta
vinculada. Este reclamo fue atendido de forma inmediata por el area de Comunicaciones. El otro
reclamo estuvo relacionado con una reunion en la que se presume estuvieron contratistas del Instituto
en cuarentena.

Ambos reclamos fueron respondidos de forma oportuna a la ciudadania.

SUBTEMAS EN EL PERIODO

SUBTEMA LRI i Al igual que en el mes anterior, el subtema
VEEDURIAS CIUDADANAS 53 85,48% . - . .

PROCESOS CONTRACTUALES CERTIFICACIONES DE CONTRATO 3 amw| Mas reiterado fue veedurias cmd_ao_lanas
TEMAS MISIONALES UPI REQUERIMIENTOS POR PRESENCIA D 2 222  con un 85.48 % del total de las peticiones
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO CERTIFICACIONES 1 161% i ST
CONVENIOS INTERADMINISTRATIVOS E INTERINSTITUCIONA] 1 161% recibidas en los meses de junio-julio.
SOLICITUD DE INTERVENCION PRESENCIA DE HABITANTES CA 1 161%

TEMAS FINANCIEROS 1 1,61%

PETICIONES TRASLADADAS POR
NO COMPETENCIA

tE” | 3' mes de juliot, se TRASLADOS POR NO COMPETENCIA

rasladaron por no competencia : :

5 requerimientos ciudadanos, Dependencia 1
aumentandose en un 60% la |SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 3 60,00%
cantidad de requerimientos |IDPAC 1 20,00%
trasladados con respecto al mes  ||pEs 1 20,00%

dejunl_o. Laentidad a la que més TOTAL 5 100,00%
se realizaron los traslados fue la

Secretaria de Integracion Social.

PETICIONES CERRADAS EN EL MISMO PERIODO

PETICIONES CERRADAS EN EL MISMO PERIODO En el mes Se cerraron 30
Dependencia Nuamero de peticiones Porcentaje req uerimi entos de I 0S 35 q ue se
ATENCION A LA CIUDADANIA 18 60,00% o ., . B
SUBDIRECCION TECNICA DE METODOS EDUCATIVOS Y reCIbleron, atencion a la ciudadania
,67% 7 , - .
e TV a5 cerrd el mayor nimero de peticiones
con el 60%, seguida de la la

Subdireccion de Métodos Educativos y Operativa con el 36.67% del total de los requerimientos
ciudadano.
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PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES

En este mes, se cerraron 32

peticiones de periodos
anteriores, la Subdireccion
Técnica de Desarrollo
Humano cerro el 34.38%,

seguido de la Subdireccién de
Métodos Educativos y
Operativa con el 28.13% de
los requerimientos pendientes.

PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES

Dependencia

Numero de peticiones

Porcentaje

SUBDIRECCION TECNICA DE DESARROLLO HUMANO 11 34,38%
SUBDIRECCION TECNICA DE METODOS EDUCATIVOS Y

OPERATIVA 9 28,13%
ATENCION A LA CIUDADANIA 6 18,75%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 3 9,38%
OFICINA ASESORA JURIDICA 2 6,25%
TRANSPORTE 1 3,13%
TOTAL 32 100,0%

TIEMPO DE ATENCION A REQUERIMIENTOS

Dependencia

Consulta

Denuncia actos corrupcion

Derecho peticion interés general
Derecho peticion interés particular
Solicitud acceso informacion

Felicitacion
Solicitud copia
Sugerencia

ATENCION A LA CIUDADANIA 1 o 1] 1| of 1| 1f 0o 1| 0O
OFICINA ASESORA JURIDICA 0l 0 0/ 18 0f 0f 0f 0f 0 O
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 0] 0 0] 27[ 22| 0f 22 0] 0] O
SUBDIRECCION TECNICA DE DESARROLLO HUMANO 0| 0] 16| 17 0] 0] 0O 0Of 15| O
SUBDIRECCION TECNICA DE METODOS EDUCATIVOS Y

OPERATIVA 0| 0] 12| 14| 10f 17| 17 o 0
TRANSPORTE 0l 0 0 of of 3 0 0] 0 0O

En el mes de julio, se observa que hubo un aumento considerable en los tiempos de respuesta a la
ciudadania. Esto debido a la ampliacion de términos por la pandemia.

Gréfica 11 - Participacion por calidad del requiriente
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PARTICIPACION POR
CALIDAD DE REQUIRIENTE

Durante el mes de julio, el 71.42% de
las peticiones ciudadanas fueron
registradas por funcionarios Asi
mismo, se observa que el 8.57% de las
peticiones fueron andnimas.
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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 50 respuestas enviadas por la entidad de las
cuales:

Oportunidad: El 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 95% de las respuestas emitidas brindaron a la ciudadania una respuesta de

fondo a la solicitud presentada. Se evidencia mal manejo del Sistema Bogota te Escucha en el cierre
de las peticiones. Por lo que se genera mesa de ayuda con el area respectiva.

Calidez: EI 95% de las respuestas emitidas por el IDIPRON, fueron escritas de una manera célida, y
en lenguaje claro evidenciado en el mal manejo del Sistema Bogota te Escucha en el cierre de las
peticiones. Por lo que se genera mesa de ayuda con el &rea respectiva.

ENCUESTAS DE PERCEPCION CIUDADANA

Para el mes de julio, se Canal de Atencion
realizan 10 encuestas de = ;¢

- L W SEDE
satisfaccion; todas fueron
realizadas de forma = 10 W VIR
virtual. Por esta razon, la ! m TELEFONICO
ciudadania no c_ontesto u n n n = ESCRITO
preguntas  relacionadas = ¢ . L 2
con las instalaciones. SEDE VIRTUAL  TELEFONICO  ESCRITO uPl = UPI

Como califica el

servicio recibido?
Todos los ciudadanos atendidos calificaron como
excelente el servicio recibido.
0

— S W

1l 2
Cra. 27A No. 63B - 07 perRe
Tel. 3100411 INSTITUTO DISTRITAL PARA LA PROTECCION QEE@
www.idipron.gov.co DE LANINEZ Y LA JUVENTUD - IDIPRON -

Info: Linea 195 e BOGOTA BE.



*

BOGO.,‘-K IDIPRON

Asi mismo, el 90% de los ciudadanos

encuestados, calificaron como excelente la t’.-EI servicio fue rapldO?
rapidez con la que fueron atendidos, y el
10% lo califico como bueno. 10 9
8
6 I:
4
0 0 !
3 — am
0
1 2 3 4
A | i f f . ) En cuanto a la efectividad del servicio,
¢El servicio fue efectivo? el 100% de la ciudadania lo percibe
10 como efectivo
0 0 0 |
et A AN
1 2 3 4
La atencion recibida fue
respetuosa, digna V'
?
De igual manera, el 100% de la ciudadania humana?
percibi6 la atencion recibida como &
respetuosa, digna y humana. L 0 0 .:|
1 2 3 4
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CUALIFICACIONES

En este mes, se realizan visitas a la Unidades de Atencion que estan prestando servicio de internado
a los beneficiarios como lo son:

e LaRioja

e Qasislyll
e Bosa

e LlaFlorida
e Liberia

e la32

e Normandia
e San Francisco
e LaVega

En cada Unidad de proteccién se llevd a cabo la siguiente
agenda:

e Presentacion de servicio al ciudadano en la que se explicaron las clases de peticiones
existentes, los tiempos de respuesta y los canales a través de los cuales se reciben en
la entidad. Estas exposiciones se realizaron de forma magistral para los beneficiarios
adultos y a través de juegos para los nifios.

e Espacio para recibir las peticiones de los beneficiarios de las unidades. En este espacio
los participantes escribieron en formatos del buzén de peticiones sus requerimientos.

En estas visitas se cualificaron 399 beneficiarios, de los cuales 237 registraron sus peticiones en el
buzén de sugerencias.

El informe pormenorizado de estas visitas fue entregado a la Subdireccién de métodos y a la
direccién.

RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta los resultados que se reflejan en el presente informe, se recomienda a las areas
seguir con el compromiso actual ya que para este mes no se reflejaron peticiones ciudadanas por fuera
de términos de ley.

En el seguimiento a las respuestas se evidencia el mal manejo de aplicativo Bogota te Escucha, sin
embargo, cuando el area agenda las mesas de trabajo, algunas dependencias no las cumplen por lo
que dificulta la solucion de los problemas. Por lo anterior, se sugiere a los jefes o lideres de area o
dependencia verificar que los administradores de las dependencias cumplan con las mesas de trabajo
que esté realizando Atencion a la Ciudadania.
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Los resultados de las encuestas de satisfaccion realizadas reflejan una mejoria notable en la atencion,
a pesar de que la rapidez es buena, se puede mejorar.

CONCLUSIONES
A manera de conclusién se observa que, durante el mes de julio, se disminuye la cantidad de las
peticiones ciudadanas, sin embargo, se observa también un aumento en el uso de las redes sociales

por parte de la ciudadania para obtener respuesta de forma inmediata.

Asi mismo, luego de la revision y el analisis realizado, se evidencia que en este mes no se contestaron
peticiones ciudadanas por fuera de términos.

En el seguimiento escrito se evidencié mal manejo de la plataforma Bogota Te Escucha, asi mismo
se debe verificar la calidez y la solucion de fondo en las respuestas que envian a la ciudadania.

La satisfaccién de la ciudadania por el servicio prestado es considerada como excelente.

G

Grisel Cordoba Casella
Atencion a la Ciudadania
Instituto Distrital para la Proteccion de la nifiez y la Juventud- IDIPRON

Cra. 27A No. 63B — 07 a3 21
Tel. 3100411 INSTITUTO DISTRITAL PARA LA PROTECCION 5,E3$
www.idipron.gov.co DE LA NINEZ Y LA JUVENTUD - IDIPRON s

Info: Linea 195 ALCALDIA MAYOR



