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INSTITUTO PARA LA PROTECCION DE LA NINEZ Y LA JUVENTU

Al Contestar Cite Este Nr.:20211E2158 0 1 Fol: BOGOTI\ IDI PRON

(ORIGEN:  Crigen: AREA DE ATENCION AL CIUDADANOICORDOBA CAS
DESTING: Dastinc: SUBDIRECCION TECNICA ADMINISTRATIVA Y FINAN

ASUNTO; Astto: NFORME DE GESTION DE PETICIONES MES DE MAR
Obs: Foc RadCI4071 053958 Obs:

COD: A-GDO-FT-013 V:-07 — 03/01/2020

MEMORANDO
5900

Bogota, D.C. 7 de abril 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 marzo

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 electrénico para la optimizacion 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 marzo del
GESTION DE | #oenaro
P ETI C I O N E S Contratista Atencion a la Ciudadania

MES DE MARZO 2021
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PETICIONES REGISTRADAS

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

En el mes de marzo, se registraron 22 peticiones ciudadanas, evidenciandose una disminucion del
37.14% con respecto al mes de febrero del afio 2021. De las cuales, el 59.09% fueron registradas por
la ciudadania.

CANAL DE ATENCION

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

En marzo, el 59.09% de las peticiones fueron recibidas a través del sistema Bogota te Escucha,
seguido de éste, se encuentra el canal presencial con el 18.18%.

ATENCIONES POR LINEA WHATSAPP

A través de la linea WhatsApp dispuesta por la Entidad, se logra la atencion en tiempo real de 20
ciudadanos, se observa una disminucion del 28.57% con respecto al mes de febrero del afio en curso.
La ciudadania indag6 sobre como ingresar al programa y oportunidades laborales.
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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 marzo, 97 ciudadanos se comunicaron con la Entidad a través de esta red social, la ciudadania
indagd por temas acceso a convenios, empleabilidad en el IDIPRON, plataforma talento no palanca,

estudio, y cdmo ingresar al programa.

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 marzo, se recibieron 1000 Ilamadas al conmutador de la entidad. Las dependencias que
mas recibieron llamadas fueron:

DEPENDENCIA CANTIDAD DE %
LLAMADAS

Oficina asesora juridica 254 25.4%

Atencion a la ciudadania 195 19.5%

Desarrollo humano 127 12.7%

Total | 576 57.6%

Los ciudadanos que se contactaron con Atencion a la Ciudadania, indagaron sobre los servicios del
instituto y oportunidades de empleo. Estas llamadas no fueron registradas en el SDQS ya que se
resolvio la peticion ciudadana de forma inmediata.

Asi mismo, durante el mes de marzo, algunas dependencias no contestaron oportunamente las
Ilamadas ciudadanas de la siguiente manera:

DEPENDENCIA CANTIDAD DE %
LLAMADAS NO
CONTESTADAS

Subdireccion de Desarrollo 14 28.57%

Humano

Oficina Asesora Juridica 10 20.40%

CANAL PRESENCIAL

Durante el mes de marzo, se registraron las siguientes atenciones:

CONSOLIDADO CANALES

PRESENCIAL

MES CALLE 15 CALLE 61 CALLE 63 BOSA DISTRITO JOVEN FERIA TELEFONICO WHATSAPP FACEBOOK
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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 424 correos electrénicos de la siguiente manera:
e Correo de atencion a la ciudadania: 406
e Correo de defensor del ciudadano: 3
e Correo de denuncias por actos de corrupcién:15

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

PETICIONES POR TIPOLOGIA

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

Las tipologias mas utilizadas fueron el derecho de peticion de interés particular con el 31.81% de las
peticiones registradas y la solicitud de informacion con el 27.27% del total de las peticiones
instauradas.

QUEJAS :
En el periodo se registran 5 quejas, de las cuales el 60% fueron registradas por peticionarios andnimos

¢ Inconformidad por las decisiones tomadas por un coordinador de la unidad

e Queja de un servidor del &rea de tecnologias de la informacion esta queja la registraron dos
veces

¢ Queja por mal trato de servidor de convenios,
Queja por mala atencion en el convenio de bafios publicos.
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RECLAMOS:

En el mes, segun la plataforma Bogotéa Te Escucha, no se registran reclamos.

SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

Durante el mes de marzo se registran 6 solicitudes de acceso a la informacidn, de las cuales cumplen
con la categoria 2; las demas fueron derechos de peticion particular de la ciudadania-.

SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION CONTESTADAS DE FORMA
NEGATIVA

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

No. Solicitudes | No. Solicitudes Tiempo de respuesta ~ Numero de solicitudes

Recibidas Trasladadas a las que se nego la
informacion
2 0 10 dias 0

SUBTEMAS EN EL PERIODO

Subtema Total Porcentaje

VEEDURIAS CIUDADANAS 36 60,00%
TEMAS MISIONALES UPI REQUERIMIENTOS POR PRESENCIA DE LOS ASISTIDOS DE

LAS UPI SUGERENCIAS DE LOS NNAJ EN LAS UPI SOLICITUDE DE CHARLAS SOLICITUD
DE VINCULACION A INTERNADO O EXTERNADO. 8 13,33%
INCUMPLIMIENTO DE FUNCIONES SERVIDORES-INCIDENCIA DISCIPLINARIA 6 10,00%
PROCESOS CONTRACTUALES CERTIFICACIONES DE CONTRATOS PAGO OPORTUNO
DE LOS CONTRATOS DESVINCULACION FAMILIARES DE LOS BENEFICIARIOS DE LOS
PROGRAMAS SOLICITANDO PAGOS POR FALLECIMIENTO DEL ASISTIDO 5 8,33%

SOLICITUD DE INTERVENCION PRESENCIA DE HABITANTES CALLE PANDILLEROS
NMAJ CON VULMERACION DE DERECHOS QO SITUACION FRAGILIDAD EN LOS SECTORES 3 5,00%

ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO CERTIFICACIONES RECLAMACIONES
LABORALES CAPACITACIONES SOLICITUD DETRABAJO SOLICITUD DE

DESVIMNCULACION 2 3,33%
Total 60 100,0%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

Al igual que en el mes anterior, el subtema mas reiterado fue veedurias ciudadanas con un 60% del
total de las peticiones recibidas en los meses de febrero y marzo, seguido de los temas misionales con
el 13.33%.
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PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

Dependencia Total Porcentaje

SECRETARIA DE INTEGRACION 50OCIAL 2 40,00%
SECRETARIA DE SEGURIDAD 1 20,00%
IPES 1 20,00%
DU 1 20,00%

|

Total 100,00%
Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital
En el mes de marzo, se trasladaron por no competencia 5 requerimientos ciudadanos. Se aumenta en

el 60% la cantidad de peticiones trasladadas con respecto al mes de febrero. La entidad a la que mas
se realizan traslados es a la Secretaria de Integracion Social.

PETICIONES CERRADAS EN EL MISMO PERIODO

ATENCION A LA CIUDADAMNIA 6 33,33%
SUBDIRECCION TECMICA DE METODOS EDUCATIVOS Y

OPERATIVA 3 16,67%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA 3 16,67%
OFICIMA ASESORA JURIDICA 2 11,11%
SUBDIRECCION TECMICA DE DESARROLLO HUMANO 2 11,11%
OFICIMA ASESORA DE PLAMNEACION 1 5,56%
GRUPQ DETRABAJO PARA EL EJERCICIO DEL CONTROL

INTERMO DISCIPLIMARIO 1 5,56%
Total 18 100,0%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En el mes se cerraron 18 requerimientos de los 22 que se recibieron, atencion a la ciudadania cerrd el
mayor nimero de peticiones con el 33.33%, seguida de la Subdireccion Técnica De Métodos con el
16.67% del total de los requerimientos ciudadanos.
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PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES

Dependencia Cerradas Otro Periodo Porcentaje
SUBDIRECCION TECNICA DE METODOS EDUCATIVOS Y

OPERATIVA 19 45,24%
SUBDIRECCION TENICA DE DESARROLLO HUMANO 8 19,05%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 5] 14,29%
GRUPO DE TRABAJO PARA EL EJERCICIO DEL COMTROL

INTERNO DISCIPLINARIO 5 11,90%
ATENCION A LA CIUDADANIA 2 4,76%
COMNVENIO COMEDORES COMUMITARIOS 2 4,76%

100,00%

Lfp LA

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En este mes, se cerraron 42 peticiones del periodo anterior. La Subdireccién técnica de métodos fue
la dependencia que mas cerrd con el 45.24%, seguido de la Subdireccién Técnica de Desarrollo
Humano con el 19.05%.

TIEMPO DE ATENCION A REQUERIMIENTOS
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Dependencia u o o o & W w =
ATEMCION A LA CIUDADANIA 1 0 3 1 0 1 o 0 0 1
CONVENIO COMEDORES COMUNITARIOS (1] (1] a5 (1] 39 o o o o
GRUPO DE TRABAJO PARA EL EJERCICIO DEL CONTROL
INTERNO DISCIPLINARIO 0 7] 24 24 0 26 o 0 o 0
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 0 0 0 0 0 0 0 0] 13 0
OFICINA ASESORA JURIDICA (1] (1] 1] 1] (1] 1] o o 2( 0
SUBDIRECCION ADMIMISTRATIVA Y FINANCIERA 0 0 0 291 25 29 0 0] 18] 0O
SUBDIRECCION TECNICA DE DESARROLLO HUMAMNO 0 0] 28 11 0 0 0 0] 16 0
SUBDIRECCION TECNICA DE METODOS EDUCATIVOS Y
OPERATIVA 25 (1] 17 16| 14 231 23| 0 9] 0

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En el mes de marzo, se observa un aumento en el tiempo utilizado por las diferentes areas para dar
respuesta a la ciudadania, siendo el convenio de comedores comunitarios los que mas demoraron en
dar respuesta a la ciudadania, seguido de la Subdireccién Financiera.
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PARTICIPACION POR CALIDAD DE REQUIRIENTE

Grifica 11 - Participacion por calidad del requiriente
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Durante el mes de marzo el 18.18% de las peticiones registradas fueron anénimas, y el 40.9% fueron
registradas por funcionarios de la entidad.

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 48 respuestas enviadas por la entidad de las
cuales:

Oportunidad: EI 96% de las respuestas verificadas, fueron emitidas oportunamente a la ciudadania,
sin embargo, se observa 1 peticion fue cerrada por fuera de términos de:

Dependencias Cantidad
de

peticiones

Oficina Asesora Juridica

Total 1

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 a la solicitud presentada.

Calidez: El 96% de las respuestas emitidas por el IDIPRON, fueron escritas de una manera célida.
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ENCUESTAS DE PERCEPCION CIUDADANA

Canal de Atencion

14 0 0 0

SEDE VIRTUAL TELEFONICO ESCRITO UNIDAD
® SEDE VIRTUAL TELEFONICO ESCRITO m UNIDAD

Para el mes de marzo, se realizan 58 encuestas de Satisfaccion, de las cuales el 75.86% fueron
realizadas en sedes administrativas de la entidad y el 24.13% virtualmente.

Como califica el servicio
TR PTPIEY
recibido? 58 personas respondieron esta pregunta,
y el 100% de ellas califican como
excelente el servicio.

58
ST |
———— A 4 .

1 2 3 4
Esta pregunta fue respondida por 56 personas, de ¢El servicio fue rapido?
estas, _eI 98.21% respondieron que es muy rapido el A 55
servicio.

40

20 0 0 1

0 el A .
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éLa solicitud fue resueltay la

informacion clara? ¢
Esta pregunta fue contestada por 58

ciudadanos, teniendo esto en cuenta, el
100% de la ciudadania respondi6 que fue
resuelta la solicitud.

0 0 2
el A -_
1 2 3 4
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¢Como le parece nuestra

entidad?
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SEGURIDAD EN EL PUNTO DE ATENCION

44 ciudadanos contestaron que la seguridad en
los puntos de atencidn es excelente.

Comodidad en el Punto

Al 100% de la ciudadania que respondid esta
pregunta le gusta la entidad y la perciben
como excelente.

Seguridad en el Punto de

de Atencion
44
4

0 0 0
e - -_—
1 2 3

La limpieza e higiene fue evaluada por los 39
ciudadanos encuestados ciudadania encuestada y

fue calificada como excelente.
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Atencion
44
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Asi mismo, la comodidad fue evaluada por los
44 ciudadanos atendidos de forma presencial y
la califican como excelente.

Limpieza e Higiene del
Punto de Atencidn

39
4

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
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EVENTOS PARA LA CIUDADANIA

En este mes, atencién a la ciudadania hizo presencia en la primera feria de servicio a la ciudadania,
en la localidad de San Crist6bal, alli se dio informacion sobre los servicios que ofrece la entidad a 50

personas.

RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta los resultados que se reflejan en el presente informe, se recomienda a la
Subdireccion de Desarrollo Humano y a la Oficina Asesora Juridica contestar oportunamente el
teléfono para brindar una respuesta oportuna tanto al cliente interno y externo de la entidad.

Se recuerda a todas las dependencias que para realizar el cierre de peticiones ciudadanas a través de
la plataforma Bogota Te Escucha, la respuesta debe ser remitida a través de oficio, firmada por el jefe
del area y radicada en la oficina de gestion documental.

En este mes la oficina Asesora Juridica realiz6 un cierre de peticion por fuera de términos de ley.

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

A manera de conclusion se observa que, durante el mes de marzo, se disminuye la cantidad de las
peticiones ciudadanas registradas ante la entidad.

Asi mismo, luego de la revision y el andlisis realizado, se evidencia que en este mes se contestd 1
peticion ciudadana por fuera de términos.

La satisfaccion 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
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