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1. ATENCION AL CIUDADANO

1.1. Planta de personal

En el segundo trimestre del afo 2017 el Proceso de Atencién al Ciudadano cuenta 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 Atencién 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

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

1.3. Logros e Impactos generados

En este segundo trimestre se realiz6 sensibilizacién a los funcionarios y contratistas sobre el proceso de
Atencion al Ciudadano, PQRS, se disefd e implemento6 una estrategia de seguimiento a la correspondencia
gue ingresa a la entidad, ademas de realizar acompafiamiento para el debido cierre de requerimientos en
el aplicativo CORDIS, se particip6 en el taller de elaboracion de Informe de PQRS realizado por la Veeduria
Distrital, se apoy6 el 17 de junio en la jornada de informacién realizada por la Secretaria de Movilidad con
relacion al cambio de rutas faciles en el Sistema Transmilenio, se particip6 en la capacitacion funcional del
SDQS de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

2. GESTION REALIZADA DE ABRIL A JUNIO DE 2017

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

e 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.

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

e Reuvision del correo electronico “Contacto”, llevando el control y seguimiento a los
requerimientos que ingresan por este canal.

e Reuvision periédica del Buzon de Sugerencias con el fin de radicar cualquier PQRS de la
ciudadania.

- Laaplicacién de la encuesta de satisfaccion a nuestros usuarios.

Pagina2de9




ALCALDIA MAYOR

ettt INFORME DE GESTION

MACROPROCESO DIRECCIONAMIENTO INSTITUCIONAL
PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

Cadigo: E-ACI-IF-001

Dapartamanto Administrass del Senico Chl

Participacién en los Nodos Sectoriales de la Veeduria Distrital.
Apoyar en la Ventanilla de Radicacion de la Entidad.
Enviar por correo electronico las alertas a los funcionarios responsables de respuesta con copia a

la secretaria de cada dependencia y subdireccion de vencimiento de términos para realizar la
correspondiente gestién. Actividad que también se hace personalmente.

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.

Se disefd base de datos para realizar trazabilidad a los requerimientos del SDQS

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

Proyectar respuestas a la ciudadania.

Realizar informes tanto internos como externos de la gestién de la Oficina de Atencién al
Ciudadano.

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

Revisé y actualizd mensualmente la informacidn necesaria para realizar el reporte de los
Indicadores de la Oficina de Atencién al Ciudadano.

Revisé y actualizdé periédicamente la informacién necesaria para realizar el reporte del Plan
Anticorrupcion de la Oficina de Atencién al Ciudadano

Se actualizo la Matriz de Cumplimiento Legal del Proceso de Atencién al Ciudadano

Se apoyé con capacitaciones sobre el Protocolo de Atencion al Ciudadano durante el proceso de
Certificacion de los funcionarios y contratistas en la norma 210601020 “Atender clientes de acuerdo
con procedimiento de servicio y normativa” realizada por el SENA (en la cual el equipo de trabajo
de la Oficina de Atencidn al Ciudadano se certificd en el nivel “avanzado”).

Se particip6 en la capacitacion sobre el funcionamiento del aplicativo SUIT en el DAFP

Se particip6 en el Seminario “EI ENFOQUE DIFERENCIAL DE DISCAPACIDAD EN LAS
DECISIONES DE GERENCIA PUBLICA” dictado por la ESAP, también se esta tomando el curso
virtual dictado por la Veeduria Distrital sobre Atencion al Ciudadano.

Se tiene la oportunidad de capacitarse para ser parte de la Brigada de Emergencias, en donde
también se ha apoyado en la revision y construccion del Plan de Emergencias de la Entidad.
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2.2 Actualizacion de la pagina web

En este periodo se identifico la necesidad de actualizar la informacion de la Entidad publicada en la Guia
de Tramites y de Servicios y Mapa Callejero, por lo que se solicité informacion a los subdirectores
encargados de los temas publicados para que suministren la informacién actualizada, por otra parte, se
solicité la modificacion del responsable de administrar la informacién en estos aplicativos.

Ademas, se presentd propuesta de “Carta de Trato Digno”, para su publicacién con el fin de dar
cumplimiento al Articulo 7 Numeral 5 de la Ley 1437 de 2011.

Se solicité la publicacion de la Resolucion 180 del 04 de octubre de 2016 "Por la cual se establece el costo de
reproduccién de informacion solicitada por particulares en el Departamento Administrativo del Servicio Civil
Distrital" en la Seccién de Transparencia en el punto 10.7 Costos de reproduccion.

También se solicité a los subdirectores la informacién de las preguntas frecuentes con respecto a sus

procesos, con el fin de publicar en la pagina web de la Entidad informacion pertinente para aclarar dudas
sobre los tramites y/o servicios que presta el DASCD.

2.3 Procedimiento e instrumentos

- Serevis6 y actualizé el procedimiento de Atencion al Ciudadano.
- Serevisé y actualizé el Protocolo de Atencién al Ciudadano.

- Sereviso6 y actualizé Formato de Encuesta de Satisfaccion y de Atencién al Ciudadano.

2.4 Capacitaciones

El 24 de mayo se realiz6 sensibilizacion a 23 funcionarios y contratistas sobre el proceso de Atencion al
Ciudadano y PQRS.

Se apoyé el 15 y 16 de junio con capacitaciones a toda la Entidad sobre el Protocolo de Atencién al
Ciudadano durante el proceso de Certificacién de los funcionarios y contratistas en la norma 210601020
“Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa” realizada por el SENA (en la cual
el equipo de trabajo de la Oficina de Atencién al Ciudadano se certificé en el nivel “avanzado”).

2.5 Informe de Correspondencia

Se realizé 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
(Presentacién en PPT).

- Correos electrénicos: Se envia periédicamente atodos los funcionarios con

requerimientos pendientes informando uno a uno de los requerimientos vencidos y pendientes por
tramitar.
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- Alertas Virtuales: Informando sobre los radicados que se encuentran a 8, 5, 3 y 1 dia calendario
proéximo a vencerse.

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

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

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

3. INDICADORES PQRS

3.1 Gestion Il Trimestre

Tabla 1. Cantidad de PQRS que ingresaron al DASCD.

TIPOS DE PETICION ABRIL MAYO | JUNIO | TOTAL
12 24 42

CONSULTA 6
DERECHO DE PETICION DE

INTERES GENERAL 2 1 6 9
DERECHO DE PETICION DE

INTERES PARTICULAR 26 28 19 73
QUEJA 2 0 0 2
RECLAMO 4 12 4 20
SOLICITUD DE

INFORMACION 21 14 14 49
SUGERENCIA 4 4 1 9
SOLICITUD DE COPIA 0 0 1 1

TOTAL 65 71 69 205

TIPO DE PETICION

1%_/
* CONSULTA * DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
= DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR * QUEJA
= RECLAMO = SOLICITUD DE INFORMACION

SUGERENCIA SOLICITUD DE COPIA

Pagina5de 9




MACROPROCESO DIRECCIONAMIENTO INSTITUCIONAL
PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

Cadigo: E-ACI-IF-001

ALCALDIA MAYOR ,
O snonrimicn INFORME DE GESTION

Departamanta Administrasve dol Sendco Civi

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

El proceso de Atencién al Ciudadano ha logrado hacer seguimiento a la documentacién recibida en
correspondencia y hacerle el debido acompanamiento, 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 finalizaciéon de los documentos, como la
respuesta oportuna.

3.2 Canales de interaccion

lmm

BUZON

CORDIS 1 0 0 1
E-MAIL 39 28 31 98
ESCRITO 4 5 3 12
PRESENCIAL 1 1 0 2
WEB 19 34 34 87
TELEFONO 0 1 1 2

TOTAL 65 71 69 205

El canal “E-mail”, representa el 47.8% del total de peticiones que ingresaron a la Entidad, evidenciando que
es el canal por el cual nuestros usuarios prefieren realizar sus solicitudes, seguido del canal “WEB” con el
42%, lo que nos demuestra que los canales virtuales son el fuerte de la Entidad.

3.3 Subtemas mas Reiterativos

m

EMPLEABILIDAD
TRASLADO POR NO COMPETENCIA 18 14 17 49

ASESORIAS TECNICA Y JURIDICA EN
GESTION PUBLICA A LAS ENTIDADES

DISTRITALES Y A SUS SERVIDORES 11 16 9 36

CONCEPTOS JURIDICOS Y TECNICOS 8 3 1 12

ADMINISTRACION DEL TALENTO

HUMANO 4 4 2 10

SUBTOTAL 61 60 43 164

OTROS SUBTEMAS 4 11 26 41
TOTAL 65 71 69 205
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En el segundo Trimestre, el subtema de “Empleabilidad” fue el mas reiterativo con el 27.8%, posiblemente
porque la ciudadania aun tiene la imagen que el DASCD administra las convocatorias para planta temporal
en las entidades del Distrito; adicional, el segundo subtema mas reiterativo fueron los “Traslados por no
Competencia”, en donde también el asunto de solicitudes de empleo es un componente sustancial, por lo
que fue necesario trasladarlos a la Secretaria de Desarrollo Econémico. Para esta situacion, la Oficina de
Atencion al Ciudadano del DASCD se contacté con la Secretaria General para informar sobre el asunto y
asi evitar reprocesos no solo para la ciudadania sino también para las entidades.

3.4 Percepcion de Satisfaccion al Ciudadano

A través del Proceso de Atencién al Ciudadano se realizaron 42 encuestas desde abril a junio de 2017,
para identificar el grado de satisfacciéon en la atencién 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 informacién. La Ficha Técnica de la Encuesta de Satisfaccion al Ciudadano es la siguiente:

Fecha de Aplicacion de la 03 de Abril a 30 de Junio de 2017
Encuesta:
Tamafio de la Muestra: 42 encuestas
Poblacién objetivo Universo: 60 Requerimientos de servidores publicos, ciudadanos y partes interesadas.
Conglomerado por Nivel: Servidores publicos y ciudadanos
Cobertura Geogrdfica: Bogotd
. Aplicacion del formulario estructurado tipo encuesta, mediante llamada
Metodologia: - . L. . .
telefonica a servidores publicos y ciudadanos de una muestra disefiada.

Tabla 2. Ficha Técnica de Encuesta de Satisfaccion del Il Trimestre.

MUY
MES BUENO BUENO  REGULAR MALO

ABRIL 23.08% @ 46.15% 15.38% 15.38%
MAYO 20.00%  65.00% 5.00% 10.00%

JUNIO 11.11% 66.67% 22.22% 0.00%

PROMEDIO

0, 0, o o
TRIMESTRE 12:06% 59.27%  14.20% 8.46%

Los resultados obtenidos de la aplicacién de esta encuesta reflejan que el 18,06% de los encuestados en
promedio perciben el servicio de atencion al ciudadano como muy bueno, el 59,27% tiene una percepcion
del servicio buena, el 14,20% de los encuestados percibe este servicio como Regular, y el 8,46% de la
poblacién percibio el servicio como malo.

Se evidencia que el nivel de satisfaccion Bueno y Muy Bueno de los peticionarios para el mes de abril fue
del 69,23%, en el mes de mayo fue del 85% y para el mes de junio fue del 77,78%, la percepcién en el
Trimestre de los ciudadanos fue del 77,34%. Comparando estos resultados, se observa una fluctuacién
constante en los resultados, lo cual es ocasionado porque la mayoria de solicitudes son sobre solicitud
laboral o informacion de convocatorias.
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ENCUESTA DE SATISFACCION

CALIDAD DE INFORMACION
8.46% 18.06%

14.2%

59.27%

Muy Bueno ™ Bueno M Regular = Malo

Vale la pena aclarar que la mayoria de los ciudadanos que perciben el servicio como regular o malo son
los que radican documentos adjuntado la hoja de vida solicitando empleabilidad, solicitudes de informacion
sobre las convocatorias para proveer cargos en carrera o plantas temporales o reclamaciones por
convocatorias realizadas. La respuesta de estas solicitudes no llena sus expectativas en cuanto el
Departamento no es competente para satisfacer sus necesidades. Ya que se deben remitir a la pagina de
la Comisién Nacional del Servicio Civil (www.serviciocivil.gov.co)si son convocatorias de carrera o a las
diferentes Entidades si son convocatorias de Planta temporal. Igualmente, se aclara a la ciudadania el
DASCD no es bolsa de empleo y la provision se realiza a través de procesos meritocraticos.

3.5 Tiempos de Respuesta a los PQRS

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

TIPO REQUERIMIENTO ABRIL

CONSULTA 23

DERECHO DE PETICION -

INTERES GENERAL 11 2 2,3
DERECHO DE PETICION -

INTERES PARTICULAR 10 13 10,5
QUEJA 1 N/A N/A
RECLAMO 12 3 9
SOLICITUD DE INFORMACION 12 12 6,8
SUGERENCIA 7 1 12,8
TOTAL 11 11 10,3

MAYO | JUNIO | TOTAL
18 18 19,7

7

51

11,2
1,0
8,0

10,3
6,9

10,8

*Promedio de dias de respuesta
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En los tiempos de respuesta se evidencia que el nimero de dias es estable, ademas, estan dentro de los
términos de ley, siguen siendo favorables teniendo en cuenta que se deben dar entre 15 a 30 dias como
maximo dependiendo el requerimiento.

Por otra parte, se evidencia que las estrategias lideradas desde la Oficina de Atencion al Ciudadano para
este trimestre mejoraron en cuanto a los términos de respuesta, se espera seguir manteniendo y mejorado
la gestion.

4. DIFICULTADES PRESENTADAS Y SUS SOLUCIONES

Una de las dificultades que se presenta, es realizar un Informe a la Veeduria Distrital y otro a la Secretaria
General acerca de los PQRS. Gracias a las reuniones en los Nodos Sectoriales de la Veeduria Distrital, se
logré unificar los informes que se presentan a estas dos solicitudes.

Otra de las dificultades presentadas es el alto volumen de PQRS sobre empleabilidad, lo que nos avocd a
tener contacto con la Secretaria General para aclarar nuestras funciones, esperamos que desde el proximo
periodo disminuya este tipo de solicitudes.

4.1. Oportunidades de Mejora

e Mejorar los tiempos de entrega de los informes a la Veeduria Distrital, al igual que la continuidad en el
seguimiento a la correspondencia.

* Se identifico en este periodo la necesidad de actualizar la parametrizacion en el aplicativo CORDIS,
sobre la tipologia de los requerimientos que ingresan a la Entidad con el fin que el aplicativo tenga en
cuenta los tiempos previstos para la emision de las respectivas respuestas bajo la normatividad vigente.

Responsables en el Proceso

Para el desarrollo de cada una de las actividades realizadas en el proceso de Atencién al Ciudadano,
algunas plasmadas en su Plan de Accion y su Plan Anticorrupcion se contaron con el siguiente equipo de
trabajo:

Funcionario Cargo Principal Tema Asociado
Ligia Rodriguez Tovito Contratista Atencion al Ciudadano
Gabriel Francisco Alvarez Mora Auxiliar Administrativo 407-19 Atencién al Ciudadano

7
/

el ﬁoéﬁfﬂé

RODRIGUEZ TOVITO GABRIEL ALVAREZ
Contratista Auxiliar Admi
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