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INSTITUTO PARA LA PROTECCION DELA NINEZ Y LA JUVENTUI

Al Contestar Cite Este Nr.i2023EE2213 0 1 Fol

ORIGEM: (rigen: SECRETARIA GENERALICARRILLO GOMEZ HUGO ALI

DESTINO: Diestino: SECRETARIO GENERALHUGO ALBERTO CARRILLO
ASUNT(Q: Asunto:INFORME DE GESTION SERVICIO A LA CIUDADANIA!
Obs: FecRadic12/07/2023 034815, Obs:

Asunto: Informe de gestion Servicio ala Ciudadania mes de junio de 2023

Respetado doctor Carrillo:

Por medio de la presente, envio e informe del asunto, en donde se da a conocer la gestion del Instituto

respecto alas peticiones ciudadanas.

Serealizael envio de este por correo electrénico parala optimizacion de papel.

Cordiamente,

JULIETH CRISTINA GUZMAN CARDONA
Profesional Universitario (E)

Secretaria Genera — Servicio ala Ciudadania.
Juliethc.guzman@idipron.gov.co

NOMBRE FIRMA FECHA
Proyecté: | Julieth Cristina Guzmén N e 12/07/2023
Reviso Paola Alexandra Fragozo N 12/07/2023
Aproho:

responsabilidad lo presentamos a firma.

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes y por tanto, bajo nuestra

Cra. 27AN° 63B - 07 §
Tel 6013779997 INSTITUTO DISTRITAL PARA LA PROTECCION
www.idipran.gov.co DE LANINEZ Y LA JUYENTUD - IDIPRON
Infa: Linea 195
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INFORME DE
GESTION DE
PETICIONES

MES DE JUNIO 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 junio del
ano 2023.

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



PETICIONES REGISTRADAS

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

En e mes de junio, segun la plataforma de la VVeeduria Distrital, se registran 20 peticiones ciudadanas,
evidenciandose un decrecimiento de 60% con respecto a mes de mayo de 2023.

Teniendo en cuentalainstruccion de la Secretaria General de la AlcaldiaMayor, para obtener la cantidad
real de gestion de las peticiones durante € mes de la referencia en este informe, se tienen en cuenta las
peticiones registradas y |as recibidas.

Se concluye que, en el presente mes se registraron y recibieron 60 peticiones ciudadanas evidenciandose
que, con respecto al mes de mayo hubo un decrecimiento del 27%.

Realizando la verificacién con € mes de mayo de 2022, se observa que en junio de 2023 hubo un
decrecimiento del 74% respecto a afio inmediatamente anterior.

CANAL DE ATENCION

CANAL DE ATENCION SANNIDAD.DE %
PETICIONES

WEB 19 32%
E-MAIL 14 23%
BUZON 12 20%
ESCRITO 7 11%
PRESENCIAL 4 7%
TELEFONO 4 7%

{

TOTAL 100%

Fuente: Base de datos Bogota te Escucha



Teniendo como base € informe enviado por la plataforma Bogoté te Escucha, en el mes de junio, los
canal es de atencion mas utilizados por la ciudadania fueron el web con el 32% de |as peticiones, seguido
el E-mail con el 23%, el buzon con el 20%, el canal escrito con @ 11% y finalmente €l canal presencia y
telefonico con e 7% cada uno respectivamente.

ATENCIONESPOR LINEA WHATSAPP

A través de lalinea WhatsA pp dispuesta por la Entidad, en el mes de junio se lograla atencién en tiempo
real de 34 ciudadanos; disminuyendo las atenciones con respecto al mes de mayo de 2023 en un 21%.

La ciudadaniaindaga através de estared socia laforma para acceder a modelo pedagdgico del instituto
y como acceder a ofertas laborales. Estas atenciones no fueron registradas en el Sistema de Peticiones
Bogotate Escucha, pues se les suministro lainformacion de formainmediata.

RED SOCIAL FACEBOOK

En e mes dejunio se atendieron 32 ciudadanos, con respecto a mes de mayo hubo un decrecimiento de
las atenciones en un 29%.

La ciudadania indagd sobre como acceder a una vacante laboral y como acceder a modelo pedagdgico
del Instituto. No se registran estas atenciones en la plataforma Bogoté te Escucha debido a que se entrego
lainformacién en tiempo real.

CANAL TELEFONICO

En este mes serecibieron 692 [lamadas a conmutador de la entidad. Las dependencias que méasrecibieron
[lamadas fueron:

DEPENDENCIA CANTIDAD DE I.I.AMADASI %
GERENCIA CONTRATACION 149 53%
SECRETARIA ACADEMICA 54 19%
DIRECCION 46 16%
OASIS 35 12%

TOTAL 284 100%

L os ciudadanos que se contactaron con Servicio ala Ciudadania, preguntaron por como acceder al modelo
pedagdgico de laentidad y como acceder a una vacante laboral .

Asi mismo en junio, la dependencia que no contestd oportunamente e telefono fue:

UPI Qasis con nueve (9) llamadas sin contestar



CANAL PRESENCIAL

Durante  mes de junio se registraron 98 atenciones de la siguiente manera:

CONSOLIDADO CANAL PRESENCIAL
PRESENCIAL

CALLE 15 CALLE61 CALLE63 DISTRITO JOVEN PERDOMO

En los puntos de atencion se evidencié un decrecimiento del 5% respecto a mayo de 2023; |o anterior, se
debe aque los nifios, nifias'y jovenes han concluido el periodo académico y empieza lajornada de receso
para compartir con sus padresy familiares. Por |o anterior, disminuye las solicitudes de informacién para
acceder alos servicios del Instituto.

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

CORREOSELECTRONICOS
En este mes, se recibieron en total 791 correos €l ectronicos de la siguiente manera:

Correo de atencién alaciudadania: 790
Correo de defensor del ciudadano: 1

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

PETICIONESPOR TIPOLOGIA

ooc e e =
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 25 42%
QUEJA 10 16%

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 9 15%
FELICITACIONES 4 7%

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 4 7%

RECLAMO 3 5%

CONSULTA 3 5%

SOLICITUD DE COPIA 2 3%

TOTAL 60 100%

Fuente: Base de datos Bogota te Escucha



Con base en d informe enviado por Secretaria Genera de la Alcaldia Mayor, en € mes de junio, la
tipologia més utilizada fue €l derecho de peticion de interés particular con € 42%, seguido de la queja
con € 16% , e derecho de peticion de interés general con €l 15% y se sigue lafelicitacion y la solicitud
de acceso alainformacién con e 7% cada uno respectivamente.

QUEJAS:

Asi mismo, se registraron 10 quejas en el aplicativo durante el mes de junio, segin la plataforma Bogota
te Escucha, de éstas, 1 peticion es de un funcionario que manifiesta su descontento con el proceso de
encargos porque las directivas posesionaron a un funcionario que tiene varios disciplinarios, 2 quejas
relacionada con €l mal trato por parte de los docentes y persona administrativo, finalmente 7 peticiones
gue no son competenciadd Instituto. Se concluye que en el mes se registraron 3 quejas.

RECLAMOS:

En el mes dejunio, se registraron 3 reclamos en |la plataforma de Bogoté te Escucha; es de precisar que,
1 peticion es de una constructora la cual manifiesta que una edificacion familiar se esta viendo afectada
por las aguas negras que se generan de las instalaciones de una casa del IDIPRON, y 2 reclamaos que no
son competenciadel Instituto. Se concluye que en & mes seregistrd 1 reclamo.

SOLICITUDESDE ACCESO A LA INFORMACION

Durante el mes de junio, se registran 4 solicitudes de acceso a la informacion, las cuales se contestaron
oportunamente.

SOLICITUDESDE ACCESO A LA INFORMACION CONTESTADASDE FORMA NEGATIVA
Ninguna de la solicitudes fue contestada de forma negativa por la entidad.

SUBTEMASEN EL PERIODO

FUNCIONAMIENTO OPERATIVO UPIS 5 24%

ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO CERTIFICACIONES 3 14%
CIUDADANOS HABITANTES DE CALLE 3 14%
NUEVOS DATOS ABIERTOS 3 14%
NINOS NINAS Y ADOLESCENTES VICTIMAS Y EN RIESGO DE 2 10%
EXPLOTACION COMERCIAL

ADMINISTRACION BANOS PUBLICOS 1 5%
ATENCION Y PORTAFOLIO DE SERVICIOS 1 5%
CONVENIOS 1 5%
PRESENCIA NNAJ EN HABITABILIDAD DE CALLE 1 5%

\!EEDURIAS CIUDADANAS 1 _ 5%
Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital




En & mes dejunio, el subtema mas reiterado fue el funcionamiento operativo de las UPIS 24%, seguido
por la administracion del talento humano certificaciones, ciudadanos habitantes de calle y nuevos datos
abiertos con e 14% cada uno respectivamente, luego nifios, nifias y adolescentes victimasy en riesgo de
explotacion comercial con e 10% y finalmente administracion bafios pablicos, atencion y portafolio de
servicios, convenios, presencia NNAJ en habitabilidad de calle y veedurias ciudadanas con e 5% cada
uno respectivamente.

PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

Dependencia Total Porcentaje
SECRETARIA DE GOBIERNO 3 38%
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 2 25%
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO 1 13%
SECRETARIA DE LA MUJER 1 13%
UAESP 1 13%
TOTAL 8 100%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En el mes se trasladaron 8 peticiones ciudadanas. La entidad a la que se le realizé mayor cantidad de
traslados fue la Secretaria de Gobierno con €l 38% y le sigue la Secretaria de Integracion Socia con €
25% y finamente la Defensoriadel Espacio Publico, Secretariade laMujer y laUAESP con el 13% cada
una respectivamente.

PETICIONES CERRADASEN EL MISMO PERIODO

Dependencia Cerrada.s Mismo Porcentaje

_ Periodo
ATENCION A LA CIUDADANIA 2 29%
GERENCIA TERRITORIO 2 29%
GERENCIA DE CAPACIDADES Y DERECHOS 1 14%
GERENCIA OPERATIVA 1 14%
GERENCIA TALENTO HUMANO 1 14%

TOTAL 7 100%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

En & mes se cerraron 7 requerimientos que se recibieron durante junio. La dependencia que més cerro
fue Atencion a la Ciudadania y Gerencia Territorio con e 29% cada una, seguido de la Gerencia de
Capacidades y Derechos, la Gerencia Operativay la Gerencia de Talento Humano con € 14% cada una
respectivamente.



PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES

Dependencia Cerradas Otro Periodo ~ Porcentaje
GERENCIA OPERATIVA 6 43%
GERENCIA ESTRATEGIAS DE CORRESPONSABILIDAD 2 14%
ATENCION A LA CIUDADANIA 1 7%
GERENCIA DE CAPACIDADES Y DERECHOS 1 7%
GERENCIA DE CONTRATACION ¥ 7%
GERENCIA TALENTO HUMANO p | 7%
GERENCIA TERRITORIO 1 7%
JURIDICA 1 7%
TOTAL 14 100%

Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

Asi mismo, se cerraron 14 peticiones del periodo anterior. La Gerencia Operativa fue la dependencia que
mas cerrd peticiones ciudadanas con e 43%, seguido de la Gerencia Estrategias de Corresponsabilidad
con e 14% y la oficina de Servicio ala Ciudadania, Gerencia de Capacidades y Derechos, Gerencia de
Contratacion, Gerencia de Talento Humano, Gerencia de Territorio y la Oficina Juridica con el 7% cada
una respectivamente.

TIEMPO DE ATENCION A REQUERIMIENTOS
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Fuente: Red de quejas Veeduria Distrital

Durante e mes de junio, se mantienen los términos para el cierre de las peticiones ciudadanas; sin
embargo, seguin & seguimiento realizado por el grupo de Servicio a la Ciudadania se evidencia que, la
Gerencia Operativa, la Gerencia de Capacidades y Derechos, la Gerencia de Territorio, la Oficina de
Contratacion y la Oficina de Servicio a la Ciudadania; se tomaron més tiempo para dar repuesta a los
requerimientos.



SEGUIMIENTO ESCRITO DE RESPUESTASEMITIDASPOR LA ENTIDAD

Se realiza seguimiento alas respuestas emitidas por la entidad con € fin de verificar cumplimiento de la
Politica Publica Distrital de Servicio ala Ciudadania.

Teniendo en cuentalo anterior, serealizarevision a 48 respuestas enviadas por la entidad de las cuales:
Oportunidad: El 100% de |as respuestas verificadas fueron emitidas oportunamente ala ciudadania.
Coherencia: El 100% de las respuestas verificadas, responden a la ciudadania en forma coherente.
Solucion defondo: El 100% de las respuestas emitidas brindaron ala ciudadania unarespuesta de fondo.
Calidez: El 100% de las respuestas emitidas por € IDIPRON, fueron escritas de una manera caida.

Por lo anterior, es importante resaltar que, |as respuestas se emitieron satisfactoriamente ala ciudadania.
TIEMPOS DE ESPERA:

Teniendo en cuenta la implementacién del formato para la verificacion de los tiempos de atencion, se
puede evidenciar |o siguiente:

El tiempo promedio de atencién en los puntos presenciales en € mes de junio fue de 8 minutos. Lo cua
indica una disminucion de 2 minutos respecto a mes de mayo de 2023.

Asi mismo, la atencion telefonica en promedio fue de 8 minutos. Lo cual indica un incremento de 2
minutos respecto a mes de mayo de 2023.

PETICIONES CONTESTADAS POR FUERA DE TERMINOS

Durante el mes de junio se dio respuesta dentro de |los términos | egales, atodas |as peticiones ciudadanas
que recibio laentidad.

ENCUESTAS DE PERCEPCION CIUDADANA

Sedes Administrativas A .
Para el mes de junio se redizaron 87

encuestas de satisfaccion, de las cuales €

33% fueron realizadas en la Sede Calle 15,

seguido de la Sede Calle 63 con e 20%,

- Distrito Joven € 18%, la Sede Calle 61 con

7 el 14% vy & Perdomo con e 15%.

SEDE CALLE 1S SEDE CALLE 63 DISTRITO JOVEN SEDE CALLE 61 PERDOMO




El 100% de las encuestas que se realizaron
en & mes, se hicieron en los puntos de
atencion existentes.

Seguridad en el Punto de Atencion
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El 98% de los ciudadanos califican de
excelente, € 1% debuenoy e 1% deregular
lacomodidad en el punto de atencion.

Limpieza e Higiene del Punto de
Atencion

Canal de Atencidn

VIRTUAL TELEFONICO ESCRITO UNIDAD
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El 98% de los ciudadanos califican de
excelente, € 2% de bueno laseguridad enlos
puntos de atencion.

Comodidad en el Punto de
Atencion
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El 100% de los ciudadanos califican de
excelente lahigiene en € punto de atencion.



El 97% de los ciudadanos califican de
excelente y e 2% de bueno y € 1% de
regular la organizacion en € punto de
atencion.

Horario de Atencion

E6

Oganizacion en el Punto de
Atencion

El 99% de los ciudadanos califican de
excdente y € 1% de bueno el servicio
recibido.

La persona que lo atendio fue
amable?
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El 99% de los ciudadanos califican de
exceente y € 1% de bueno e horario de
atencion.

Como califica el servicio
recibido?
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El 98% de los ciudadanos califican de
exceentey e 2% de bueno laamabilidad del
servidor que los atendio.



El 95% de los ciudadanos opinan que el
servicio fue rapido, el 2.5% opina que fue
bueno y el 2.5% opina que regular.

¢La solicitud fue resueltay la
informacion clara?

3

El 95% de | os ciudadanos manifiestan que la
atencion recibida fue respetuosa, digna y
humana en una escala de excelente, mientras
que e 4% piensa que fue buenay d 1%
regular.

¢Cémo le parece nuestra entidad?
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¢El servicio fue rapido?
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El 95% de los ciudadanos opinan que la
solicitud fue resueltay la informacion clara
en una escala de excelente, €l 1% dice que
cumplio en unaescalade buenoy el 4% dice
que fue regular.

La atencion recibida fue
respetuosa, digna y humana?

85

El 99% de los ciudadanos atendidos tiene
una percepcién de calificacion excelente de
la entidad, mientras que & 1% tienen una
percepcidn buena.



A las siguientes preguntas los ciudadanos respondier on:
¢Como podemos mejorar la prestacion del servicio?

Mas convenios
Satisfecho

¢Qué propone paralograr mayor participacién por parte dela ciudadania?

Aceptar hojas de vida presenciaes
El buen desempefio de la gente

¢COmo podemaos mejorar el uso delosrecursos disponibles en la entidad?
Sin novedad
ANALISISDE LA INFORMACION

En el mesdejunio, se obtiene una calificacion sobresaliente en aspectos sensibles sobre la percepcion
del servicio, especificamente en las preguntas de como califica el servicio, laatencion fuerarapida, la
informacion fue clara, recibid un trato humano, digno y respetuoso, como |e parece la entidad.

Respecto a la pregunta de cdmo podemos mejorar el servicio un ciudadano responde “mas convenios”,
se procede a explicar |os convenios que actualmente tiene inscritos la entidad y 1os requisitos para que la
poblacion objetivo pueda acceder aellos.

Asi mismo a la pregunta qué propone paramejorar el uso de los recursos disponibles en laentidad un
ciudadano responde “Aceptar hojas de vida presenciales”, se explica ala ciudadania que para acceder a
una vacante laboral, debe estar inscrito y tener la hoja de vida actualiza en la plataforma “Talento no
palanca”, el cual es el medio oficial habilitado por la Alcaldia Mayor de Bogotéa; por lo anterior, no es
posible recibir hojas de vida en fisico en los puntos de atencion.

EVENTOSPARA LA CIUDADANIA

Durante el mes de junio el Grupo de Servicio ala Ciudadania particip6 en una (1) feria de servicios.



Feria de Servicios Carreteros— Casa dela Cultura
Ciudad Bolivar.

Fecha: 24/06/2023

NuUmero de asistentes: 15

RECOMENDACIONES SOBRE LOS SERVICIOS

Se recomienda a los operadores del SDQS poner en préactica los protocol os de atencion que se
describen en el Manual de Atencion ala Ciudadania E-SCI-MA-001.

Se recomienda a los operadores del SDQS, seguir los pasos establecidos en e
procedimiento “Atencion a los requerimientos y denuncias ciudadanas a traves del
aplicativo Bogota te Escucha— SDQS”, con el propdsito de dar e tratamiento adecuado alas
peticiones que ingresan al Instituto.

RECOMENDACIONES GENERALES

Revisar diariamente el correo de aerta que se envia desde atenciénciudadano@idipron.gov.co,
en el cud seinformaalas dependencias | as peticiones proximas a vencer.

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

Contestar € teléfono antes del tercer timbre, de acuerdo con €l protocolo de atencion telefonica.

CONCLUSIONES

Se present6 un decrecimiento en las peticiones registradas y recibidas del 27% en comparacion
a mes de mayo de la presente vigencia.

Se concluye que durante el mes las peticiones se cerraron dentro del término que sefialalanorma.
LaUPI QOasis eslaunidad que més llamadas tel efonicas dejé de contestar.

Se recibieron 4 felicitaciones, en las cuales se exalta el buen servicio prestado a la poblacion
objetivo.



