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1. ATENCION AL CIUDADANO

1.1. Planta de personal

En el tercer trimestre del afio 2017 el Proceso de Atencion al Ciudadano continda con dos (2) servidores
(Una contratista y un funcionario de Planta Temporal) que desarrollan las actividades operativas y
administrativas.

1.2.  Descripcion y alcance

El objetivo del proceso de Atencion al Ciudadano es el de gestionar el tramite de respuesta de los
requerimientos de las Entidades, Servidores Publicos y/o Ciudadania, recibidos a través de los diferentes
canales de interaccion definidos por el Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital +DASCD.

El proceso inicia con la recepcion, direccionamiento, andlisis, respuesta a los requerimientos y termina con
la primera actuacion del servidor publico responsable de resolverlas efectivamente, indicando la solucién o
la actuacion administrativa que se debe adelantar, hasta la evaluacion y retroalimentacion de la eficiencia,
eficacia y efectividad del servicio.

1.3. Logros e Impactos generados

En este cuarto trimestre se asistio el 24 de OctubreaO )RUR ,QWHUQDFLRQDO GH 6HUYLFLR
H[SHULHQFLD HQ WUDQVIRUPDFLYQ" GHVDUUROOBGHHMNWD HO +RYHODD
Alcaldia Mayor.

En el marco del Nodo Intersectorial PQRS y Ciudadania de la Red Distrital de Quejas y Reclamos, en el
cual el DASCD tiene representacion, se trabajé en el disefio y construccién de una Guia Ciudadana para
la gestion de las PQRS como estrategia para mejorar la interaccién ciudadana con la administracion, en
relacién con las peticiones que se interponen en las entidades del Distrito Capital, por lo que se publicé en
la pagina web dicha Guia.

El 27 de Octubre se particip6é en la socializacién del nuevo Modelo Integrado de Planeacién y Gestion -
MIPG liderada por el DAFP, en el Auditorio Huitaca de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota.

Se apoy6 con la respuesta para el aplicativo FURAG del nuevo MIPG con respecto a los PQRS y Atencion
al Ciudadano.

El 8 de Noviembre se participé en el Nodo Intersectorial Uso Eficiente del SDQS, donde se retroalimento
las distintas observaciones que se han recibido a través de la interaccién con la Veeduria Distrital en
distintos espacios sobre la operatividad del SDQS.

El 10 de Noviembre se atendio la Auditoria de Seguimiento por parte del ICONTEC en lo concerniente al
manejo de Quejas, Gestidn de Atencion al Cliente, y la medicion de satisfaccion de nuestros usuarios, en
donde se recibid reconocimiento por parte del Auditor evidenciando que el proceso de Atencién al
Ciudadano ofrece valor agregado a la Entidad.
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El 5 de Diciembre se participé en la reunién plenaria de cierre de la Red Distrital de Quejas y Reclamos
realizada por la Red Distrital de Quejas y Reclamos en las instalaciones de la biblioteca central de la
Universidad Distrital.

En este trimestre se continud con el seguimiento a la correspondencia que ingresa a la entidad, ademas
de realizar acompafiamiento para el debido cierre de requerimientos en el aplicativo CORDIS,

2. GESTION REALIZADA DE OCTUBRE A DICIEMBRE DE 2017

2.1 Planta de Personal
Una contratista encargada de:
- Administrar los diferentes canales del DASCD como son:

X Gestionar y revisar todos los dias la correspondencia que llega por el sistema SDQS,
imprimir, radicar, asignar y realizar el correspondiente seguimiento de respuesta, llevar
control y seguimiento de los mismos y realizar los informes periddicos tanto internos como
externos.

X Registrar los peticionarios y solicitudes, quejas, peticiones y reclamaciones que llegan por
los diferentes canales de informacién que tiene disponibles el Departamento en el SDQS,
gestionar, imprimir, asignar y realizar seguimiento para la finalizacién.

X 5HYLVLYQ GHO FRUUHR HOHFWUYQLFR 3&RQWDFWR OBUHYDQG
requerimientos que ingresan por este canal.

X Revision periddica del Buzén de Sugerencias con el fin de radicar cualquier PQRS de la
ciudadania.

x Proyectar respuestas a la ciudadania.

x Realizar informes tanto internos como externos de la gestién de la Oficina de Atencién al
Ciudadano para la Veeduria Distrital.

- La aplicacién de la encuesta de satisfaccion a nuestros usuarios.

- Participacién en los Nodos Sectoriales de la Veeduria Distrital.

- Apoyar en la Ventanilla de Radicacion de la Entidad.

- Enviar por correo electrénico las alertas a los funcionarios responsables de respuesta con copia a

la secretaria de cada dependencia y subdireccién de vencimiento de términos para realizar la
correspondiente gestion. Actividad que también se hace personalmente.
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Un funcionario de Planta Temporal encargado de:
- Gestionar y revisar todos los dias la correspondencia que llega por el sistema SDQS, imprimir,
radicar, asignar y realizar el correspondiente seguimiento de respuesta, llevar control y seguimiento
de los mismos y realizar los informes periédicos tanto internos como externos.

- Realizar trazabilidad a la correspondencia que ingresa a la entidad.

- Realizar seguimiento al plan de accion, plan de mejoramiento, el mapa de riesgos, analisis y reporte
de indicadores.

- Mantener actualizada la Guia de Tramites y Servicios y el Mapa Callejero.
- Representacion en el GAED.
- Proyectar respuestas a la ciudadania.

- Realizar informes tanto internos como externos de la gestion de la Oficina de Atencion al
Ciudadano.

- Revisar Proceso de Atenciéon al Ciudadano, junto con sus respectivos Procedimientos e
instrumentos de control y seguimiento con el fin mejorarlos continuamente.

- Revis6 y actualizé mensualmente la informacién necesaria para realizar el reporte de los
Indicadores de la Oficina de Atencion al Ciudadano.

- Revis6 y actualiz6 periédicamente la informaciéon necesaria para realizar el reporte del Plan
Anticorrupcién de la Oficina de Atencién al Ciudadano

- Se tiene la oportunidad de capacitarse para ser parte de la Brigada de Emergencias, en donde
también se ha apoyado en la revisién y construccién del Plan de Emergencias de la Entidad.

2.2 Actualizacion de la pagina web

Se actualizé la informacién publicada en la Guia de Tramites y de Servicios y Mapa Callejero, por lo que
se envia mensualmente la certificacion de confiabilidad respectiva a la Direccién Distrital de Servicio al
Ciudadano de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

2.3 Informe de Correspondencia

Se realizo seguimiento a los tiempos de respuesta de la Correspondencia que llega a la Entidad, aplicando
la Estrategia de Seguimiento a la Correspondencia consistente en:

- Informe periédico con estadisticas: Enviado a todos los funcionarios con requerimientos pendientes
(Presentacion en PPT).
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- Correos electronicos: Se envia periédicamente a todos los funcionarios con
requerimientos pendientes informando uno a uno de los requerimientos vencidos y pendientes por
tramitar.

- Alertas Virtuales: Informando sobre los radicados que se encuentran a 8, 5, 3 y 1 dia calendario
préximo a vencerse.

- Contacto telefénico: llamadas realizadas al contratista o funcionario que aparece como
responsable en CORDIS de proyectar respuesta.

- Contacto Directo (Actas de reunion): comunicacién directa con los contratistas, funcionarios,
auxiliares administrativas.

- Memorandos: Dirigido a Subdirectores y/o Lideres con relacion de responsables y la cantidad de
radicados vencidos.

3. INDICADORES PQRS

3.1 Gestion Il Trimestre

Tabla 1. Cantidad de PQRS que ingresaron al DAS CD.

TIPOS DE PETICION| OCTUBR| NOVIEMBR| DICIEMBR| TOTAL
22 8 4 34

CONSULTA
DERECHO DE PETICIOP

INTERES GERUL & & 2 .
DERECHO DE PETICIOM
INTERES PARTICULAR e 5 & el
QUEJA 1 3 0 4
RECLAMO 3 0 1 4
SOLICITUD DE
INFORMACION g 2 v =
SUGERENCIA 1 0
SOLICITUD DE COPIA 0

TOTAL 55 22 14 91
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TIPO DE PETICION
= CONSULTA

= DERECHO DE PETICION
DE INTERES GENERAL

= DERECHO DE PETICION
DE INTERES PARTICULAR
QUEIA

= RECLAMO

= SOLICITUD DE
INFORMACION

= SUGERENCIA

En el cuadro superior se puede observar los diferentes tipos de requerimientos que el Departamento
Administrativo del Servicio Civil Distrital ha tramitado en el cuarto trimestre del afio 2017, referente a
Consultas, Derechos de Peticion, Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacién y Sugerencias.

El proceso de Atencion al Ciudadano ha logrado hacer seguimiento a la documentacién recibida en
correspondencia y hacerle el debido acompafiamiento, alertando a los profesionales responsables de
responder los requerimientos que tienen en su poder. Se les informa la fecha de vencimiento, al igual, se
han realizado informes reportando a las dependencias sus radicados pendientes por respuesta con el fin
de contribuir a que se depure tanto el aplicativo CORDIS con la finalizacién de los documentos, como la
respuesta oportuna.

3.2 Canales de interaccion

CANALES OCTUBRI NOVIEMBR| DICIEMBR| TOTAY PORCENTA
25 4 1 30

E-MAIL 33%
WEB 13 14 11 38 42%
ESCRITO 7 3 2 12 13%
BUZON 1 0 0 1 1%
PRESENCIAL 9 0 0 9 10%
TELEFONO 0 1 0 1 1%
TOTAL 55 22 14 91 100%

Pagina 6 de 10




MACROPROCESO DIRECCIONAMIENTO INSTITUCIONAL

PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

Caodigo: E-ACI-IF-001

ALCALDIA MAYOR

B INFORME DE GESTION
40
30
20
; S .8
0 P v
E-MAIL ESCRITO BUZON PRESENCIAL TELEFONO

El canal 3: H Eal igual el canal 3 ¢ P D lr&pfesentan los canales més utilizados por nuestros usuarios para
interponer un PQRS cada uno con el 33% y el 42% respectivamente del total de peticiones que ingresaron
a la Entidad, lo que nos demuestra que los canales virtuales son el fuerte de la Entidad.

3.3 Subtemas mas Reiterativos

VEEDURIAS CIUDADANAS 1%
EMPLEABILIDAD 13 5 3 21 23%
CONCEPTOS JURIDICOS Y TECNI 8 3 2 13 14%
ADMINISTRACION DEL TALENTO
0
HUMANO 9 0 2 11 12%
TRASLADO POR NO COMPETENC 0 5 4 9 10%
INFORMACION INTERNA Y EXTER
- 9
LA GESTION S 0 0 S 5%
ASESORIA TECNICA Y JURIDICA E
GESTION PUBLICA A LAS ENTIDAL 13 0 0 13 14%
FUNCIONARIOS
SIDEAP 0 3 2 5 5%
SITUACIONES ADMINISTRATIVAS 0 1 0 1 1%
SUBTOTAL 48 17 14 79 87%
OTROS SUBTEMAS 7 5 0 12 13%
TOTAL 55 22 14 91 100%
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OTROS SUBTEMAS
SITUACIONES ADMINISTRATIVAS
SIDEAP

ASESORIA TECNICA Y JURIDICA EN LA...
INFORMACION INTERNA Y EXTERNA DE LA...

TRASLADO POR NO COMPETENCIA
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
CONCEPTOS JURIDICOS Y TECNICOS
EMPLEABILIDAD

VEEDURIAS CIUDADANAS

A 12
LNl

A s
A— 13
A s
A o
A 11
A 13

A 21
[
0 5 10 15 20 25

En el cuarto trimestre, HO VXEW HEmplegbiHL &G D G~ F R® fl¢ @l mas reiterativo, posiblemente
porque la ciudadania aln tiene la idea que el DASCD administra las convocatorias para planta temporal en

oDV (QWLGDGHV GHO 'LVWULWR

7 p F QL I RSEsoria técnica y Juridica en la gestion puablica a las entidades y funcionarios “cada una con
un 14%, con el resultado anteriormente identificado para el DASCD es muy importante evidenciar que los
ciudadanos ya estan reconociendo una de nuestras funciones.

3.4 Percepcion de Satisfaccion al Ciudadano

A través del Proceso de Atencién al Ciudadano se realizaron 63 encuestas desde julio a septiembre de
2017, para identificar el grado de satisfaccion en la atencion que se les brinda a los ciudadanos que solicitan
informacion en la entidad. Los encuestados son escogidos aleatoriamente del total de personas que han
solicitado informacioén. La Ficha Técnica de la Encuesta de Satisfaccion al Ciudadano es la siguiente:

Fecha de Aplicacién de la

01 de Octubre 81 de Diciembre de 2017

Encuesta:

Tamafo de la Muestra: 63 encuestas

Poblacion objetivo Universo: | 71 Requerimientos de servidores publicos, ciudadanos y partes interes
Conglomerado por Nivel: Servidores publicos y ciudadanos

Cobertura Geogréfica: Bogota

Aplicacion del formulario estructurado tipo encuesta, mediante llamadé
Metodologia: telefonica y presencial a los servidores publicos y ciudadanos de una
muestra disefiada.

Tabla 2. Ficha Técnica de Encuesta de Satisfaccion del Il Trimestre
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MUY
BUENO
OCTUBRE 5% 0%
NOVIEMBRE 0% 0%
DICIEMBRE 0% 0%
PROMEDIO
TRIMESTRE 2% 0%

BUENC REGULAI MALO PESIMC TOTAL

Los resultados obtenidos de la aplicacion de esta encuesta reflejan que el 41% de los encuestados en
promedio perciben el servicio de atencion al ciudadano como muy bueno, el 57% tiene una percepcion del
servicio buena, y tan soélo el 2% de los encuestados percibe este servicio como Regular, nadie percibié el
servicio como malo o pésimo.

Se evidencia que el nivel de satisfaccion Bueno y Muy Bueno de los peticionarios para los meses de
Noviembre y Diciembre fue del 100%, la percepcion en el Trimestre como Bueno y Muy Bueno de los

ciudadanos fue del 98%. Comparando estos resultados con los trimestres anteriores se identifica una
mejora significativa en este indicador.

3.5 Tiempos de Respuesta a los PQRS

Medir el tiempo promedio de respuesta a los PQRS que llegan a la Entidad

SUGERENCIA 4,5
CONSULTA 18 16,6 25 19,9
SOLICITUD DE COPIAS 0 0 0 0,0
DERECHO DE PETICION - INTERES
PARTICULAR 2 e e LU
DERECHO DE PETICION - INTERES
GENERAL g L 2 T
SOLICITUD DE INFORMACION 7 8,2 29 14,7
RECLAMO 12 18 0 15,0
QUEJA 2 4,3 0 3,2
TOTAL 8,3 10,9 16,8 12,0

*Promedio de dias de respuesta
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