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Introduccion

El Instituto Distrital de Gestion de Riegos y Cambio Climatico — IDIGER emprende
acciones y genera lineamientos para la gestion del riesgo de desastres y la
adaptacion al cambio climatico, en el marco de la coordinacion del SDGR-CC en el
Distrito Capital, con el fin de proteger a las personas en situacion de riesgo y lograr el
desarrollo sostenible de Bogota D.C.

Por ello, para la entidad es indispensable identificar las caracteristicas,
particularidades e intereses de la ciudadania que solicita orientacion sobre los
diferentes tramites y otros procesos administrativos — OPAS mediante los canales
dispuestos por el IDIGER; con el fin de desarrollar acciones focalizadas hacia la
mejora en la calidad del servicio y la satisfaccion de sus necesidades.
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Objetivos

|dentificar las caracteristicas de los usuarios o grupos de interés que interactuaron con
la entidad mediante solicitudes orientacion o peticiones a través del grupo atencion a la
ciudadania en la vigencia de 2022.

1. ldentificar las caracteristicas de los grupos de valor a través de las diferentes
variables definidas para garantizar el ejercicio de sus derechos.

2. ldentificar los canales de atencion mas utilizados por la ciudadania al momento de
realizar contacto con la entidad.

3. Proponer acciones que se adecuen a las necesidades identificadas.
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Metodologia
Utilizada

Los resultados del presente documento estan basados en los lineamientos
de la guia del Departamento Administrativo de la Funcion Publica- DAFP
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Origen de la
informacion

10.303 1.664
Registros Registros
Analizados analizados

Sistema 1 Formulario Virtual Modulo de Registro de

Correspondencia CORDIS PQRSD Servicio Ciudadania CORDIS

Total de registros 16.086 - periodo analizado: 1 de enero al 31 de diciembre de 2022.
Para el desarrollo del ejercicio se tomd como referencia las bases de datos de servicio a la
ciudadania, sistema de correspondencia CORDIS y formulario virtual de registro de PQRSD
de la entidad.
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Identificacion
de variables

- Canales de atencion
- Tipo de peticion

- Departamento
- Localidad

Geogrifica Intrinseca

- Temas mas
consultados

Comportamiento

- Género

- Edad

- Grupo étnico

- Requiriente

- Tipo discapacidad

La identificacion de las variables sugeridas se realizd para mejorar, modificar o crear productos

y servicios para la entidad.
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Analisis de Informacion

Geografica- Departamento

A— Boyaca Meta
2 2
messsssmm  0,01% 0,01%

Caldas

Bogota Cundinamarca Nariﬁo
- 20 Antloqwa
99,35% [N  0.12% 0, 03% 0, 01%

0, 006%

Santander .

0, 006%

Casanare Risaralda No Registra
1 NR 70
0, 006% 0,006% 0,44%

En este periodo el mayor numero de requerimientos fueron recibidos principalmente de
habitantes de la ciudad de Bogota. Adicionalmente, el 0,22% de personas registran ser
de otros departamentos y un 0,44% de las personas no suministraron este dato.
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Analisis de Informacion Geografica
Localidades de Bogota

LOCALIDADES TOTAL PORCENTAJE

Se puede identificar que el 69,37% correspondiente
a 11.086 personas, no informaron la localidad al
momento de registrar sus requerimientos.

Por otra parte, quienes identificaron localidad a la
que pertenecen la mayoria son de Suba con una
representacion del 4,41% equivalente a 705
peticiones.

TOTAL GENERAL 15.981 100,00%
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Analisis de informacion intrinseca

Canales de atencion

Virtual El canal mas utilizado por las

11.434 personas = 71,08 % personas al momento de realizar
sus requerimientos fue el virtual
con el 71,08% seguido por el

‘? canal de radicacion fisica con el

2.895 personas = 18,00 % 18,00%, y por Ultimo se encuentra

el canal telefonico con el 10,92%
Telefonico

1.757 personas = 10,92 %




Analisis de informacion intrinseca
Tipo de peticion

Peticion entre
autoridades

Para este segmento la tipologia mas utilizada por la ciudadania fue la peticion de interés particular
0 general con 10.820 requerimientos realizados en la vigencia de 2022.




ANALISIS DE INFORMACION

COMPORTAMIENTO - TEMAS

3008
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De los 16086 solicitudes en la grafica se puede observar el ranking de los 10 temas mas requeridos al IDIGER
por la ciudadania, los cuales abarcan el 86,54% del total de las peticiones durante la vigencia de 2022
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ANALISIS DE INFORMACION

DEMOGRAFICA - GENERO

6848 1425
0 asculino Sin registro
42,57% 8,86%

Segun el resultado arrojado, se concluye que la mayoria de personas manifestd que el género
que los identifica es el femenino, seguido el masculino. Sin embargo, para la vigencia de 2022
una parte de la poblacion no suministro informacidn sobre su género.

Por ultimo, se encuentran las personas que se registraron ser intersexuales y los participes de la
comunidad LGBTIQ.
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ANALISIS DE INFORMACION
DEMOGRAFICA - GENERO

4

e

, A

No , Adultez Tercera edad Infancia
registro 27 a 59 afios 60 0 mas 0a13

Una vez analizados los datos de la muestra se identifico que de los 16.086 requerimientos, el
59,20% correspondiente a 11.949 solicitudes, no registraron la edad. Sin embargo, para los 4.137
restantes se identificd que la mayoria de las personas que realizaron solicitudes se encuentran en
un rango de edad entre 27 a 59 afios, seguido de personas mayores de 60 afos, juventud de 14
a 26 anos e infancia de 0 a 13 afios.
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ANALISIS DE INFORMACION

DEMOGRAFICA - ETNIA

De las 16.086 personas que solicitaron asesoria o radicaron peticiones ante el IDIGER, el 79,35% no registro
informacion sobre la pertenencia a grupo étnico, seguido de 3.290 solicitudes equivalentes al 20,45% que
manifestaron no pertenecer a algun grupo étnico.

Se puede identificar que la poblacién con mas requerimientos realizados fue la afrocolombiana con 6 requerimientos
representados en un 0,04% del total para el afo 2022; seguido por palenquero con 3 requerimientos descritos en un
0,02% y por ultimo 2 peticiones realizada por el pueblo Rrom, perteneciente al 0,01%.

12.764 - Sin registro - 79,35%

3.290 — Ninguno - 20,45%

21 — Indigena - 0,13%

 n

11

6 — Afrocolombiana - 0,04%

3 — Palenquero - 0,02%

2 - Rrom Gitano - 0,01%
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Analisis de Informacion

Demografica - Tipo Requirente

8721 5330 1228 625 182
\ 7

- COMP_AN'I’ =

¢/ 271 0 g LRRE

Persona Entidad Persona Sin Andnimo
natural publica juridica registro 1,13%
54,21% 33,13% 7,63% 3,89%

En las graficas se puede evidenciar que del total de los 16.086 peticiones ciudadanas, la mayor
cantidad de requerimientos que ingresaron durante la vigencia 2022, fueron realizados por personas
naturales representadas con el 54,21%.
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ANALISIS DE INFORMACION

DEMOGRAFICA
PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD

Sin registro Ninguna
8,45%

> 9131% > o .
k1 4,688 personas & 1360 personas De la grafica anterior se concluye

que de las 14.688 personas que

Fisica y motora Visual realizaron peticiones por los
. » o 012% . » 0,04% diferentes canales de atencién
20 personas 7 personas dispuestos por la entidad, el
91,31% no registrd informacion, y

Cognitiva Multiple el 8,45% registr6 no tener

0,0400 , 00 . . v
" & = ninguna condicion de
6 personas 4 personas

discapacidad.

Auditiva

> 0,01%
k 1 persona
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Acciones

propuestas

Una vez realizado el analisis de cada una de las variables sobre los ciudadanos que requirieron algun
tipo de tramite o servicio ante el IDIGER para la vigencia de 2022, se sugiere realizar las siguientes
acciones:

L)

¢+ Fortalecer la comunicacion y la informacién brindada a la ciudadania.

+ Implementar mecanismos de participacion ciudadana que permitan obtener mas informacion sobre
sus necesidades y realizar acciones desde el IDIGER para la mejora de sus condiciones desde las
competencias de la entidad.

» Reiterar al area de radicacion la importancia del diligenciamiento en su totalidad del aplicativo
CORDIS al momento de radicar, con el objetivo de tener mayor informacion sobre los grupos
poblacionales.

s Fortalecer los canales virtuales con el fin de que permitan una mayor recoleccion de datos de los
peticionarios.

L)

>

L)

L)

>
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Conclusiones y observaciones

¢ Del total de las peticiones realizadas ante el IDIGER el 99,35% fueron de la ciudad de Bogota.

s De las 15.981 personas de Bogota, el 69,37% no identificaron la localidad a la que pertenecen, y la
localidad con mas requerimientos realizados fue Suba con el 4,41%.

¢ Teniendo en cuenta las variables intrinsecas la modalidad méas utilizada por la ciudadania fue la
peticion con el 67,26% del total de los requerimientos, los temas con mayor consulta fueron
certificacion de riesgo y amenaza con un 46,74%, seguida por visita técnica e informes
representado por un 18,70%.

>

L)

L)

» La variable demografica nos demuestra que del total de las personas atendidas en el IDIGER
mediante los diferentes canales el 54,21% informaron ser personas naturales, el 33,13% entidades
publicas, seguido de personas juridicas con el 7,63% mientras que el 1,14% registraron su
requerimiento de manera anoénima.
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Conclusiones y observaciones

*

L)

% De las personas que identificaron su género al momento de solicitar informacidn o realizar su
requerimiento el 48,46% indicaron pertenecer al género femenino, el 42,57% al género masculino,
el 0.07% al grupo intersexual y el 0,04% con la comunidad LGBTIQ.

% En cuanto a la edad Unicamente 41 personas brindaron informacion, de los cuales el 77% dijo
estar en el rango entre los 27 a 59 afios.

% 49 personas manifestaron pertenecer a una etnia especifica.

¢ Es importante indicar que de acuerdo a la ley de tratamiento de datos personales algunos datos
nos son exigibles al usuario, la informacion presentada en la caracterizacién es la suministrada
por los peticionarios al momento de realizar su consulta o radicar su requerimiento.
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