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COD: A-GDO-FT-013 V:-07 — 03/01/2020
MEMORANDO
5900

Bogota, D.C. 9 de febrero de 2020
PARA: HUGO ALBERTO CARRILLO GOMEZ
Subdirector Administrativo y Financiero
DE: GRISEL CORDOBA CASELLA
AREA DE ATENCION AL CIUDADANO

ASUNTO: Informe de gestion de peticiones mes de enero

Respetado doctor Carrillo:
Por medio de la presente, envio el informe del asunto, en donde se da a conocer la gestién del

Instituto en las peticiones ciudadanas.
Se realiza el envio de este por correo electronico para la optimizacién de papel.

Cordialmente,

o

Grisel Cordoba Casella
Responsable Atencion a la Ciudadania
e-mail: grisel.cordoba@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 enero del
GESTION DE | #oenaro
P ETI C I O N E S Contratista Atencion a la Ciudadania

MES DE ENERO 2021
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PETICIONES REGISTRADAS

Gréfica 1 - Peticiones registradas
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POR EL CIUDADANO: 14
Il POF DISTRITO: 0
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Enero 2021

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En el mes de enero, se registraron 24 peticiones ciudadanas, evidenciandose una disminucion del 76%
con respecto al mes de diciembre del afio 2020. La ciudadania solicit6 informacion sobre el quehacer
de la entidad y a través de este medio realizaron el envio de hojas de vida para ser tenidas en cuenta
en procesos de seleccion.

CANAL DE ATENCION

Gréfica 2 - Canal de atencién
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Enero 2021
Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En este mes, el 58.33% de las peticiones fueron recibidas a través del sistema Bogota te Escucha.
Esto evidencia la preferencia de la ciudadania por registrar sus peticiones de forma virtual; sin
embargo, el 8.33% del total de las peticiones fueron recibidas de forma presencial.
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ATENCIONES POR LINEA WHATSAPP

A través de la linea WhatsApp dispuesta por la Entidad, se logra la atencion en tiempo real de 6
ciudadanos, se observa una disminucion del 53.84% debido a que durante este mes el sistema ha
presentado inconvenientes.

Las 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 enero, 39 ciudadanos se comunicaron con la Entidad a través de esta red social, la ciudadania
indagd por temas de apertura de las unidades 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 Bogota te Escucha.

CANAL TELEFONICO

En el mes de enero, se recibieron 106 llamadas de ciudadanos solicitando informacion sobre los
servicios del Instituto, con respecto al mes de diciembre, se observa una disminucion del 4.05%.

Estas Ilamadas no fueron registradas en el SDQS ya que se resolvio la peticion ciudadana de forma
inmediata.

CANAL PRESENCIAL

Durante el mes de enero y teniendo en cuenta la apertura de los nuevos puntos de atencion, se
registraron las siguientes atenciones:

CONSOLIDADO CANALES
PRESENCIAL

MES CALLE 15 CALLE 61 CALLE 63 BOSA DISTRITO JOVEN FERIA

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

CORREOS ELECTRONICOS

En este mes, se recibieron en total 227 correos electrénicos de la siguiente manera:
e Correo de atencion a la ciudadania: 210
e Correo de defensor del ciudadano: 1

Cra. 27A No. 63B - 07

Tel. 3100411 INSTITUTO DISTRITAL PARA LA PROTECCION
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e Correo de denuncias por actos de corrupcién:16
Cada uno de estos correos, fue gestionado y respondido oportunamente.

PETICIONES POR TIPOLOGIA

Grafica 3 - Participacion por tipologias

I CONSULTA [ DENUNCIA POR ACTOS

ESO A LA INFORMACION
Enero 2021

10 BICONSULTA 2

I DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION: 0

I DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL: 2

c
9

8 I DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR: 10
7 B FELICITACION: 0
4 MQUEJA 8

WRECLAMO: 1

[l SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION: 0
I SOLICITUD DE COPIA: 1

I SUGERENCIA: 0
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Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

La tipologia mas utilizada fue el derecho de peticion de interés particular con el 41.66% de las
peticiones ingresadas , seguido de la queja con el 33.33% del total de las peticiones instauradas.
QUEJAS :

En el periodo se registran 8 quejas, el 25% de estas, fueron registradas por peticionarios andnimos.
El 75% de las quejas se relacionaron con inconformidades sobre el trato recibido por parte de algunos
servidores de la Subdireccion de Métodos y el restante de la subdireccion de Desarrollo Humano.

RECLAMOS:

En el mes, segin la plataforma Bogotd Te Escucha, se registré 1 reclamo, el cual presenta
inconformidad por una contratacién realizada en el predio de la calera.

SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

Durante el mes de enero no se registraron solicitudes de acceso a la informacion.

Cra. 27A No. 63B - 07 Proray
Tel. 3100411 INSTITUTO DISTRITAL PARA LA PROTECCION QEE@
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SUBTEMAS EN EL PERIODO

Subtema
VEEDURIAS CIUDADANAS

Total %

81

74,31%

TEMAS MISIONALES UPl REQUERIMIENTOS POR PRESENCIA DE LOS

CHARLAS SOLICITUD DE VINCULACION A INTERNADO O EXTERNADO.

ASISTIDOS DE LAS UPI SUGERENCIAS DE LOS NNAJ EN LAS UPI SOLICITUDE DE

14,68%

INCUMPLIMIENTO DE FUNCIONES SERVIDORES-INCIDENCIA DISCIPLINARIA

3,67%

ADMINISTRACION BANOS PUBLICOS

1,83%

SOLICITUD DE INTERVENCION PRESENCIA DE HABITANTES CALLE
PANDILLEROS NNAJ CON VULNERACION DE DERECHOS O SITUACION
FRAGILIDAD EN LOS SECTORES

1,83%

CONSULTA DE DATOS HABEAS DATA

0,92%

CONVENIOS INTERADMINISTRATIVOS E INTERINSTITUCIONALES SOLICITUD
DE VINCULACION PAGOS INSTALACIONES PRESUNTAS CONDUCTAS
INDEBIDAS DE LOS VINCULADOS PRESTACION DEL SERVICIO TERCERIZADO

0,92%

NINOS NINASY ADOLESCENTES VICTIMAS ¥ EN RIESGO DE EXPLOTACION
COMERCIAL

0,92%

PROCESOS CONTRACTUALES CERTIFICACIONES DE CONTRATOS PAGO
OPORTUNO DE LOS CONTRATOS DESVINCULACION FAMILIARES DELOS
BENEFICIARIOS DE LOS PROGRAMAS SOLICITANDO PAGOS POR
FALLECIMIENTO DEL ASISTIDO

1

0,92%

Total 109 100,00%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

PETICIONES TRASLADADAS POR

NO COMPETENCIA

En el mes de enero,
se trasladaron por no
competencia 6

Dependencia
SECRETARIA DE INTEGRACION S50OCIAL

Al igual que en el mes anterior, el subtema méas
reiterado fue veedurias ciudadanas con un 74.31 %
del total de las peticiones recibidas en los meses

de diciembre-enero,

seguido de los temas

misionales con el 14.68%.

Total Porcentaje

33,33%

requerimientos

IDARTES - INSTITUTO DE LAS ARTES

16,67%

ciudadanos. La

PERSOMERIA DE BOGOTA

16,67%

entidad a la que se
remitieron mas

SUBRED CENTRO ORIENTE

16,67%

peticiones fue la
secretaria de
integracion social.

TOTAL

VEEDURIA DISTRITAL

PETICIONES CERRADAS EN EL MISMO PERIODO

Cerradas Mismo

Dependencia Periodo Porcentaje
ATENCION A LA CIUDADANIA 3 25,00%
GRUPO DETRABAJO PARA EL EJERCICIO DEL CONTROL

INTERNO DISCIPLINARIO 1 8,33%

OFICINA ASESORA JURIDICA 2 16,67%
SUBDIRECCION TECNICA DE DESARROLLO HUMANO 4 33,33%
SUBDIRECCION TECNICA DE METODOS EDUCATIVOS Y

OPERATIVA 2 16,67%
TOTAL 12 100,00%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

Cra. 27A No. 63B - 07
Tel. 3100411
www.idipron.gov.co
Info: Linea 195

INSTITUTO DISTRITAL PARA LA PROTECCION
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16,67%
100,0%

(=]

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En el mes se cerraron 12
requerimientos de los 24 que se
recibieron, atencion a la
ciudadania cerr6 el mayor
namero de peticiones con el 60%,
seguida de la Subdireccion
Administrativa y Financiera con
el 25% del total de los
requerimientos ciudadanos.
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PETICIONES CERRADAS PERIODOS
ANTERIORES

Dependencia

Cerradas Otro

%

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 70 72,16%
I SUBDIRECCION TECNICA DE METODOS EDUCATIVOS Y
En este mes, se cerraron 97 peticiones del |operamiva 10 10,31%
periodo anterlor. La Subd | recc|()n SUBDIRECCION TECNICA DE DESARROLLO HUMANO 6 6,19%
.. . . - 7 OFICINA ASESORA DE PLANEACION 4 4,12%
AdmInIStratlva y FInanCIera fue Ia que mas GRUPO DE TRABAJO PARA ELEJERCICIO DEL CONTROL
cerr6 con el 72.16%, seguida de las |mwmERnoDiscipLNARIO 3 3,09%
. -/ 7 0, ATENCION A LA CIUDADANIA 2 2,06%
Subdireccion de Métodos con el 10.31%. SFICNA ASESORA JURIDICA T o
SISTEMAS 1 1,03%
Total 97 100,0%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

TIEMPO DE ATENCION A REQUERIMIENTOS

- i En el mes de enero, se observa que la Oficina
£ £ g Asesora Juridica y la Subdireccion de
N 8 Desarrollo Humano fueron las dependencias
g8g283 233 que se demoraron mas dias en contestar las

e SRR peticiones ciudadanas.

ATENCION A LA CIUDADANIA 0 o] 1f 1 0 Oof 0 0 0 0

GRUPO DETRABAJQ PARA EL EJERCICIO DEL CONTROL

INTERNO DISCIPLINARIO 0 0] 0f of of 2 0f 0f 0] 0

OFICINA ASESORA JURIDICA 0] 0]17( 18 0] 0Of 0] 0 0 0]

SUBDIRECCION TECMICA DE DESARROLLO HUMANG 0 0] 4 17| 0] 13 0| 0| 0] O

'SUBDIRECCION TECNICA DE METODOS EDUCATIVOS Y

OPERATIVA 0 0] 0o 8 0 of 0] 0] 0 0

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

PARTICIPACION POR CALIDAD DE REQUIRIENTE

Grafica 11 - Participacion por calidad del requiriente

I ANONIMO [ FUNCIONARIO [l PETICIONARIO IDENTIFICADO [l PETICIONARIO POR IDENTIFICAR

Enero 2021

ANONIMO: 8
[l FUNCK ): 10
[l PETICIONARIO IDENTIFICADO: 6

[l PETICIONARIO POR IDENTIFICAR: 0

Enero 2021
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Durante el mes de enero, la ciudadania prefirié colocar a nombre propio sus peticiones ya que solo el
33.33% de las peticiones ciudadanas fueron andnimas.
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 141 respuestas enviadas por la entidad de las
cuales:

Oportunidad: EI 99% de las respuestas verificadas, fueron emitidas oportunamente a la ciudadania.,
sin embargo, se observa una peticion cerrada por fuera de términos de la Subdireccion Administrativa.

Coherencia: El 100% de las respuestas verificadas, responden a la ciudadania en forma coherente.
Solucién de fondo: El 99% de las respuestas emitidas brindaron a la ciudadania una respuesta de
fondo a la solicitud presentada. Sin embargo, se evidencia mal manejo del Sistema Bogota te Escucha
en el cierre de las peticiones por parte del area tecnologias de la informacion. Por lo que se genera
mesa de ayuda.

Calidez: EI 100% de las respuestas emitidas por el IDIPRON, fueron escritas de una manera célida,
sin embargo.

ENCUESTAS DE PERCEPCION CIUDADANA

- Para el mes de enero, se realizan 186 encuestas de
Canal de Atencién Satisfaccion, de las cuales el 75.26% fueron

realizadas en sedes administrativas de la entidad.

SEDE VIRTUAL TELEFONICO ESCRITO
= SEDE VIRTUAL TELEFONICO ESCRITO
Como califica el servicio
recibido?

El 96.7% de la ciudadania encuestada califica como 158
excelente el servicio recibido. El 1.075% lo califica
como bueno y 2.15% no respondieron esta pregunta. 0 0 2

- A -

1 2 3 4
Cra. 27A No. 63B — 07 Proteon
Tel. 3100411 INSTITUTO DISTRITAL PARA LA PROTECCION s,EEc;
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¢El servicio fue rapido? P . .
fE! servicio fue rapicy Asi mismo, El 96.7% de la ciudadania encuestada
200 180 califica como excelente el servicio recibido y 2.15% no
respondieron esta pregunta.
100
0 0 2
0 - AR .
i 2 3 4

éLa solicitud fue resueltay la
informacion clara?

178

Esta pregunta fue contestada por 181 ciudadanos,
teniendo esto en cuenta, el 98.34% de la ciudadania
percibe que la informacidn brindada fue clara y su
solicitud resuelta. Sin embargo, 0.55% de las 0 1 2
personas encuestadas percibieron que su solicitud _ -
no fue resuelta en su totalidad y calific este item i 2 3 4
como regular.

¢Como le parece nuestra entidad? El 89,24% de los 186 ciudadanos encuestados

contestd esta pregunta.

165 . .
A los ciudadanos les gusta la entidad.
0 0 1
P A 8
1 2 3 4
Cra. 27A No. 63B - 07 Proray
Tel. 3100411 INSTITUTO DISTRITAL PARA LA PROTECCION QEEQ
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SEGURIDAD EN EL PUNTO DE ATENCION

El 79,5% de los 186 ciudadanos encuestados

contestaron la pregunta sobre seguridad en el Seguridad en el Punto de
punto de atencidn. De este total, esta pregunta, el Atencidn
3.37% la percibe entre regular y mala.
135
il 4 8
e — \—}
1 2 3 4

Comodidad en el Punto de

Atencidn
Asi mismo, la comodidad fue evaluada por el
138 80% de la ciudadania encuestada y la califican
entre buena y excelente.
11 I
-—
1 2 3 4

Limpieza e Higiene del Punto de
La limpieza e higiene fue evaluada por el 80% P &

de la ciudadania encuestada y fue calificada Atencion
entre excelente y buena por el 99%. -
N
4 —=
il 2 3 4

RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta los resultados que se reflejan en el presente informe, se recomienda a la
Subdireccion Administrativa, verificar los tiempos de las respuestas que se registran en el aplicativo
con el fin de cumplir con los lineamientos de ley 1755.

Cra. 27A No. 63B - 07
Tel. 3100411 INSTITUTO DISTRITAL PARA LA PROTECCION
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Asi mismo, teniendo en cuenta los resultados en las encuestas de satisfaccion realizadas, se sugiere
hacer una revision fisica en las instalaciones de la Sede de la Calle 15 para mejorar el orden y aseo
en este sitio, ya que es la segunda vez que la ciudadania refiere encontrar fallas en este punto.

Se evidencia que la percepcién que tiene la ciudadania sobre el servicio que ofrece es excelente a
través de los canales de atencion.
CONCLUSIONES

A manera de conclusion se observa que, durante el mes de enero, se disminuye la cantidad de las
peticiones ciudadanas, asi como la cantidad de quejas instauradas en el mes.

Asi mismo, luego de la revision y el andlisis realizado, se evidencia que en este mes se contestd una
peticion ciudadana por fuera de términos.

En el seguimiento escrito se evidencié mal manejo de la plataforma Bogota Te Escucha por parte de
la del area de tecnologias de la informacién por lo que se agendarad una mesa de trabajo para despejar
inquietudes sobre el aplicativo.

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

G

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