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INTRODUCCION

El presente informe de gestion se realiza en cumplimiento a los lineamientos definidos en
el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania, cuyo objetivo es presentar un
resumen de la importante labor realizada por la figura en cada entidad y sera una fuente
de informacion para el seguimiento a la implementacion y los resultados de dicha labor.
Dentro del marco normativo aplicable vigente se encuentran los siguientes:

e Decreto 847 DE 2019: Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en
materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones

e Decreto 197 de 2010 Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.

e Documento CONPES 3 Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
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FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR

1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al
servicio a la ciudadania

1.1 Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores
establecidos en el Plan de Acciéon de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania

El Grupo de Atencién al Ciudadano de la Subdireccion Corporativa y de Asuntos
Disciplinarios remite anualmente un informe de resultados sobre la implementacion de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania (PPDSC) en el IDIGER, actualmente
conocido como indice Distrital de Servicio a la Ciudadania. Este seguimiento comenzé en
febrero de 2019 con un diagnéstico preliminar del estado de avance en la entidad. El
Grupo de Atencion a la Ciudadania compartié el informe PPDSC, con datos hasta el 31 de
diciembre de 2022, mediante correo electronico con los Subdirectores y Jefes.

Como herramienta de medicién para el desarrollo del informe, se utiliza una matriz
disefiada, consolidada y socializada por el Nodo Sectorial de PPDSC de la Red Distrital
de Quejas y Soluciones del Distrito, liderada por la Veeduria Distrital. Esta matriz funciona
como un mecanismo de control preventivo para evaluar el cumplimiento de la Politica en
las entidades distritales. La Oficina Asesora de Planeacién se encarga de consolidar y dar
seguimiento al avance de las actividades de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania durante el afo.

Para el primer periodo del 2023, se detallan los avances logrados en los items
establecidos en la Matriz de Seguimiento CONPES D.C. 03 PPDSC, como se muestra a
continuacion.

Tabla 1 Avances PPDSC

Avance primer trimestre 2023
Nombre
Producto e Meta
indicador de .
esperado 2023 Cuantit .
producto . Cualitativo
ativo

1.1.1 Entidades
distritales con al
menos un .

L Acciones de la
objetivo

- plataforma
especifico de su . .
estratégica de Meta cumplida.
plataforma . . . - N
.. la entidad Se continud con el seguimiento al Plan Estratégico Institucional
estratégica . 1 1 .. L . . .
. orientadas al y el Plan de Accidn Institucional, garantizando el mejoramiento

orientado al . ) L .

. . mejoramiento del proceso de atencion al ciudadano.
mejoramiento .

. del servicioala
del servicio a la| . ,
. . ciudadania.

ciudadania,
alineado a |la
PPDSC

Diagonal 47 N° 77A - 09 Interior 11
Conmutador: 4292800
www.idiger.gov.co

INSTITUTO DISTRITAL DE
GESTION DE RIESGOS

Codigo Postal: 111071 ALCALiA MAYOR Y CAMBIO CLIMATICO

DE BOGOTA DC.




K

BOGOT.

. Acuerdo de
1.1.2 Entidades| .
L nivel de .
Distritales con . Meta cumplida.
. servicios con la .
acuerdo de nivel , EL IDIGER actualmente hace parte del SuperCADE Virtual y en
.. Secretaria . _ . -
de servicios diciembre de 2021 se firmo el acuerdo de nivel de servicio,
General parala|1 1 . . . .
para su articipacion garantizando la informacion oportuna y actualizada a toda la
participacién en P P poblaciéon que requiere informacion sobre los trdmites vy
en el L. .
el  SuperCADE servicios de la entidad.
. SuperCADE
Virtual .
Virtual
1.1.3 Entidades
distritales que Meta cumplida.
adoptan e El Manual de Servicio a la Ciudadania se encuentra actualizado
implementan el | Adopcion  del en la entidad, adoptando los lineamientos remitidos por la
Manual de | Manual de Secretaria General durante la vigencia de 2022, de acuerdo
Servicio a la|Servicio a la|1 1 con los lineamientos de la version 2 del Manual publicado por
Ciudadania Ciudadania la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota:
vigente Vigente https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980720/Manual
expedido por la +de+servicio+al+Ciudadano.pdf/aafdd709-4d8d-401a-ba52-00
Secretaria 18bleab509
General
2.1.3 Entidades | Porcentaje de
que  reportan | puntos de
tener un | atencion
sistema de | programados Meta cumplida finalizada
asignaciéon  de | por la entidad | N.A. N.A. La entidad cuenta con un sistema estadistico de asignacidn de
turnos en los | con un sistema turnos
puntos de | de atencidn de
atencion turnos
definidos implementado
3.1.2
Respuestas de . .
.p Porcentaje de Meta cumplida.
entidades - : . . L.
distritales a peticiones con El porcentaje registrado sobre la calidad de las peticiones con
- cumplimiento cumplimiento de los criterios de calidad, calidez y manejo del
peticiones o . ) g
. de los criterios sistema Bogota Te Escucha se fundamenta en el analisis
ciudadanas con . 84 84 . . [N . ..
L de calidad, realizado por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio a los
cumplimiento . o . s .
L calidez y criterios relacionados en el dltimo documento de seguimiento
de los criterios . . . . )
. manejo del a la calidad de las respuestas y manejo del sistema Bogota Te
de calidad, | . . )
. .| sistema Escucha enviado a la entidad.
calidez y manejo
del sistema
1.4 i
3 Slsten_wlas Sistema de
de Gestion .
Gestién . . L. . .
Documental Se logro realizar los proceso de contratacion de la ingeniera de
Documental S . . o
conectados a la Integrado a 1 0 Sicapital y del ingeniero de desarrollo tecnoldgico que se
plataforma Bogité Te encargan de ejecutar las actividades de este proceso
Bogota Te
Escucha - SDQS
Escucha - SDQS Q
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3.1.7 Entidades

- Servidores
distritales con| . .
. publicos
servidores e
L cualificados en
publicos
lengua de

cualificados en
lengua de seias
colombiana o

sefias
colombiana o
implementacié

Meta cumplida
Se tiene proyectada una capacitacién enfocada en lengua de

implementacion L 1 1 o L . . ~
P .. n de la ldgica seflas dirigida a los funcionarios que desempeiian la labor de
de la logica de L .
de centros de atencion al publico.
centros de
relevo, para
relevo, para
atender a la
atender a |la -
., poblacién con
poblacién  con | . .
. . discapacidad
discapacidad .
. auditiva
auditiva
Porcentaje de
cumplimiento
de los puntos
5.1.1 Entidades | de atencion Con los mantenimientos preventivos a la infraestructura se
Distritales con | presenciales de logré dar cumplimiento al informe de la Veeduria frente a la
puntos de | la entidad con implementaciéon de espacios de atencién definidos para la
atencion los criterios y | 100 16 atencion al ciudadano.

idéneos para la
atencion a la
ciudadania

estandares de
calidad
establecidos
por el Manual
de Servicio a la
Ciudadania

*No se evidencidé reporte de la lista de chequeo de espacios
idoneos

Fuente: Matriz seguimiento semestre | CONPES 03 D.C. IDIGER 2023

De acuerdo a lo anterior, se realizan las siguientes recomendaciones sobre la Matriz de
Seguimiento (CONPES D,C 03 PPDSC):
e Se realice el reporte correspondiente a la pestafa Criterios de espacio idéneo la
cual se encuentra a cargo de la Subdireccién Corporativa, debido a que no se
registré la informacién correspondiente al reporte trimestral. Por otra parte, que

desde

la Oficina Asesora de Planeaciéon en su funcion de consolidacion,

establezca mecanismos para asegurar la entrega de informaciéon completa.

Diagonal 47 N° 77A - 09 Interior 11

1.2 Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual los recursos
necesarios para el area de servicio a la ciudadania.

Se recomendd a las areas responsables de las metas y acciones relacionadas con la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, en este caso la Oficina Asesora de
Planeacion, la Subdireccion Corporativa y de Asuntos Disciplinarios, y la Direccion de
Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones. Se les ha sugerido asignar los recursos
necesarios para garantizar el adecuado desarrollo de las actividades programadas, las
cuales estan relacionadas con siete (7) compromisos interinstitucionales y productos
establecidos en el plan de accion de la Matriz de Seguimiento CONPES D.C. 03 PPDSC.
Ademas, se recomienda que se incluyan en el presupuesto anual los recursos necesarios
para el 6ptimo funcionamiento del area de servicio a la ciudadania.
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A continuacién, se mencionan las metas PPDSC que cuentan con recursos asignados
dentro del presupuesto anual 2023:

1.1.1 Entidades distritales con al menos un objetivo especifico de su plataforma
estratégica orientado al mejoramiento del servicio a la ciudadania, alineado a la
PPDSC

1.1.2 Entidades Distritales con acuerdo de nivel de servicios para su participacion
en el SuperCADE Virtual

1.1.3 Entidades distritales que adoptan e implementan el Manual de Servicio a la
Ciudadania vigente expedido por la Secretaria General

3.1.2 Respuestas de entidades distritales a peticiones ciudadanas con
cumplimiento de los criterios de calidad, calidez y manejo del sistema

3.1.4 Sistemas de Gestiéon Documental conectados a la plataforma Bogota Te
Escucha - SDQS

5.1.1 Entidades Distritales con puntos de atencién idéneos para la atencion a la
ciudadania

3.1.7 Entidades distritales con servidores publicos cualificados en lengua de sefas
colombiana o implementacion de la l6gica de centros de relevo, para atender a la
poblacion con discapacidad auditiva

Por otra parte se recomend¢ incluir de manera oportuna en los reportes al Plan de Accion
de la PPDSC informacion en la cual se evidencian los recursos asignados para la vigencia
2023 y los recursos ejecutados trimestralmente, asi como los soportes correspondientes.

1.3 Verificar y promover que en el Plan de Accién y/o Plan operativo de la entidad
y/o dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de Accion de la Politica
Publica de Servicio a la Ciudadania.

Dentro del Plan de Accion Institucional, se han establecido metas relacionadas con la
Politica Publica de Servicio a la Ciudadania, las cuales son responsabilidad de diferentes
areas, las cuales incluyen, la Subdireccién Corporativa, la Oficina de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones, la Oficina Asesora Juridica y la Oficina Asesora de
Comunicaciones, Plan que se encuentra en cabeza de la Oficina Asesora de Planeacion.
A continuacion, se presentan las metas especificas relacionadas con el PPDSC:

Tabla 2 Metas Plan de Accidn en relacién al PPDSC

Metas Plan de Accidn en relacion al PPDSC

Proceso (Cargo

Responsable , .
P Meta Estratégica o Meta

Producto- avance
Proyecto o Meta Proyecto

Directivo)

Formular e implementar el 100 % N N
P °| Plan Institucional de Capacitacion

Gestion  del
Humano

[EEN

Talento

Subdirector
Corporativa

del  Plan Institucional De
Capacitacién PAl: TH-IG-01 Plan
Institucional de Capacitacion

ejecutado
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Gestion  del Talento

Humano

Subdirector
Corporativa

Formular e implementar el 100 %
del Plan Anual de bienestar e
incentivos PAl:: TH-IG-03 Plan
Institucional de Bienestar e
Incentivos.

Plan Anual de Previsién de Recursos
Humanos ejecutado

w

Gestion Administrativa

Subdirector
Corporativa

Administrar los bienes y servicios
de la entidad, mediante la
correcta ejecucion de los recursos
para el efectivo funcionamiento
de la infraestructura fisica y del
parque automotor. PAI:GA-IG-01
Porcentaje de actividades
ejecutadas del cronograma de
mantenimiento de

infraestructura fisica.

Cronograma de mantenimiento de
infraestructura fisica ejecutado

4 | Atencidn al ciudadano

Subdireccién
Corporativa

Elaborar y publicar el informe de
percepcion de los ciudadanos
que se acercaron a solicitar
informacion y orientaciéon a la
oficina de atencidn al ciudadano
y que aceptaron diligenciar el
formato. PAI: AC-IG-02 Informes

Encuestas de Satisfaccion.

Encuestas diligenciadas mensualmente
por los ciudadano(a)s

Jefe de Oficina

Dar respuesta al 100% de los
derechos de peticion

Cumplir con la normatividad

Tecnologias de la
6 | Informacién y las
Comunicaciones

Tecnologias de
la Informacién
y las
Comunicacion
es

informaticas para el
fortalecimiento institucional,
comunitario 'y privado. PAL
TI-1G-03 Desarrollo e
implementaciéon de plataformas
informaticas para el

fortalecimiento institucional.

5 | Gestion Juridica Asesora . L . | relacionada con las respuestas a los
Juridica relacionados con gestion predial derechos de peticion.
PAIl: GJ-1G-02 Peticiones Juridicas.
Gestionar el 100% de
actividades para el desarrollo e
Oficina implementacion de plataformas

Sistemas de gestidn de la Informacién
fortalecidos y actualizados que
soporten el cumplimiento de los
objetivos misionales del IDIGER.

de la
las

Tecnologias
7 | Informacidn %
Comunicaciones

Oficina
Tecnologias de
la Informacién
y las
Comunicacion
es

Gestionar el 100% de
requerimientos y actualizaciones
a los portales web de la entidad.

PAI: TI-IG-04 Requerimientos y
actualizaciones a los portales web

gestionados.

Informe de Publicaciones en Pagina
IDIGER Disponibilidad de los servicios
de conectividad al 99%

Tecnologias de la
8 | Informacion y las
Comunicaciones

Oficina
Tecnologias de
la Informacién
y las
Comunicacion
es

Implementar (1) estrategia de
desarrollo y divulgacion de las
politicas, estandares,
lineamientos de gobierno digital.
PAI: TI-1G-07 Actividades
realizadas para la
implementacion de la estrategia.

Documento Estrategia de desarrollo y
divulgacion de seguridad digital de la
informacion y gobierno digital
Campaias de divulgaciéon de planes,
manuales y politicas.
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Actualizar y administrar los | _. L
. . Divulgar las actividades generadas por
contenidos publicados en el

ortal de noticias v banners en la las diferentes dreas y la administraciéon
Comunicaciones e | Asesor en P y distrital, al interior de la entidad.

9 o L web y las redes sociales oficiales..
Informacién Publica Comunicacién . Avance: meta constante para cada
PAI: CE-1G-02 Contenidos . ;
mes, se ha cumplido 101% promedio

publicados en el portal de
- . mensual
noticias y redes sociales.

Fuente: Plan de Accion semestre | IDIGER 2023

De acuerdo a la tabla anterior se evidencia que hay metas en el Plan de Accién
relacionadas al Plan de Accion de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano, solamente
la meta 9, asociada a la Oficina Asesora de Comunicaciones se encuentra al dia con los
reportes con corte a junio.

Se recomienda a la Oficina Asesora de Planeacion publicar los informes y seguimientos
semestrales, ya que no se han registrado para la vigencia 2023.

Plan de accion u operativo de la entidad link:
https://www.idiger.gov.co/plan-accion-institucional

1.4 Verificar y promover la actualizacion de la normatividad, regulaciones y
lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadania, y su coherencia con
la informacién documentada y emitir recomendaciones que aseguren la efectividad
requerida para el servicio a la ciudadania.

Sobre la actualizacion de documentacion en materia de servicio a la ciudadania, se
relacionan a continuacion las actividades desarrolladas:

e Se actualizé el manual de accesibilidad y usabilidad, el cual estd en proceso de
publicacion, por otra parte, se encuentra publicado el certificado de accesibilidad .

Se realizd una socializaciéon interna sobre tiempos de respuestas y otras
recomendaciones frente a PQRSD 2023IE2450 “recomendaciones de respuestas a
PQRSD” por parte de Servicio al Ciudadano y 2023IE1558 “Plazos para dar respuesta a
los diferentes requerimientos que se radican ante el IDIGER” por parte de Direccion.

La normativa aplicable vigente en materia de servicio a la ciudadania se enumera a
continuacion:

e Constitucion politica, articulos: 1, 2, 13, 20, 23, 47, 74, 209.

e Leyes: 190 de 1995, 489 de 1998, 1437 de 2011, 1474 de 1011, 1712 de 2014,
1755 de 2015, 1952 de 2019,

e Decretos: 2623 de 2009, 19 de 2012, 2641 de 2012, 197 de 1014, 103 de 2015,
1083 de 2015, 124 de 2016, 612 de 2018.

e Resoluciones internas:

e 315 de 2010: Crea el grupo de Atencion al Ciudadano, articulo 4 funcién de
seguimiento a PQRS.
413 de 2017: Adopcion del Manual de recepcién y tramite de PQRS.
479 de 2019 Actualiza el Manual de recepcion y tramite de PQRS.

En marco de las TIC y en relacion al servicio a la ciudadania, la entidad adopta los
siguientes lineamientos:
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e Resolucién 3564 de 2015 Lineamientos respecto de los estandares de publicacion
y divulgacién de la informacién

e Decreto 1008 de 2018 Lineamientos generales de la Politica de Gobierno Digital

e Decreto 767 de 2022 Politica de Gobierno Digital

1.5 Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el
fortalecimiento del servicio a la ciudadania, incluidas en planes de mejoramiento de
la entidad.

Dentro del Plan de Mejoramiento con entes de Control no se registran hallazgos
asociados, por otra parte para el Plan de Mejoramiento Institucional Interno se registraron
4 hallazgos de auditoria con acciones abiertas (en ejecucion), relacionadas al servicio a la
ciudadania para el periodo comprendido entre el 1 enero 2023 al 30 de junio 2023,
ninguna de estas se encuentra vencida. A continuaciéon se observa el hallazgo y las
acciones correctivas propuestas para el 2023:

Tabla 3 Acciones correctivas

Hallazgo Accidn correctiva Estado
No conformidad: Gestionar la designacién por subdireccién u oficina de uno o varios En ejecucién
Incumplimiento a lo referentes de PQRSD, con el propdsito de fortalecer la gestion, con avances
establecido en la seguimiento y respuesta oportuna de las PQRSD en cada una de las
normatividad legal vigente dependencias de la Entidad. (Producto: Comunicacién interna
con respecto a la divulgada a todas las dependencias, con el listado y
oportunidad en la responsabilidades que debe cumplir el referente de correspondencia
respuesta de las PQRS designado).
teniendo en cuenta que de
un total de 5.613 de Establecer los lineamientos, controles y/o politicas de operacion Cumplida
peticiones allegadas a la adicionales, que permitan fortalecer la gestion, seguimiento y
entidad durante el segundo respuesta oportuna de las PQRSD al interior de la Entidad.
semestre de 2022 430 (Producto: Comunicacién interna o documento controlado divulgado
equivalente a un 7.66% a todas las dependencias).
evidencian
extemporaneidad en su Gestionar la ejecucién de espacios de transferencia de conocimiento En ejecucién
respuesta. desarrollados desde las diferentes dependencias de la Entidad, con con avances
Observacion: el fin de fortalecer las competencias del equipo de atencidn a la
Cumplimiento parcial de la ciudadania y las demas dependencias que participen en el proceso
entidad en cuanto a las de respuesta de las PQRSD en el que hacer de cada una de ellas.
respuestas a las PQRS (Producto: Listas de asistencia fisica o digitales que den cuenta de
radicadas por los entes los espacios realizados).
externos de control en el
periodo de evaluacion, en Comunicar a la Direccién General, mediante la coordinacion del En ejecucion
términos de oportunidad. Defensor al Ciudadano, las diferentes causas que han ocasionado las con avances
respuestas de las PQRSD fuera de términos por parte de diferentes
areas en la entidad, con el propdsito de que desde alli se tomen
decisiones sobre acciones que no son de competencia del resto de
dependencias de la Entidad. (Producto: Comunicacidn interna
remitida a la Direccién General).

Fuente: Informe implementacién IDSC y PPDS 2022 IDIGER

Para el primer periodo del 2023 se crearon en CHIE las acciones mencionadas el mes de
mayo. La accion “Establecer los lineamientos, controles y/o politicas de operacion
adicionales, que permitan fortalecer la gestion, seguimiento y respuesta oportuna de las
PQRSD al interior de la Entidad. (Producto: Comunicacion interna o documento controlado
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divulgado a todas las dependencias)” se cumplié en este periodo, por otra parte, respecto
a las acciones restantes se encuentran en ejecucion y se registran avances por parte de
las dependencias. Estas acciones deben culminar en la vigencia 2023.

1.6 Verificar la racionalizacion de tramites, promoviendo su identificacion y
simplificacién.

Se realiz6 la verificacion de los tramites, servicios y Otros Procedimientos Administrativos
(OPAs) que fueron actualizados segun normatividad vigente y se encuentran publicados
en la pagina web de la entidad y se listan a continuacion:

v Certificacidon de Afectacion por Emergencia, Calamidad o Desastre.

v Evaluacion de Planes de Emergencia y Contingencia - PEC -, y emision de
conceptos técnicos para aglomeraciones de publico en el Distrito Capital.
Evaluacién de Planes de Emergencia y Contingencia — PEC —, y emision de
conceptos técnicos para el registro de parques de diversiones, atracciones,
mecanicas, dispositivos de entretenimiento e inflables en el Distrito Capital.
Conceptos técnicos para licencias de urbanizacion.

Visita de verificacion general anual a los sistemas de transporte vertical en
edificaciones y puertas eléctricas en el Distrito Capital.

Visita técnica de valoracion de la condicién de riesgo inminente.

Concepto de riesgos para la legalizacion y regularizacion de barrios.

Concepto para adopcién de planes parciales.

Concepto técnico de amenaza ruina —CAR.

Certificado de riesgo.

AN

SN K~

Para cada uno de los tramites listados se encuentran de uno a cuatro links con guias para
la realizacion del tramite:

“IDIGER” guia sencilla, corta y amigable visualmente para el ciudadano

“SUIT” redirige a la plataforma Sistema Unico de Informacién de Tramites

e “Guia de Tramites de Bogota” redirige a pagina Guia de Tramites y Servicios de
Bogota
e “Generar Certificado en Linea”

Se encuentra vigente y publicado el certificado en linea para el tramite: Afectacion por
Emergencia, Calamidad y/o Desastre.

Por otra parte dentro del Plan Anticorrupcion el componente correspondiente a
racionalizacién de tramites, el cual cuenta con 4 subcomponentes: ldentificacion de
tramites, gestion de datos de operacion, priorizacion y racionalizacion de tramites, lo cual
tuvo un avance promedio del 100%, correspondiente al ultimo reporte de la vigencia

2022.
Tabla 4 Plan Anticorrupcion y racionalizacion de tramites
. % de . .
Actividades Meta o producto avance Evidencias / productos entregados

Desarrollar mesa técnica con la|* Acta de reunién entre La actividad estd programada para el
Secretaria General y/o DAFP, para|IDIGER, Secretaria General segundo cuatrimestre de 2023. De acuerdo
revisar si el posible tramite|y/o DAFP, con las| 0% |a la actividad planteada y una vez realizada
denominado "Evaluacion de planes|conclusiones de la revisién la reunién con Secretaria General y/o DAFP
de emergencia y contingencia —PEC| realizada. donde se tomaran decisiones de posibles
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y emision de conceptos técnicos
para el registro de parques de
diversiones, atracciones mecdnicas,
dispositivos de entretenimiento e
inflables, en el Distrito Capital", y el
tramite inscrito en el SUIT
denominado “Evaluacién de Planes
de Emergencias y Contingencia -
PEC- y Emision de Conceptos
Técnicos para Aglomeraciones de
Publico en el Distrito Capital”, son
de responsabilidad del IDIGER o de
la Secretaria Distrital de Gobierno.

nuevos tramites del IDIGER, se revisard en
el aplicativo SUIT su inclusion.

Realizar las acciones necesarias
dentro y fuera de la plataforma del
SUIT, producto de Ila reunién
establecida en la actividad 1.1 y/o

* Capturas de pantalla, links o
documentos que den cuenta
de las acciones realizadas,
producto de la reunidn
establecida en la actividad
1.1.

Se realizd la actualizacion o registro de los
datos de operacidon del tramite y OPA
inscritos en la plataforma del SUIT (con la

. L. * Tramites, OPAs y consultas| 33,33% |informacién  estadistica del beneficio
actualizar los tramites, OPA vy . . L . . .
de acceso a la informacion recibido por la ciudadania de la mejora
consultas de acceso a la| ., .. . . . . .
. L, e publica, registrados y/o implementada), evidenciado mediante
informacion publica en la .
actualizados en la plataforma capturas de pantalla.
plataforma del SUIT. . -
del Sistema Unico de
Informacion  de  Tramites
(SuIT).
* Capturas de pantalla de la
publicaciéon del portafolio de
. . ., tramites, servicios y OPA's en Se realizaron publicaciones en las redes
Difundir informacién de oferta de , . . .
(s \ el menu correspondiente y sociales de la entidad, sobre los canales de
tramites, OPA's, consultas de| . . . " . .
. L, L divulgacion mediante banner atencion, forma para realizar solicitudes
acceso a la informacion publica y| = . . . L.
L. . principal, en la pagina web | 33,33% |ante el IDIGER, gratuidad en los servicios,
servicios, por medio de los canales|. .. " L .
L institucional. publicacién en banner de la pagina web
de comunicacion externos| (- I
T Capturas de pantalla de la sobre  tramite de  afectacién  por
institucionales. . . . .
divulgacion del portafolio emergencia.
actualizado, mediante las
redes sociales de la Entidad.
Se realizd el reporte estadistico en la
plataforma del SUIT para los meses de
Registrar los datos de operacidn de enero, febrero, marzo y abril de 2023, del al
los tramites, OPA y consultas de|* Capturas de pantalla de la tramite  "Evaluacion de Planes de
acceso a la informacidn publica que | plataforma del SUIT que Emergencias y Contingencia - PEC- vy
se encuentren registrados en la|demuestran los datos de|33,33% |Emision de Conceptos Técnicos para
plataforma del Sistema Unico de|operacién registrados Aglomeraciones de Publico en el Distrito
Informacién de Tramites (SUIT) en|mensualmente. Capital" y la OPA '"Certificacion de
estado "inscrito". afectacion por emergencia, calamidad y/o
desastre", evidenciado mediante captura
de pantalla.
Realizar una reuniéon con los
responsables de brindar a |la
ciudadania los tramites, OPA's y
consultas de acceso a la|* Acta de reunién con las Esta actividad se tiene proyectada para
informacién publica, con el fin de|conclusiones y compromisos| 0% |cumplir en su totalidad durante el segundo

definir si existen mejoras
normativas, administrativas o
tecnoldgicas a realizar, previas a la
priorizacion.

adquiridos durante la misma.

periodo de ejecucidn del PAAC 2023.
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Realizar la priorizaciéon de los|* Reporte en Excel generado
tramites y OPA contemplando |por el SUIT, de la priorizacidn
ejercicios de participacion  y|realizada a los Tramites y L .
E n r r
consulta ciudadana, y de acuerdo a|OPAs inscritos, de acuerdo a sta ?thldad € .tle e proyectada para
- . L . 0% |cumplir en su totalidad durante el segundo
los criterios (factores internos y|los criterios definidos en la eriodo de eiecucidn del PAAC 2023
externos) definidos en la| plataforma del Sistema Unico P ) ’
plataforma del Sistema Unico de|de Informacién de Tramites
Informacidn de Tramites (SUIT). (SUIT).
Implementar las acciones| * Registro fotografico,
tecnoldgicas que permitan mejorar | capturas de pantalla, links y/o
el OPA denominado "Certificado de|documentos que demuestren Se firmé la orden de compra 105528, sigue
afectacién por emergencias, | las mejoras implementadas al 0% pendiente que se efectien todos los ajustes
calamidad y/o desastres". (Son|OPA denominada "Certificado ” |al certificado en linea de afectacién por
acciones complementarias a la|de afectacién por emergencias y/o desastres.
estrategia de racionalizacién|emergencias, calamidad y/o
implementada a 31-12-2022) desastres".
* Acta de reunién con las . L .
conclusiones v compromisos Se desarrollé reunidn el dia 14/02/2023 del
Definir e implementar en conjunto adquiridos dur\;nte Iapmisma IDIGER con la SECRETARIA DISTRITAL DE
con la Secretaria Distrital de], q Registro foto réficc.> PLANEACION, para revisar de manera
Planeacion, las acciones necesarias a turasgde antalla Iiiks /(; 33 33% conjunta el Certificado de Riesgos 2023.
que permitan mejorar la prestacion doiumentosp e de;nuest:'/en 22%1A0n  no se evidencia las acciones
del servicio denominado las meioras in(i lementadas al establecidas por las dos entidades, que
"Certificado de Riesgos". servici:J de rFe)zs onsabilidad permitan mejorar la prestacion de servicio
exclusiv’a dela Ensidad denominado “Certificado de Riesgos”
Realizar el cambio del OPA|, Capturas de pantalla y/o
denominado "Certificado de docur?wentos engrados eny la Esta actividad se tiene proyectada para
afectacion por emergencias, lataforma dSI SUIT. que den cumplir en el segundo periodo de ejecucidn
calamidad y/o desastres" a (F:’uenta del cambio éi:l OPA 2 0% |del PAAC 2023, toda vez que, se encuentra
Consulta de acceso a la informacién Consulta de acceso a la supeditada a la ejecucidon de la actividad
publica, dentro de la plataforma del|. S 3.1.
SUIT informacién publica.

Fuente: Plan de Anticorrupcién IDIGER 2023

Para el primer cuatrimestre 2023 se evidencid un avance del 15% relacionado al
componente de racionalizacién de tramites.
Ademas, se ha realizado una actualizacién del manual de accesibilidad y usabilidad, el
cual se encuentra en proceso de publicacion. Asimismo, se encuentra publicado
certificado de accesibilidad

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la
interaccion entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza

en la administracion.

2.1 Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicion de los
recursos nhecesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de

Accion de la Politica

Los rubros asignados se han destinado a la obtencion de los recursos necesarios para el
adecuado desarrollo de las metas de la PPDSC como lo son: pago de personal de
mantenimiento de planta fisica, honorarios de personal profesional para actividades del
aplicativo CORDIS, tabla tematica y Web Service, profesionales para Atencion al
Ciudadano, recursos requeridos para el segundo semestre 2022 correspondientes a las

metas de la PPDSC relacionadas a continuacion:
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En el primer semestre del afo, se lleva a cabo la construcciéon del Plan Anual de
Adquisiciones (PAC) mediante la presentacién de una solicitud-propuesta de
requerimientos presupuestales por parte de las areas encargadas de desarrollar
actividades relacionadas con la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania. Esta solicitud
tiene como objetivo obtener los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades
planificadas en la siguiente vigencia.

Posteriormente, se realiza la asignacion de rubros a cada una de las areas, de acuerdo al
presupuesto general asignado a la entidad y teniendo en cuenta la prioridad e importancia
de cada actividad. Antes de que finalice el afio, se publica oficialmente el PAC, que refleja
la asignacion de recursos aprobada.

En mayo 2023 se realizé la recomendacion a las areas que tienen metas y acciones
relacionadas a la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania (Oficina Asesora de
Planeacion Subdireccion Corporativa y de Asuntos Disciplinarios y Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones) para que sean asignados los recursos necesarios para el
adecuado desarrollo de las actividades programadas que corresponden a siete (7)
compromisos interinstitucionales y productos de la implementacion de la PPDSC
establecidos en el plan de acciéon de la Matriz de Seguimiento CONPES D.C. 03 PPDSC,
asi como que se programe dentro del presupuesto anual los recursos necesarios para el
buen funcionamiento del area de servicio a la ciudadania.

Los rubros asignados se destinan a la obtenciéon de los recursos necesarios para el
adecuado desarrollo de las metas de la PPDSC. Entre los rubros asignados se
encuentran el pago del personal encargado del mantenimiento de la planta fisica, los
honorarios de profesionales para actividades relacionadas con el aplicativo CORDIS, tabla
tematica y Web Service, profesionales para la atencion al ciudadano, y los recursos
necesarios para el segundo semestre del 2022 en relacion con las metas de la PPDSC. A
continuacion, se detallan las metas relacionadas:

e 1.1.1 Entidades distritales con al menos un objetivo especifico de su plataforma
estratégica orientado al mejoramiento del servicio a la ciudadania, alineado a la
PPDSC

e 1.1.2 Entidades Distritales con acuerdo de nivel de servicios para su participacion
en el SuperCADE Virtual

e 1.1.3 Entidades distritales que adoptan e implementan el Manual de Servicio a la
Ciudadania vigente expedido por la Secretaria General

e 3.1.2 Respuestas de entidades distritales a peticiones ciudadanas con
cumplimiento de los criterios de calidad, calidez y manejo del sistema

e 3.14 Sistemas de Gestion Documental conectados a la plataforma Bogota Te
Escucha - SDQS

e 5.1.1 Entidades Distritales con puntos de atencion idéneos para la atencion a la
ciudadania

Por ultimo se recomendd incluir de manera oportuna en los reportes al Plan de Accion de
la PPDSC informacion en la cual se evidencian los recursos asignados para la vigencia
2023 y los recursos ejecutados trimestralmente, asi como los soportes correspondientes.

2.2 Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones
ciudadanas por parte de la entidad
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Se realizan alertas semanales o diarias con el reporte del estado de las peticiones por
parte de las diferentes areas de la entidad, ello segun el volumen de solicitudes que
maneja. Se realizan mediante correo electronico institucional o whatsapp, por parte de los

responsables

Realizando también alertas a los directivos y funcionarios que tuvieron PQRS con
respuesta fuera de términos, con la finalidad de mejorar los tiempos de respuesta.

A continuacion se detalla el manejo de alertas por area, de acuerdo a las necesidades
particulares de la dependencia:

Tabla 5 Alertas a PQRS

Alertas a PQRS

Dependencia

Responsable

Periodicidad

Medio

Direccion General

Gladis Orozco Cruz
Contratista

Semanal (viernes)

Correo electrénico

Subdireccion de
Analisis del Riesgo y
Efectos del Cambio
Climatico

Auxiliar Administrativo 407-18
Luz Nidia Yanez Caicedo

Diario

Correo electrénico

Subdireccidn para la
Reduccién del Riesgo y
Adaptacién al Cambio
Climatico

Luz Rocié Monzén
Auxiliar Administrativo
Cddigo 407 grado 18

Semanal - cada martes

Correo electronico

Subdireccion para el
Manejo de
Emergencias y

Reporte: Auxiliar administrativa Cédigo 407-18
Paola Mahecha (Contratista : Andrés Obando)
Seguimiento: Contratista Laura Quintero

Seguimiento semanal
(miércoles y viernes ) y diario
y/o cada reporte del drea de
atencién al ciudadano

Correo electrénico/
whatsapp

Corporativa

El Grupo atencion ciudadano como segunda
linea de defensa realiza seguimiento semanal
del estado de PQRSD a toda la entidad

Desastres Reportes (semanal, todos los
viernes)
Alexandra Martinez realiza monitoreo
semanalmente el estado de correspondencia de
Subdireccidn la subdireccion Corporativa .
semanal Correo electrénico

Oficina Control
Disciplinario Interno

No reporta informacién

No reporta informacién

No reporta
informacion

Oficina Asesora Juridica

Claudia Zimena Jiménez C.

Semanal

Correo electronico
/whatsapp

Oficina Asesora de
Planeacion

Diana Carolina Rueda Ramirez - contratista

El seguimiento se hace a
diario, envio reporte cada
semana al equipo generando
alertas para recordar los
tiempos de respuesta.

Correo electrénico/
whatsapp

Oficina de Control
Interno

Profesional Universitario Cédigo 219 -Grado 12.
Lilia Carolina Ibarra
Romero

Semanal

Correo electrénico

Oficina de Tecnologias

Paola Gdmez Wilches

2 veces por semana se recibe

Correo electrénico

Diagonal 47 N° 77A - 09 Interior 11
Conmutador: 4292800
www.idiger.gov.co

Cadigo Postal: 111071

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

INSTITUTO DISTRITAL DE
GESTION DE RIESGOS
Y CAMBIO CLIMATICO



K
BOGOT.

de la Informacidn y las
Comunicaciones

alerta de Atencion al
ciudadano
(martes y viernes)

Comunicaciones

Alejandro Mufioz Prieto - Asesor en
Comunicaciones. L.
. , P . . L Correo electronico
Catherine Cortés - Técnico Administrativo Diario
367-Grado 10

Contratista Paula Cérdoba - en redes sociales

/whatsapp

Fuente: Dependencias IDIGER 2023-1

Por ofra parte, el area de Atencién al Ciudadano realiza reportes mensuales y
trimestralmente un informe de gestién de PQRS en el cual se incluyen recomendaciones
asociadas a los aspectos mas relevantes de las peticiones recibidas.

Por ultimo se recomienda a la Oficina Control Disciplinario Interno remitir la informacion
sobre manejo de alertas de PQRS, para verificar la gestién que se desarrolla.

2.3 Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos de
la entidad, asociadas a la identificacion de los riesgos sobre la vulneraciéon de
derechos a la ciudadania

Respecto de la identificacién de riesgos asociados a la vulneracion de derechos
ciudadanos en relacién con los procesos y procedimientos en la entidad, la Oficina de
Planeacion se actualizaron las matrices, se realizo ajustes a la herramienta y se comenzo
a manejar de manera independiente los riesgos de corrupcion y de gestion, también se
realizé la respectiva revisidn y se identificaron los siguientes riesgos asociados:

Tabla 6 Riesgos sobre vulneracion de derechos a la ciudadania

Dependencia

Descripcion del riesgo

Accion de control o plan de accion

Subdireccion

para el
Manejo de
Emergencias 'y

"Posibilidad de no atencién
oportuna de las solicitudes
para atencién de eventos o
emergencias que lleguen a

Control 1: El supervisor del contrato verifica mensualmente el
estado de ejecucion con el fin de establecer las necesidades de
requerimientos

Control 2: El personal de servicios de logistica  diariamente

Asesora de
Comunicacion
es

reputacional al area por no
divulgar informacion al
interior del IDIGER o a la
ciudadania; debido a la falta
de recurso humano suficiente
en el area o por fallas
tecnoldgicas.

Desastres. presentarse por falta de |adelantan la revision del inventario de los elementos del CDLyR de
suministros disponibles en acuerdo a la programacion establecida en el software realizando
el CDLyR" el respectivo registro.

Control 3: El subdirector de Manejo de Emergencias y Desastres
cuando se requiera establece la necesidad de adelantar contratos
mediante la modalidad de urgencia manifiesta con el fin de contar
de manera inmediata con suministros requeridos para la atencién
de emergencias, calamidades o desastres

Oficina Posibilidad de afectacidn

Control: Asesor en Comunicacidn Realizar seguimiento semanal a
las solicitudes recibidas desde las dependencias. Para validar la
fecha de recepcion y el proceso en el que se encuentra.
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Gestion
Documental _
Subdireccién
Corporativa

Posibilidad de afectacién
reputacional al no dar
respuesta a peticiones por no
encontrarse registradas en el
sistema de correspondencia
debido a la recepcion de
comunicaciones por canales
no oficiales, falta de
informacion o fallas en el
sistema.

Controll: "Técnico de gestion documental realiza el control de
calidad a todas las comunicaciones que se recepciona mediante el
correo electrénico de forma diaria, a través del formato de
contingencia, el cual reposa en el drive del correo de radicacion
de entradas y correspondencia

Propdsito: Garantizar que todas las comunicaciones recibidas
fueron registradas en el sistema CORDIS

Observaciones: Se debe radicar la comunicacion y dejar en
observaciones el motivo por el cual no se habia registrado en la
fecha recibida"

Control 2: "Técnico de gestidon documental Realiza seguimiento del
cargue de las imdagenes en la carpeta NAS establecida de las
comunicaciones registradas en CORDIS de forma diaria, se
compara el registro de ER contra las imagenes cargadas en NAS
Cordis_Entradas

Propdsito: Garantizar que estén disponibles en el aplicativo
CORDIS para consulta y tramite los documentos radicados
Observaciones: Se debe ubicar el documento y digitalizarlo o
almacenarlo en la carpeta NAS Cordis_Entradas"

Conocimiento
del Riesgo y
Efectos del
Cambio
Climatico

Grupo de Asistencia Técnica -
Posibilidad de Afectacién
Reputacional por
incumplimiento en los
términos legales de entrega
de las respuestas a las
solicitudes recibidas, lo que
podria generar
investigaciones disciplinarias.
Debido a que la demanda de
solicitudes puede exceder la
capacidad de respuesta del
grupo de Asistencia Técnica.

Profesional Especializado grado 29 - Grupo Asistencia Técnica
Emite correos electrdnicos de alerta a los profesionales del grupo
de Asistencia Técnica, con base en la informacién suministrada
por parte del Asistente Administrativo de la Subdireccién de
Andlisis de Riesgos, sobre proximos vencimientos. Los correos se
enviaran semanalmente indicando los vencimientos de la semana
en curso y los proximos a vencerse durante la semana siguiente.
Con el propdsito de evitar que las respuestas solicitadas se
emitan por fuera de términos legales.

Conocimiento
del Riesgo y
Efectos del
Cambio
Climatico

Grupo de Conceptos para la

Planificacién  Territorial -
Posibilidad de Afectacion
Reputacional por

incumplimiento en los
términos legales de entrega
de los conceptos técnicos

para legalizacion,
regularizacién y/o planes
parciales.

"Profesional especializado 222-29 'y 222-23 Diligencia
mensualmente la Matriz de seguimiento a los Conceptos Técnicos
(Control CT de CPT).

con el propdsito de obtener una alerta que permita generar una
respuesta oficial previa al vencimiento del radicado que indique a
la entidad solicitante como se dara respuesta de fondo."

Conocimiento
del Riesgo y
Efectos del
Cambio
Climatico

Grupo de Conceptos para el
desarrollo de  proyectos
publicos en el Distrito Capital.
— Posibilidad de Afectacion
Econdmica o Presupuestal
por el incumplimiento en la
elaboracion y emision de las
Certificaciones de riesgo, que
pueda afectar la buena
imagen ante la ciudadania
que tiene la entidad, debido a
factores internos (Falta de
personal para la elaboracién

Control 1: Profesional Especializado grado 29 - Grupo de
Conceptos para Proyectos Publicos Ejerce un control sobre los
radicados asignados y los tiempos de vencimiento y generar
alertas frente a los radicados préximos a vencerse. Se realiza
diariamente con el propdsito de evitar que las respuestas
solicitadas se emitan por fuera de términos legales. (Se realiza
mediante alertas por correo electrdnico).

Control 2: Profesional Especializado grado 29 - Grupo de
Conceptos para Proyectos Publicos Revisa permanentemente por
parte de los contratistas y funcionarios los tiempos de
vencimiento, de acuerdo con el CORDIS, y priorizar la elaboracidn,
revision y emision de las respuestas. Se realiza diariamente con el
propdsito de evitar que las respuestas solicitadas se emitan por
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de respuestas) y externos
(Cantidad de solicitudes
recibidas) para dar respuesta
a la cantidad de solicitudes
recibidas.

fuera de términos legales.(Se realiza mediante alertas por correo
electrdnico).

Control 3: Profesional Especializado grado 29 - Grupo de
Conceptos para Proyectos Publicos Revisa permanentemente por
parte de los contratistas y funcionarios las correcciones que se
realizan a los documentos elaborados y priorizar los ajustes y la
devolucién de los documentos corregidos asi como la emisién de
los mismos. Se realiza diariamente con el propdsito de evitar que
las respuestas solicitadas se emitan por fuera de términos
legales.(Se realiza mediante alertas por correo electrénico).

7 | Conocimiento
del Riesgo y
Efectos del
Cambio
Climatico

Posibilidad de afectacién
reputacional porque la
informacidn de los escenarios
de riesgos que se encuentra

publicada este desactualizada

Profesional especializado 222-29 y 222-23 Verifica que exista un
responsable con el propdsito que exista soporte técnico y que

estén validados los contenidos. La accion se realiza de manera
mensual y se registra en los formatos de caracterizacion
dispuestos para tal fin (CR-FT-35, CR-FT-36, CR-FT-37, CR-FT-38 y
CR-FT-43

0 sin soportes técnicos o sin
incluir cambios normativos y
que la comunidad consulte
informacidon imprecisa o que
la informacion misional esté
desactualizada.

Fuente: Mapa de Riesgos IDIGER 2023

Se observa que los riesgos asociados estan relacionados a la entrega de informacion
precisa y oportuna a la ciudadania, estos riesgos son de gestion, tuvieron seguimiento
cuatrimestral, con cortes en el mes de abril, como resultado de este se obtuvieron los
siguientes avances en los controles en relacion a los riesgos identificados:

Riesgo 1: no se reportan controles,

Riesgo 2: cumplimiento 33% .El Asesor ha realizado reuniones con los integrantes
del equipo, para realizar seguimiento a las solicitudes de disefio o divulgacion
internas o externas.

Riesgo 3: no registra % cumplimiento. C1: Se registra un documento con el
consecutivo de entradas, en el cual se registran las comunicaciones que se
reciben y las novedades de las mismas.

o cumplimiento %: C2: diariamente se diligencia el formato de seguimiento de
cargue de imagenes en el NAS y se envia el reporte al técnico y profesional
del area. No registra a qué porcentaje de avance equivale.

Riesgo 4: no se reportan controles.
Riesgo 5: no se reportan controles.
Riesgo 6: no se reportan controles.
Riesgo 7: no se reportan controles.

Se recomienda:
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2.4 Recomendar y participar en la elaboracién de estrategias que lleven a la entidad
a incorporar dentro de sus areas misionales la dependencia de servicio a la
ciudadania.

No Aplica. De acuerdo a la estructura organizacional de la entidad y al funcionamiento de
la entidad. Se revisé en reunién con la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de
Alcaldia Mayor y se determiné que no aplica.

2.5 Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la ciudadania,
con base en el seguimiento y medicion a la calidad del servicio prestado en la
entidad.

Se evalla la calidad de las respuestas entregadas a los peticionarios, mediante encuestas
de percepcion y satisfaccion ciudadana de manera voluntaria frente a la calidad y calidez
del servicio recibido. Ello permite identificar cual es la percepcion general de la ciudadania
y de esta manera emitir recomendaciones y generar mejoras con la finalidad de garantizar
el cumplimiento de los derechos ciudadanos en términos de oportunidad y efectividad. El
grupo de atencion a la ciudadania adelantd informes semestrales donde se detallan y
analizan los resultados obtenidos de las encuestas de percepcion y satisfaccion
realizadas por parte de la ciudadania que fue atendida por el grupo de Atencién al
Ciudadano en el punto de atencion fisico, por el canal telefénico y virtual,

De igual manera en el presente informe se realiza un segundo andlisis a los resultados de
las encuestas de percepcion ciudadanas lo cual se observa en el punto “3. Analizar el
consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la prestacion de tramites y
servicios, con base en el informe que elabora la Oficina de Servicio a la Ciudadania o
quien haga sus veces, e identificar las problematicas que deban ser resueltas por la
entidad.” Punto en el cual se realizan recomendaciones, asi como al final del presente
informe.

Los informes de PQRS mensuales, trimestrales y semestrales son publicados para
conocimiento de la ciudadania y grupos de valor en el numeral 4.10 de la seccién de
transparencia y acceso a la informaciéon publica ubicada en la pagina web
https://www.idiger.gov.co/informe-pars.

3 Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la
prestacion de tramites y servicios, con base en el informe que sobre el particular
elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar
las problematicas que deban ser resueltas por la entidad.

En la entidad se desarrollan informes mensuales de PQRS que responden al Decreto 371
de 2010 en el cual se analizan los requerimientos registrados en el sistema Bogota te
Escucha, por otra parte de forma trimestral se realiza un analisis de PQRSD sobre
peticiones registradas en el sistema CORDIS y semestralmente se realiza un informe de
encuestas de percepcion en cuanto a la atencion ciudadana recibida, estas encuestas
son de tipo voluntario, los tres tipos de informes mencionados son publicados en la pagina
en el siguiente link: https://www.idiger.gov.co/informe-pars .

a. Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.
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El mes que tuvo mayor niumero de ingresos de peticiones fue marzo, se recibieron 1744
las cuales corresponden al 19,4%, por el contrario enero fue el mes en el que hubo menor
cantidad de PQRS recibidas con un 13,8%. En total para el primer semestre 2023
ingresaron 8997 peticiones.

Grafica 1 Ingreso de peticiones por mes

Ingreso de peticiones por mes
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Fuente: Analisis de base de datos CORDIS semestre | 2023 IDIGER
b. Subtemas frecuentes.

El tema que mas es solicitado dentro de las PQRS es el certificado de riesgo con un

47,4%, seguido de informacién con un 17,5%% y diagnéstico técnico con un 14,2%.
Tabla 7 Subtemas frecuentes

Subtemas frecuentes Total Ponderacion

CERTIFICADO DE RIESGO 4260 47,39%
PETICIONES DE INFORMACION 1572 17,49%
DIAGNOSTICO TECNICO 1274 14,17%
PETICION ENTRE AUTORIDADES 425 4,73%
CERTIFICADOS DE CONTRATOS 235 2,61%
NA 145 1,61%
INFORMACION PROCESO DE REASENTAMIENTO 135 1,50%
CONCEPTOS TECNICOS PARA PROYECTOS PUBLICOS 134 1,49%
CONCEPTOS TECNICOS PARQUES DE DIVERSIONES ATRACCIONES O

DISPOSITIVOS DE ENTRETENIMIENTO 100 1,11%
CONCEPTOS TECNICOS EVENTOS AGLOMERACIONES OCASIONALES 98 1,09%
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TRANSPORTE VERTICAL VERIFICACION 79 0,88%
CONCEPTOS TECNICOS AMENAZA RUINA 54 0,60%
CONCEPTOS TECNICOS PARA ADOPCION DE PLANES PARCIALES 50 0,56%
ESTUDIOS Y DISENOS 44 0,49%
PETICION DE DOCUMENTOS O SOLICITUD DE COPIAS 32 0,36%
CONCEPTOS TECNICOS PARA LA LEGALIZACION DE BARRIOS 30 0,33%
INFORMACION DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO PARA EL MANEJO

DE EMERGENCIAS 30 0,33%
ADECUACION DE PREDIOS 25 0,28%
CERTIFICADO AFECTACION POR EMERGENCIA O DESASTRE 25 0,28%
PROPOSICIONES CONCEJO DE BOGOTA 22 0,24%
CONCEPTOS TECNICOS DE LICENCIAS DE URBANISMO Y

CONSTRUCCION 20 0,22%
INFORMAQIC)N DE LOS PROYECTOS DE OBRA PARA LA REDUCCION Y

MITIGACION DE RIESGOS 19 0,21%
MANTENIMIENTO PREVENTIVO EN CANALES Y QUEBRADAS 17 0,19%
SOPORTE APLICATIVOS INSTITUCIONALES 15 0,17%
CERTIFICACIONES LABORALES 14 0,16%
REVISION ESTUDIOS FASE |, FASE Il 14 0,16%
INFORMACION EVENTOS DE AGLOMERACIONES 1 0,12%
SOLICITUDES DEL SINDICATO 1 0,12%
QUEJA 10 0,1%
INFORMACION PROCESO DE ADQUISICION PREDIAL PARA EL

REASENTAMIENTO ADELANTADO POR IDIGER 8 0,09%
NOVEDADES DE FUNCIONARIOS 7 0,08%
AYUDAS HUMANITARIAS DE CARACTER NO PECUNIARIO 6 0,07%
CIRCULARES 6 0,07%
INFORMACION DE ESCENARIOS DE RIESGO 6 0,07%
INFORMACION REDES HIDROMETEOROLOGICA Y SISMICA 6 0,07%
INFORMACION SIMULACRO DISTRITAL 6 0,07%
MANTENIMIENTO RED DE MONITOREO 6 0,07%
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA 6 0,07%

INFORMACION PROGRAMA DE REASENTAMIENTO Y ADQUISICION
PREDIAL ANTES DE LA OFERTA DE COMPRA 5 0,06%

Diagonal 47 N° 77A - 09 Interior 11
Conmutador: 4292800
www.idiger.gov.co

INSTITUTQ DISTRITAL DE
s, GESTION DE RIESGOS
Codigo Postal: 111071 ALCALDIA MAYOR Y CAMB'O CL'MA‘"CO

DE BOGOTA DC.




K
BOGOT.

PLANES ESCOLARES DE GESTION DE RIESGOS Y CAMBIO CLIMATICO 5 0,06%
SOLICITUD DE INFORMES POR LOS CONGRESISTAS 5 0,06%
INFORMACION GEOGRAFICA SIG 3 0,03%
CONSTANCIA EVENTOS DE AGLOMERACIONES 2 0,02%
INFORMACION PROGRAMA DE REASENTAMIENTO Y ADQUISICION

PREDIAL POSTERIOR A LA OFERTA DE COMPRA 2 0,02%
PARTICIPACION CIUDADANA 2 0,02%
PLANES DISTRITALES 2 0,02%
VISITA ENTE DE CONTROL 2 0,02%
FALTA DE COMPETENCIA 1 0,01%
INFORMACION SITUACIONES DE EMERGENCIA 1 0,01%
MANTENIMIENTO RED DE TELECOMUNICACIONES 1 0,01%
SUGERENCIA 1 0,01%
Total general 8989 100,00%

Fuente: Anélisis base de datos CORDIS semestre | 2023 IDIGER
C. Porcentaje de atencion oportuna por dependencia o subtema.

Los tiempos de respuesta se establecen segun la naturaleza de la solicitud, bajo los
tiempos establecidos en la Ley 1755 de 2015, el Decreto Nacional 491 de 2020 y la
normativa especifica:
e Concepto Técnico para regularizacion de barrios - Decreto 476 de 2015 art. 14
paragrafo 2 - Dos (2) meses
e Concepto Técnico para legalizacion de barrios - Decreto 476 de 2015 art. 14
paragrafo 2 - Dos (2) meses
e Revision Planes de Emergencia y contingencia (PEC) parques de diversiones,
atracciones y dispositivos de entretenimiento - Resolucién 0958 de 2010 art. 6 -
Treinta (30) dias
e Revision Planes de Emergencia y contingencia (PEC) permanentes - Decreto 599
de 2013. art. 9 Funciones del comité SUGA - Veinticinco (25) dias

A continuacién se detalla el numero de PQRS finalizados con oportunidad y vencidos,
PQRS que se encuentran en CORDIS con estado oportuno y vencido, asi como el
porcentaje de oportunidad en el cual se divide el nimero de finalizado oportuno entre
vencidos finalizados y en tramite. La base de datos CORDIS se tomoé para realizar los
analisis el dia 4 de julio 2023.

Tabla 8 % oportunidad por dependencia

%
OPORTUNIDAD

DEPENDENCIA FINALIZADO EN TRAMITE TOTAL
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OPORTUNO | VENCIDO OPOORTUN VENCIDO
DIRECCION GENERAL 163 4 7 0 174 97,6%
DIRECCION GENERAL 163 4 7 0 174 97,6%
OFICINA ASESORA JURIDICA 430 102 28 10 570 79,3%
GESTION CONTRACTUAL 235 50 10 4 299 81,3%
GESTION PRECONTRACTUAL 37 1 6 3 47 90,2%
GESTION PREDIAL 59 11 2 0 72 84,3%
OFICINA ASESORA JURIDICA 99 40 10 3 152 69,7%
OFICINA ASESORA PLANEACION 109 30 10 0 149 78,4%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 109 30 10 0 149 78,4%
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 33 6 2 0 41 84,6%
OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 33 1 2 0 36 97,1%
OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO (SIN FECHA DE
FINALIZACION) 0 5 0 0 5 0,0%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 0 1 0 1 N.A.
OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 0 1 0 1 N.A.
OFICINA TICS 99 12 4 1 116 88,4%
OFICINA TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y LAS C 99 10 4 1 114 90,0%
OFICINA TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y LAS C (SIN
FECHA DE FINALIZACION) 0 2 0 0 2 0,0%
SUBD. ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE CAMBIO
CLIMATICO 5665 23 517 1| 6206 99,6%
ASISTENCIA TECNICA 2079 15 230 1| 2325 99,2%
CONCEPTOS PARA PLANIFICACION TERRITORIAL 520 1 22 0 543 99,8%
CONCEPTOS PARA PROYECTOS PUBLICOS 2844 0 240 0| 3084 100,0%
ESCENARIOS DE RIESGO 71 0 8 0 79 100,0%
ESTUDIOS Y DISENOS 110 7 11 0 128 94,0%
MONITOREO DE RIESGO 24 0 1 0 25 100,0%
SIG 8 0 0 0 8 100,0%
SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE C. 9 0 5 0 14 100,0%
SUBD. CORPORATIVA'Y ASUNTOS DISCIPLINARIOS 187 32 9 5 233 83,5%
ALMACEN 1 0 0 0 1 100,0%
ATENCION AL CIUDADANO 7 0 1 0 8 100,0%
CONTABILIDAD 10 6 0 0 16 62,5%
GESTION ADMINISTRATIVA 8 6 0 2 16 50,0%
GESTION ADMINISTRATIVA - PREDIAL 6 0 0 0 6 100,0%
GESTION DOCUMENTAL 29 0 1 0 30 100,0%
GESTION TALENTO HUMANO 82 1 1 0 84 98,8%
PAGOS 12 3 0 2 17 70,6%
PRESUPUESTO 1 1 3 0 5 50,0%
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SUBD. CORPORATIVA 31 15 3 1 50 66,0%
SUBD. MANEJO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 594 19 34 o| 647 96,9%
CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO PARA LA RTA A

EMERGEN 15 4 0 0 19 78,9%
GESTION DE RIESGOS PARA AGLOMERACIONES DE PUBLICO 244 1 15 o 260 99,6%
ORGANIZACION Y COORDINACION PARA LA RESPUESTA A E. 29 3 3 0 35 90,6%
SERVICIOS DE LOGISTICA 23 0 1 0 24 100,0%
SERVICIOS RESPUESTA A EMERGENCIAS 86 7 8 of 101 92,5%
SISTEMAS DE TRANSPORTE VERTICAL Y PUERTAS 69 0 6 0 75 100,0%
SUBD.PARA EL MANEJO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 128 4 1 of 133 97,0%
SUBD. REDUCCION DEL RIESGO Y ADAPTACION AL CAMBIO

CLIMATICO 645 128 35 20| 828 81,3%
ADECUACION DE PREDIOS Y RECUPERACION DE SUELOS 43 10 3 3 59 76,8%
COMUNICACIONES 1 1 1 0 3 50,0%
EDUCACION E INVESTIGACION 25 2 2 0 29 92,6%
GESTION LOCAL 149 7 4 of 160 95,5%
OBRAS DE MITIGACION 154 73 6 12| 245 64,4%
OBRAS DE MITIGACION (OLD) 4 2 0 5 11 36,4%
REASENTAMIENTOS 160 2 11 of 173 98,8%
SISTEMA DE DRENAJE PLUVIAL Y SOSTENIBLE 45 2 1 0 48 95,7%
Total general 7925 356 647 37| 8965 95,3%

Fuente: Analisis de base de datos CORDIS semestre | 2023 IDIGER

A continuacion, se presenta en orden de mayor a menor el volumen de PQRS que
ingresaron a cada una de las dependencias durante el primer semestre 2023,
relacionandolo con el porcentaje de oportunidad.

Tabla 9 % PQRS por dependencia y % de oportunidad

0,
DEPENDENCIA D/E:SII;SETV?Z?A % OPORTUNIDAD
SUBD. ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE CAMBIO CLIMATICO 69,22% 99,6%
SUBD. REDUCCION DEL RIESGO Y ADAPTACION AL CAMBIO CLIMATICO 9,24% 81,3%
SUBD. MANEJO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 7,22% 96,9%
OFICINA ASESORA JURIDICA 6,36% 79,3%
SUBD. CORPORATIVA'Y ASUNTOS DISCIPLINARIOS 2,60% 83,5%
DIRECCION GENERAL 1,94% 97,6%
OFICINA ASESORA PLANEACION 1,66% 78,4%
OFICINA TICS 1,29% 88,4%
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 0,46% 84,6%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 0,01% N.A.
Total general 100,00% 95,3%

Fuente: Analisis de base de datos CORDIS semestre | 2023 IDIGER
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La Subdireccion de Analisis de Riesgos y Efectos de Cambio Climatico presenta el mayor
volumen de ingreso de PQRS con un 69,2%, mientras que la Oficina de Control Interno
presenta el menor volumen con un 0,01% correspondiente a 1 solicitud que se encuentra
en tramite oportuno.

Referente al porcentaje de oportunidad, la Subdireccién de Analisis del Riesgo y Efectos
de Cambio Climatico tiene el mayor indice con un 99,6%, mientras que La Oficina Asesora
de Planeacién present6 el menor porcentaje de oportunidad con un 78,4%. En general la
entidad presenta un porcentaje de oportunidad en la respuesta del 95,3%.

Al analizar el porcentaje de oportunidad dentro de cada dependencia, es crucial tener en
cuenta la notable variacion en la cantidad de solicitudes recibidas en distintas
dependencias.

A continuacion se presentan los radicados marcados en color azul como “ (siN FECHA DE
FINALIZACION)” en la tabla: Porcentaje Oportunidad por Dependencia. Estos radicados
presentan la dependencia de ingreso, pero no se especifica quién responde. Ademas, se
encuentran registrados como finalizados, pero no se proporciona la fecha de finalizacion
ni el detalle de la respuesta.

Tabla 10 Finalizado, sin Fecha y sin Dependencia

EN ESTADO: FINALIZADO, SIN FECHA DE FINALIZACION, SIN NOMBRE DE DEPENDENCIA QUE RESPONDE
Radcado Depandancadenaress LR D

7717]| OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 4/4/2023 21/4/2023 [NA
10528 OFICINA TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y LAS C 8/5/2023|  23/5/2023 |NA
10899 | OFICINA TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y LAS C 11/5/2023|  26/5/2023 [NA
11133 OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 15/5/2023|  30/5/2023 [NA
13308 | OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 8/6/2023 22/6/2023 [NA
13924 OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 16/6/2023|  29/6/2023 [NA
14039 | OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 20/6/2023|  30/6/2023 |NA

Fuente: Analisis de base de datos CORDIS semestre | 2023 IDIGER

En seguida, se presentan los radicados que se encuentran finalizados (se brindd
respuesta a la PQRS), pero que registran en estado: En tramite en el sistema CORDIS,
debido a error humano en el manejo que por defecto tiene el CORDIS.

Tabla 11 En Tramite, Finalizado por fecha

EN ESTADO: EN TRAMITE, FINALIZADO
Radcads Dependencia Responds A I
4716 | ASISTENCIA TECNICA 1/3/2023| 18/4/2023 25/4/2023
13216 | DIRECCION GENERAL 7/6/2023| 23/6/2023 8/6/2023
13288 | DIRECCION GENERAL 7/6/2023| 23/6/2023 9/6/2023
8077 |GESTION DE RIESGOS PARA AGLOMERACIONES DE PUBLICO 11/4/2023| 25/5/2023 11/4/2023
10676 | GESTION DE RIESGOS PARA AGLOMERACIONES DE PUBLICO 9/5/2023| 23/6/2023 15/5/2023
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13089 | GESTION LOCAL 6/6/2023( 24/7/2023 7/6/2023
14547 |GESTION PREDIAL 27/6/2023| 12/7/2023 4/7/2023
14629 |GESTION PREDIAL 28/6/2023| 13/7/2023 4/7/2023
6270 |OFICINA ASESORA DE PLANEACION 17/3/2023 3/4/2023 24/3/2023
6682 [OFICINA ASESORA DE PLANEACION 22/3/2023 5/4/2023 24/3/2023
11535 |OFICINA ASESORA DE PLANEACION 19/5/2023 5/6/2023 23/5/2023
14481 |OFICINA ASESORA DE PLANEACION 26/6/2023| 11/7/2023 28/6/2023
9370 |OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 26/4/2023| 18/5/2023 8/5/2023
8967 [ORGANIZACION Y COORDINACION PARA LA RESPUESTA A E. 24/4/2023| 16/5/2023 5/5/2023
8676 | REASENTAMIENTOS 18/4/2023| 10/5/2023 19/4/2023
10593 |[REASENTAMIENTOS 8/5/2023| 30/5/2023 9/5/2023
10805 |[REASENTAMIENTOS 10/5/2023 1/6/2023 11/5/2023
11070 |[REASENTAMIENTOS 12/5/2023| 29/5/2023 12/5/2023
6854 |SUBD. PARA LA REDUCCION DEL RIESGO Y ADAPTACION 24/3/2023| 11/4/2023 27/3/2023
7010 [SUBD. PARA LA REDUCCION DEL RIESGO Y ADAPTACION 28/3/2023| 14/4/2023 28/3/2023
13507 |SUBD. PARA LA REDUCCION DEL RIESGO Y ADAPTACION 9/6/2023| 27/6/2023 9/6/2023
13648 |SUBD. PARA LA REDUCCION DEL RIESGO Y ADAPTACION 14/6/2023| 29/6/2023 14/6/2023
14019 [SUBD.PARA EL MANEJO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 20/6/2023 5/7/2023 29/6/2023

Fuente: Analisis de base de datos CORDIS semestre | 2023 IDIGER

Por ultimo, se presentan radicados que no pudieron ser incluidos en la tabla: Porcentaje
Oportunidad por Dependencia, ya que el estado registra: Sin Asignar, no cuenta con fecha
de finalizacién, aunque se brindd respuesta, es decir se encuentra finalizado.

Tabla 12 Sin Asignar, sin Fecha.

EN ESTADO: SIN ASIGNAR, SIN FECHA DE FINALIZACION
Fecha Fecha Limite Fecha
Radicado Dependencia Responde . de o
Radicacion culminacién
Respuesta

14382 |SUBD. CORPORATIVA 23/6/2023 6/7/2023 [NA

14418 [ DIRECCION GENERAL 26/6/2023 11/7/2023 [NA

14512 |OFICINA TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y LAS C 27/6/2023 10/7/2023 [NA

14588 | OFICINA TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y LAS C 28/6/2023 11/7/2023 |NA

14654 |OFICINA TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y LAS C 28/6/2023 11/7/2023 [NA

14679 |SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE C. 29/6/2023 19/7/2023 [NA

14686 |SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE C. 29/6/2023 19/7/2023 [NA

14698 |SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE C. 29/6/2023 19/7/2023 |NA

14734 |DIRECCION GENERAL 29/6/2023 12/7/2023 [NA

14735 |SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE C. 29/6/2023 19/7/2023 [NA

14736 |SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE C. 29/6/2023 19/7/2023 [NA

14742 |SUBD. PARA LA REDUCCION DEL RIESGO Y ADAPTACION 29/6/2023 19/7/2023 |NA
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14744 | DIRECCION GENERAL 29/6/2023 12/7/2023 |NA
14748 | DIRECCION GENERAL 30/6/2023 13/7/2023 |NA
14757 |SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE C. 30/6/2023 21/7/2023|NA
14762 |SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE C. 30/6/2023 21/7/2023|NA
14769 |SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE C. 30/6/2023 13/7/2023 |NA
14772 |SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE C. 30/6/2023 21/7/2023|NA
14774 |SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE C. 30/6/2023 21/7/2023|NA
14783 | DIRECCION GENERAL 30/6/2023 13/7/2023 |NA
14784 | DIRECCION GENERAL 30/6/2023 13/7/2023 |NA
14789 [SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE C. 30/6/2023 13/7/2023 |NA
14793 | DIRECCION GENERAL 30/6/2023 13/7/2023 |NA
14800 |SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE C. 30/6/2023 13/7/2023 |NA

Fuente: Analisis de base de datos CORDIS semestre | 2023 IDIGER

d. Analisis de Calidad y Calidez.

Analisis del Informe de encuestas de percepcion | Semestre 2023: Las encuestas de
percepcion las realiza la ciudadania de manera voluntaria para calificar su experiencia en
atencion al ciudadano, para el | Semestre 2023 fueron diligenciadas 101, de las cuales 47
encuestas se desarrollaron de manera presencial (42,7%), 34 mediante canal telefénico
(30,9%) y 25 por medio virtual (22,7)%. Es importante tener en cuenta que no todos los
item son calificados por el/la encuestado/a.

Tabla 13 Respuestas a encuestas de percepcion

Criterio de percepcion Malo Regular | Aceptable | Bueno | Excelente
Oportunidad (tiempo de atencidn) 0% 0% 0,0%| 3,6% 96,4%
Claridad (Facil lectura o entendimiento de la informacidn suministrada) 0% 0% 0% 1,8% 98,2%
Suficiencia (Informacion completa) 0% 0% 0% 1,8% 98,2%
Coherencia (Relacidn entre su solicitud y la respuesta) 0% 0% 0% 1,8% 98,2%
Calidez (Amabilidad) 0% 0% 0% 1,8% 98,2%
Facil acceso (Grado de complejidad para acceder al tramite o servicio) 0% 0% 0,0% 1,8% 98,2%
Actitud y disposicion 0% 0% 0% 1,8% 98,2%
Conocimiento y dominio del tema 0% 0% 0% 2,7% 97,3%

Fuente: Encuestas de percepcién semestre | 2023 IDIGER

A continuacion, se presentan las graficas correspondientes a calidad y calidez en cuanto a
las encuestas de percepcion mencionadas anteriormente:
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Grafica 2 Calidez

Calidez

W \Valo 0%

W Regular 0%

M Aceptable 0%
7 Bueno 1,8%

M Excelente 98,2%

Fuente: Encuestas de percepcion semestre | 2023 IDIGER

La mayor cantidad de ciudadanos en sus respuestas perciben que la calidez en el servicio
prestado para resolver sus peticiones es excelente, ello se evidencia con un porcentaje
del 98,2%, mientras que un 1,8% lo considera bueno.

Grafica 3 Calidad

Calidad

M Malo 0%

M Regular 0%

M Aceptable 0%

"' Bueno 2,2%

M Excelente 97,8%

Fuente: Encuestas de percepcién semestre | 2023 IDIGER

La calidad se midi6é teniendo en cuenta los criterios de: oportunidad (tiempo de atencién),
claridad (facil lectura o entendimiento de la informacion suministrada), suficiencia
(informacion completa), coherencia (relaciéon entre su solicitud y la respuesta), facil acceso
(grado de complejidad para acceder al tramite o servicio), actitud y disposicidn,
conocimiento y dominio del tema. Sobre lo cual se obtuvo un porcentaje de calidad del
97,8% en excelencia y calificado como bueno un 2,2%.

e. Conclusiones y recomendaciones.
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e El mes de marzo, tuvo la mayor cantidad de recepcion de PQRS con un 19,4% del
total en el semestre | 2023, por el contrario enero tuvo la menor cantidad con un
13,8%.

e En total se recibieron 8989 PQRS de segundo nivel (especializado) en el primer
semestre de 2023.

e El tema mas solicitado dentro de las peticiones es el certificado de riesgo con un
47,39% y los menos solicitados con un 0.01%: Falta de Competencia, Informacion
Situaciones de Emergencia, Mantenimientos Red de Telecomunicaciones y
Sugerencia.

e La Subdireccion de Analisis de Riesgos y Efectos de Cambio Climatico tuvo el
mejor porcentaje en el indice de oportunidad en respuesta a PQRS con un 99,6%
y el menor porcentaje lo obtuvo la Oficina Asesora de Planeacion con un 78,4%.
La entidad, de manera general presenta un porcentaje de oportunidad en la
respuesta del 95,3%.

e Se recomienda revisar la causa de las respuestas fuera de tiempos establecidos
en la Oficina Asesora de Planeaciéon ya que obtuvo el porcentaje de oportunidad
mas bajo con un 78,4%, y de esta manera establecer acciones de mejora.

e Mejord el porcentaje de percepcidén sobre atencion a la ciudadania y solicitudes,
evidenciado en la encuesta de percepcion, respecto del semestre Il 2022, con un
97,6% en excelente, se recomienda dar continuidad a las acciones para incentivar
la participacion de esta.

e Se recomienda dar continuidad a la generacién de reportes e informes periddicos
de PQRS ya que ello permite generar analisis para implementar estrategias de
mejoramiento en el servicio a la ciudadania

e Se recomienda adquirir un sistema de correspondencia que posea un
funcionamiento intuitivo y una amplia gama de funcionalidades, como la opcion de
corte de términos.

e Se recomienda realizar capacitaciones sobre correspondencia con énfasis en
adecuado cierre de PQRS, ya que se evidencian errores en ello que afectan los
porcentajes de oportunidad en la respuesta.

e Se recomienda revisar y realizar un analisis de causas que originaron el estado de
tramite de los radicados mencionados en las siguientes tablas:

o Finalizado, sin Fecha y sin Dependencia,

o En Tramite, Finalizado por fecha,

o Sin Asignar, sin Fecha.
En dichas tablas, se encuentra relacionada el area asociada, lo que sera de gran
importancia para identificar y comprender los factores que contribuyeron a que los
radicados se encuentren en dichos estados.

4 Disenar e implementar estrategias de promocién de derechos y deberes de la
ciudadania, asi como de los canales de interacciéon con la administracién distrital
disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general.

4.1 Realizar recomendaciones para que a través de las areas de comunicaciones de
las entidades se implementen estrategias para la divulgacion de los canales y
derechos y deberes de la ciudadania.
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En colaboracion con el area asesora de Comunicaciones, se llevo a cabo una revision de
las acciones emprendidas en relacion a la difusion de los canales, derechos y deberes de
la ciudadania.

Dentro de las estrategias implementadas se incluye la divulgacién de informacion sobre
diversos temas relacionados con la prestacién de servicios. Estos temas abarcan los
derechos y deberes de la ciudadania, la gratuidad de los servicios, los diferentes medios y
canales para acceder a la informacidon, como realizar PQRS (Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias), la inclusion de la poblaciéon con atencion preferencial y
diferencial, asi como informacion general sobre la misién del IDIGER, sus actividades y
las emergencias atendidas a través de diferentes canales. Estas acciones se llevan a
cabo de manera continua, segun los requerimientos y la planificacion de la Oficina de
Comunicaciones.

En la pagina web del IDIGER se gestionan los banners en funcion de las campanas
mensuales y la informacion relacionada. Ademas, se difunde informacion en la zona de
recepcion y en las carteleras internas sobre la atencion ciudadana. En cada moédulo fisico
de atencion al ciudadano se exhiben los derechos de la ciudadania y la carta de trato
digno, lo cual también se encuentra publicado en la pagina web. Ademas, se ha
promovido y difundido los protocolos destinados a la poblaciéon con atencién diferencial
entre el personal de vigilancia y atencion primaria.

Por otra parte se realizaron las siguientes recomendaciones:

e Realizar publicaciones en materia de acceso y canales de atencion a la ciudadania
en la entidad minimo 2 veces al mes.

e Divulgar y promocionar los servicios de lengua de sefas que se han implementado
en la entidad, los cuales responden al enfoque diferencial, mediante las redes
sociales:

o la pagina web que ha implementado lengua de sefias mediante botones de
seleccion y videos,

o el servicio de atencion al ciudadano prestado en el médulo presencial con
soporte virtual de personal de Fenascol en lengua de sefas.

e Divulgar la carta de trato digno

El servicio de Interpretacion Virtual - SERVIR de FENASCOL brinda atencion a la
ciudadania a través de lenguaje de senas y traduccion virtual. Este servicio se encuentra
ubicado en el moédulo 1 de la zona fisica de Atencion Ciudadana y esta contratado para tal
fin.

Ademas, se ha compartido un video a través de la plataforma de YouTube en el siguiente
enlace: Ajustes razonables en la accesibilidad del Idiger . Este video muestra las acciones
llevadas a cabo por el grupo de Atencion a la Ciudadania en cuanto a la accesibilidad
fisica. La difusién y comparticion del video ha sido realizada por el area de
Comunicaciones.

4.2 Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de inducciéon y
reinduccién, sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su Plan de
Accion.

Se han emitido recomendaciones con el objetivo de incluir tematicas relacionadas con la
Politica Publica de Servicio a la Ciudadania en las Jornadas de induccion y reinduccién
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del area de Talento Humano de la Subdireccién Corporativa y de Asuntos Disciplinarios.
Estas recomendaciones se informan internamente a través de un comunicado con el
proposito de fomentar un servicio a la ciudadania adecuado y eficiente.

Ademas de esto, se han formulado otras recomendaciones, las cuales son las siguientes:

1. Desarrollar sensibilizacién, cualificacion, entrenamiento y/o capacitacion de los
servidores sobre servicio a la ciudadania, con especial énfasis en los temas a
continuacion:

a. Lenguaje claro, en respuestas a la ciudadania que se remiten de manera
muy técnica (ej. desde juridica, conceptos...),

b. Talleres experienciales para una adecuada y eficiente atencion al
ciudadano.

c. Respuestas oportunas a PQRS

d. Manejo de CORDIS

e. Atencion accesible: poblacion étnica, atencién preferencial y diferencial,
género, discapacidad, infantil...

Se estan adelantando acciones para la inclusién de un médulo de tematica enfocada en
servicio a la ciudadania dentro del programa de induccion y reinduccion.

4.3 Promover la sensibilizacion, cualificacion, entrenamiento y capacitacion de los
servidores de servicio a la ciudadania.

Se realizaron recomendaciones en cuanto a necesidades de capacitacion sobre temas de
servicio a la ciudadania mediante comunicado interno al area de Talento Humano -
Subdireccion Corporativa, con la finalidad de que tematicas relacionadas al servicio a la
ciudadania sean incluidas dentro del programa de capacitacion: Plan Anual de
Capacitaciones PAC.

A continuacion se mencionan las recomendaciones

1. Incluir dentro del plan de capacitacién y presupuesto para el afo 2023, la
realizacién de jornadas de induccién y reinduccion sobre Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania.

2. Desarrollar sensibilizacion, cualificacién, entrenamiento y/o capacitacion de los
servidores sobre servicio a la ciudadania, con especial énfasis en los temas a
continuacion:

a. Lenguaje claro, en respuestas a la ciudadania que se remiten de manera
muy técnica (ej. desde juridica, conceptos...),

b. Talleres experienciales para una adecuada y eficiente atencién al

ciudadano.

Respuestas oportunas a PQRS

Manejo de CORDIS

e. Atencion accesible: poblacion étnica, atencion preferencial y diferencial,
género, discapacidad, infantil...

oo

Se han socializado cursos relacionados con la adecuada atenciéon al publico, sobre
atencion diferencial, inclusion de grupos sociales y con discapacidad, lenguaje claro,
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derecho de peticién. Se hizo énfasis dentro de las recomendaciones en continuar con las
acciones adelantadas para formacion en tematicas sobre servicio al ciudadano.

4.4 Promover la adecuacion de la informacién publica de tramites y servicios en la
pagina Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las
personas con y en situacion de discapacidad.

El area de TICs se rige por la Resolucion 1519 de 2020 de MINTIC, “Por la cual se
definen los estandares y directrices para publicar la informacion sefalada en la Ley 1712
del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la informacion publica,
accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”. También se aplica la norma técnica
NTC 5854 de accesibilidad en paginas web de entidades, garantizando el acceso
universal y la seguridad digital.

Durante la reunién con el area de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (TICs),
se abordaron diversos asuntos relacionados con la mejora de la accesibilidad de la
informacion publica para personas con discapacidad, tanto en tramites como en servicios.
Ademas, se evaluaron los avances en curso y se iniciaron nuevas acciones para continuar
progresando en este ambito.

Se culmin6é desarrollo que se estuvo realizando en la pagina web para inclusion
progresiva de iconos con lenguaje de sefas (imagen que indica el contenido de la
informacion en lengua de sefias al pasar cursor encima de los botones) y videos con
informacion general de la entidad, ello se evidencia en la pagina:
https://www.idiger.gov.co. Para los diferentes desarrollos que se contintan realizando, se
toma como guia la informacion emitida por MINTIC en la pagina:
https://mintic.gov.co/portal/inicio/Atencion-y-Servicio-a-la-Ciudadania/Transparencia/  ello
con el objetivo de mejorar la experiencia de usuario y facilitar el acceso a los servicios del
IDIGER a las personas con discapacidad.

Sobre el proceso de adquisicién del CMS (gestor de contenido), se trabajoé en el estudio
para generacion de un contrato interinstitucional y se evaluaron otros oferentes, en el
momento se encuentra en revision por parte del area juridica un oferente. El gestor de
contenido administra visores o publicaciones web para mejorar la administracion vy
visualizacién del usuario final en dispositivos méviles y equipos de cémputo, dentro de
ello se desarrollaria el redisefio, implementacién, instalacion, migracion, puesta en
funcionamiento y soporte los portales web, adicionalmente los portales SIRE, SAP,
Intranet y la pagina web del IDIGER se encuentran ubicados en la nube de AWS lo cual
ayuda a la estabilidad de la prestacién del servicio con una disponibilidad del 99.7%.

Se actualiz6 el manual de accesibilidad y usabilidad, y esta en proceso de publicacién, por
otra parte se encuentra publicado el certificado de accesibilidad

El programa SERVIR en colaboracion con FENASCOL es un servicio de atencién a la
ciudadania que utiliza lenguaje de senas y traduccién virtual. Este servicio se encuentra
ubicado en el modulo 1 de la zona fisica de Atencion Ciudadana y esta contratado y en
pleno funcionamiento.

Es relevante destacar que durante la Rendicién de Cuentas 2023, correspondiente a la
vigencia 2022, se contd con el apoyo de traduccion en lengua de sefas. Este enfoque
permitié que las personas con discapacidad tuvieran acceso a la informacion publica.

Diagonal 47 N° 77A - 09 Interior 11
Conmutador: 4292800
www.idiger.gov.co

INSTITUTQ DISTRITAL DE
U GESTION DE RIESGOS
Codigo Postal: 111071 ALCALDIA MAYOR Y CAMB'O CL'MA‘"CO

DE BOGOTA DC.



https://www.idiger.gov.co/web/simulacro2021
https://mintic.gov.co/portal/inicio/Atencion-y-Servicio-a-la-Ciudadania/Transparencia/
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/1332693/CERTIFICADO+ACCESIBILIDAD+%281%29.pdf/fa58997a-106e-407a-a430-72e03e44a73b

K
BOGOT.

Puedes obtener mas informacion sobre este evento en el siguiente enlace: Rendicion de
cuentas 2023.

5 Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su
integracion y la utilizacién de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones para
mejorar la experiencia de los ciudadanos.

5.1 Promover en la entidad la implementacion de una estrategia para el uso de
tecnologias de informacién y comunicaciones para el servicio a la ciudadania.

Dentro del mapa de procesos de la entidad, el cual se encuentra publicado en la pagina
web, se destaca el "Plan estratégico de Comunicaciones". Este plan establece directrices
sobre el servicio a la ciudadania, incluyendo la respuesta a los usuarios de manera
efectiva y en el menor tiempo posible, brindando atencién en las redes sociales de la
entidad. Se asegura la trazabilidad de este proceso mediante un archivo de registros de
solicitud y respuesta, asi como la generacién de informes para el area de Atencion al
Ciudadano. En caso de alguna queja o molestia por parte del usuario, se llevara a cabo
una investigacion para identificar las causas y buscar una solucion oportuna.

Uno de los objetivos clave del Plan estratégico de Comunicaciones es promover el uso de
redes sociales en formatos estandar para facilitar la participacion de la ciudadania. Se
destaca la importancia de utilizar un lenguaje inclusivo con el fin de fortalecer y facilitar la
comprension de la gestion del riesgo y el cambio climatico.

Ademas, se elabora un informe anual que recopila los avances de la estrategia de
comunicaciones.

En cuanto a la promocion de servicios y canales de atencion virtual, se realiza una amplia
difusién en diversos canales virtuales como Twitter, Facebook, Youtube, la pagina web del
IDIGER, Whatsapp e Instagram. Se divulga informacion relacionada con los derechos y
deberes de la ciudadania, la gratuidad de los servicios, los canales de acceso a la
informacion y el contacto con la entidad, asi como el proceso de realizacion de PQRS.
Cada canal tiene su propia periodicidad de publicacion. Ademas, se difunde informacién
en la zona de recepcion y en las carteleras internas, replicando toda la informacion que se
publica en las redes sociales.

Para lograr el objetivo de "construir Bogota-Regién con gobierno abierto, transparente y
ciudadania consciente" establecido en el Plan de Desarrollo Distrital 2020-2024, se
plantea la implementacién de estrategias que fomenten la transparencia, la integridad y la
participacién ciudadana, asi como la ejecucion de programas y proyectos de gobierno
abierto y territorios inteligentes. También se busca establecer alianzas tanto publicas
como privadas, asi como la integracion regional para alcanzar los propdsitos establecidos.
Estas estrategias forman parte del Plan estratégico de Comunicaciones del IDIGER.

Ademas, se ha implementado una plataforma virtual activa que permite realizar PQRS en
linea, facilitando que los ciudadanos puedan realizar el tramite desde cualquier
computadora.
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El programa de Interpretacion Virtual en lenguaje de sefias, conocido como SERVIR,
brinda atencion a los ciudadanos que se acercan de manera presencial al médulo 1 de la
zona fisica de Atencion Ciudadana.

Ademas, se ha implementado un chat virtual en la pagina web de la entidad, ofreciendo a
los ciudadanos una alternativa adicional para comunicarse con la entidad y obtener la
informacion que necesiten.

También se encuentra disponible el canal de Whatsapp para el servicio de atencion
ciudadana, el cual esta en pleno funcionamiento y se ha anunciado a través de una pieza
comunicativa en el banner de la pagina web principal del IDIGER.

Se esta llevando a cabo la integracién entre los sistemas Bogota Te Escucha y la
plataforma CORDIS de la entidad, como parte fundamental de las acciones contempladas
en la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania. La tabla tematica se encuentra
implementada y en funcionamiento, la cual desempefia un papel clave en el proceso de
integracion entre estas plataformas. Se continlia con la realizacion pruebas de interaccion
junto con Secretaria General.

Se cred un micrositio de Rendicién de cuentas que se encuentra ubicado en la pagina
web de la entidad, se ©puede consultar en el siguiente enlace:
https://www.idiger.gov.co/rendicion-cuentas. Se actualizé el manual de accesibilidad y
usabilidad, y esta en proceso de publicacion, por otra parte se encuentra publicado el
certificado de accesibilidad

"Maxima Velocidad" del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
(MINTIC) es una estrategia de gamificacion que tiene como objetivo fortalecer las
capacidades en Tecnologias de la Informacién en las entidades publicas. A través de este
concurso, se plantean retos relacionados con los diferentes aspectos de la politica de
Gobierno Digital, con el propésito de fomentar su implementacién. Sin embargo, hasta el
primer semestre de 2023, MINTIC aun no ha lanzado los retos correspondientes para el
concurso. Por lo tanto, se esta a la espera de su publicacién para poder participar en la
iniciativa.

Respecto del FURAG, se encuentra en fase de preparacién y remision, por lo que se
esperan los resultados de esta para el segundo semestre del 2023, para el 2022, la
Politica de Gobierno Digital tuvo un incremento de 5 puntos, pasando de un porcentaje del
80% a 85% dentro de la categoria 1 en relacion al FURAG. Respecto de la Politica de
divulgacion de gobierno digital, se encuentra en proceso de actualizacion y disefio de la
infografia

Se esta incluyd en la pagina web de la entidad iconos con lenguaje de sefas (imagen que
indica en lengua de senas al pasar cursor por botones), y videos con informacién general
de la entidad, con la finalidad de que personas con discapacidad tengan facilidad para
acceder a los servicios del IDIGER. Se encuentra activa una plataforma virtual para
realizar PQRS en linea, para que la ciudadania pueda realizar el tramite desde cualquier
computador.

Todas estas acciones aportan como estrategia para prestar un servicio a la ciudadania de
mejor calidad y mayor accesibilidad. Es importante sefialar que el area de TICs se rige
bajo la Resolucién 1519 de 2020 de MINTIC: “Por la cual se definen los estandares y
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directrices para publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los
requisitos materia de acceso a la informacioén publica, accesibilidad web, seguridad digital,
y datos abiertos” y bajo la norma técnica NTC 5854 de accesibilidad en las paginas web
de las entidades.

5.2 Promover la implementacion de planes de virtualizacion de tramites en la
entidad.

En relacion al Tramite de Evaluacion de Planes de Emergencias y Contingencias
relacionados con aglomeraciones y parques de diversion, actualmente se esta a la espera
de una reunion con la Secretaria General de la Nacion y el Departamento Administrativo
de la Funcion Publica (DAFP) para determinar si es necesario incluirlo en la Plataforma
SUIT.

En cuanto al Certificado de Afectacion por Emergencia, Calamidad o Desastre, ya se
encuentra disponible en la Plataforma SUIT como un OPA-Otro Procedimiento
Administrativo en linea. Se esta evaluando la posibilidad de mejorar el proceso a través de
la contratacion de Certicamara. Ademas, se ha cumplido con la estrategia de
racionalizacion registrada en SUIT, cumpliendo asi con los requisitos del DAFP.

En relacion al Certificado de Riesgo, se ha desarrollado una reunion con la Secretaria
Distrital de Planeacidn para revisar las competencias en respuesta a la solicitud de
certificados realizada por los ciudadanos. Como resultado de dicha reunion, se determiné
que el IDIGER solo tiene competencia en casos especificos. Como parte de los acuerdos,
la Secretaria de Planeacion llevara a cabo una campafa de comunicacién para aclarar al
publico en general su competencia en relacién con el certificado de riesgos, y el IDIGER
realizara una actividad similar para informar sobre su ambito de competencia.

Se ha llevado a cabo la verificacidn de los tramites, servicios y Otros Procedimientos
Administrativos (OPAs) con el fin de asegurar su actualizacion conforme a la normativa
vigente. Estos han sido publicados en la pagina web de la entidad y se enumeran a
continuacion:

e Certificacion de Afectacion por Emergencia, Calamidad o Desastre.

e FEvaluacion de Planes de Emergencia y Contingencia - PEC -, y emision de
conceptos técnicos para aglomeraciones de publico en el Distrito Capital.

e FEvaluacion de Planes de Emergencia y Contingencia — PEC —, y emision de
conceptos técnicos para el registro de parques de diversiones, atracciones,
mecanicas, dispositivos de entretenimiento e inflables en el Distrito Capital.

e Conceptos técnicos para licencias de urbanizacion.

Visita de verificacion general anual a los sistemas de transporte vertical en

edificaciones y puertas eléctricas en el Distrito Capital.

Visita técnica de valoracion de la condicidon de riesgo inminente.

Concepto de riesgos para la legalizacion y regularizacién de barrios.

Concepto para adopcién de planes parciales.

Concepto técnico de amenaza ruina —CAR.

Certificado de riesgo.

Para cada uno de los tramites listados se encuentran de uno a cuatro links con guias para
la realizacion del tramite:
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e “Guia de Tramites de Bogota” redirige a pagina Guia de Tramites y Servicios de

Bogota

e “Generar Certificado en Linea”

Por otra parte dentro

del

Plan Anticorrupcion el componente correspondiente a

racionalizacion de tramites, el cual cuenta con 4 subcomponentes: ldentificacion de
tramites, gestion de datos de operacion, priorizacién y racionalizacion de tramites, lo cual
tuvo un avance promedio del 15%, correspondiente al reporte del primer cuatrimestre

2023.

Tabla 14 Plan Anticorrupcion y racionalizacion de tramites

Actividades

Meta o producto

% de
avance

Evidencias / productos entregados

Desarrollar mesa técnica con la
Secretaria General y/o DAFP, para
revisar si el posible tramite
denominado "Evaluacion de planes
de emergencia y contingencia —PEC
y emision de conceptos técnicos
para el registro de parques de

La actividad estd programada para el

servicios, por medio de los canales

principal, en la pagina web

diversiones. atracciones mecanicas * Acta de reunion entre segundo cuatrimestre de 2023. De acuerdo
dis ositivosl de entretenimiento e, IDIGER, Secretaria General a la actividad planteada y una vez realizada
ianF;bIes en el Distrito Capital" v el y/o DAFP, con las| 0% |la reunidn con Secretaria General y/o DAFP
tramite ! inscrito en pel IS\L/JIT conclusiones de la revision donde se tomaran decisiones de posibles
denominado “Evaluacion de Planes realizada. nuevos tramites del IDIGER, se revisara en
de Emergencias y Contingencia - el aplicativo SUIT su inclusion.
PEC- y Emisién de Conceptos
Técnicos para Aglomeraciones de
Publico en el Distrito Capital”, son
de responsabilidad del IDIGER o de
la Secretaria Distrital de Gobierno.
* Capturas de pantalla, links o
documentos que den cuenta
. . . |de las acciones realizadas,
Realizar las acciones necesarias ) y o .
dentro v fuera de la plataforma del producto de Ila reunién Se realizd la actualizacion o registro de los
SUIT yroducto dep la  reunion establecida en la actividad datos de operacion del trdmite y OPA
esta[:)le?ida en la actividad 1.1 y/o 1.1. inscritos en la plataforma del SUIT (con la
actualizar los  tramites O'PAy * Tramites, OPAs y consultas| 33,33% |informacion  estadistica del beneficio
consultas  de acceso, a IZ de acceso a la informacion recibido por la ciudadania de la mejora
informacion dblica en la publica, registrados  y/o implementada), evidenciado mediante
lataforma del SEIT actualizados en la plataforma capturas de pantalla.
P : del Sistema Unico de
Informacién  de  Tramites
(suIT).
* Capturas de pantalla de la
Difundir informacion de oferta de publicaciéon del portafolio de Se realizaron publicaciones en las redes
tramites. OPA's. consultas de tramites, servicios y OPA's en sociales de la entidad, sobre los canales de
acceso ; Ia infor'macién dblica el menu correspondiente y atencion, forma para realizar solicitudes
P ¥ divulgacion mediante banner| 33,33% |ante el IDIGER, gratuidad en los servicios,

publicacién en banner de la pagina web

www.idiger.gov.co

de comunicacion externos|. . - e

N institucional. sobre tramite de afectacion  por

institucionales. « )

Capturas de pantalla de la emergencia.
divulgacion del portafolio
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actualizado, mediante las
redes sociales de la Entidad.
Se realizd el reporte estadistico en la
plataforma del SUIT para los meses de
Registrar los datos de operacidn de enero, febrero, marzo y abril de 2023, del al
los tramites, OPA y consultas de|* Capturas de pantalla de la tramite  "Evaluacion de Planes de
acceso a la informacidn publica que | plataforma del SUIT que Emergencias y Contingencia - PEC- vy
se encuentren registrados en la|demuestran los datos de|33,33% |Emision de Conceptos Técnicos para
plataforma del Sistema Unico de|operacién registrados Aglomeraciones de Publico en el Distrito
Informacién de Tramites (SUIT) en|mensualmente. Capital" 'y la OPA "Certificacion de
estado "inscrito". afectacién por emergencia, calamidad y/o
desastre", evidenciado mediante captura
de pantalla.
Realizar una reunion con los
responsables de brindar a la
ciudadania los tramites, OPA's y
consultas de acceso a la|* Acta de reunién con las Esta actividad se tiene proyectada para
informacion publica, con el fin de|conclusiones y compromisos| 0% |cumplir en su totalidad durante el segundo
definir si existen mejoras | adquiridos durante la misma. periodo de ejecucidn del PAAC 2023.
normativas, administrativas o
tecnoldgicas a realizar, previas a la
priorizacion.
Realizar la priorizacion de los|* Reporte en Excel generado
tramites y OPA contemplando | por el SUIT, de la priorizacion
ejercicios  de articipacion realizada a los Tramites . .
J . P P ¥ . . y Esta actividad se tiene proyectada para
consulta ciudadana, y de acuerdo a|OPAs inscritos, de acuerdo a . .
- . L . 0% |cumplir en su totalidad durante el segundo
los criterios (factores internos y|los criterios definidos en la . . L
. . . periodo de ejecucién del PAAC 2023.
externos) definidos en la| plataforma del Sistema Unico
plataforma del Sistema Unico de|de Informacién de Tramites
Informacién de Tramites (SUIT). (SUIT).
Implementar las acciones| * Registro fotografico,
tecnoldgicas que permitan mejorar | capturas de pantalla, links y/o
el OPA denominado "Certificado de|documentos que demuestren Se firmé la orden de compra 105528, sigue
afectacion por emergencias, | las mejoras implementadas al pendiente que se efectien todos los ajustes
. " . N o 0% e , L
calamidad y/o desastres". (Son|OPA denominada "Certificado al certificado en linea de afectacion por
acciones complementarias a la|de afectacién por emergencias y/o desastres.
estrategia de racionalizacion|emergencias, calamidad y/o
implementada a 31-12-2022) desastres".
* Acta de reunién con las , L, ,
conclusiones v compromisos Se desarrollé reunidn el dia 14/02/2023 del
Definir e implementar en conjunto .. 4 P ; IDIGER con la SECRETARIA DISTRITAL DE
, . adquiridos durante la misma. p .
con la Secretaria Distrital de], . P PLANEACION, para revisar de manera
., . . Registro fotografico, . e .
Planeacion, las acciones necesarias . conjunta el Certificado de Riesgos 2023.
) ] ., _|capturas de pantalla, links y/o| 33,33% | . . . . .
que permitan mejorar la prestacion Aln no se evidencia las acciones
- ) documentos que demuestren . .
del servicio denominado . . establecidas por las dos entidades, que
" . . " las mejoras implementadas al . . L .
Certificado de Riesgos". . . permitan mejorar la prestacion de servicio
servicio, de responsabilidad . “ - . ”
. . denominado “Certificado de Riesgos
exclusiva de la Entidad.
Realizar el cambio del OPA|,
. M e Capturas de pantalla y/o - .
denominado Certificado de Esta actividad se tiene proyectada para
. . documentos generados en la . . . L
afectacion por emergencias, cumplir en el segundo periodo de ejecucion
. " plataforma del SUIT, que den
calamidad y/o  desastres a ) 0% |del PAAC 2023, toda vez que, se encuentra
;i ., |cuenta del cambio del OPA a . . -, L
Consulta de acceso a la informacion supeditada a la ejecucién de la actividad
o Consulta de acceso a la
publica, dentro de la plataforma del|. S 3.1.
SUIT informacion publica.

Fuente: Plan de Anticorrupcién IDIGER 2023

Se actualiz6 el manual de accesibilidad y usabilidad, y esta en proceso de publicacion, por
otra parte se encuentra publicado el certificado de accesibilidad
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5.3 Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes canales de
servicio dispuestos por las Entidades y Organismos distritales.

El IDIGER forma parte de una sinergia interinstitucional con diversos organismos vy
entidades del Distrito, lo cual se traduce en la promocién de servicios, informacion
relevante, noticias y programas para la ciudadania.

Asimismo, se realiza de manera periddica la promocion de informacién sobre los
diferentes canales de servicio disponibles en la pagina web de la entidad a través de las
redes sociales del IDIGER.

Dentro de la Estrategia de Comunicaciones, se establece la directriz de apoyar las
estrategias de comunicacion digital de la Alcaldia de Bogotd y de otras entidades
distritales, como entidad adscrita a la Secretaria de Ambiente. Esto tiene como objetivo
ampliar y promover la difusion de mensajes estratégicos y puntuales.

En reunidn con el area asesora de Comunicaciones, se llevo a cabo una revision de todas
las acciones desarrolladas en relacion al acceso a los diferentes canales de servicio
establecidos y su desempefio en el semestre.

Ademas, se realiza la difusion de los diferentes canales de acceso a los servicios en la
zona de recepcion, asi como en las carteleras internas, en relacion a la atencion
ciudadana. También se mantiene una interaccidén constante a través de Whatsapp desde
el departamento de Atencién a la ciudadania.

En relacion al servicio de interpretacion SERVIR, proporcionado por FENASCOL, cabe
destacar que brinda atencion a la ciudadania a través del lenguaje de sehas y la
traduccion virtual. Este servicio esta disponible en la oficina principal del IDIGER,
especificamente en el médulo 1 de la zona fisica de Atencion Ciudadana.

Es importante mencionar que la Veeduria Distrital ha elogiado el trabajo del IDIGER y ha
destacado su ejemplo al adaptar las instalaciones de la entidad para brindar accesibilidad
a las personas con discapacidad.

Se realiza el uso de un Whatsapp interno en la entidad para difusién de informacion
relacionada

Por otra parte se cred un micrositio de Rendicion de cuentas que se encuentra en el
siguiente enlace: https://www.idiger.gov.co/rendicion-cuentas

5.4 Promover la interaccion del o los sistemas de informaciéon por el cual se
gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Bogota Te Escucha

Para lograr la puesta en marcha total del servicio de interaccion entre la plataforma
"Bogota te Escucha" y CORDIS, que incluye la gestion de correspondencia de la entidad,
incluyendo las PQRS remitidas, se han llevado a cabo tres acciones fundamentales que
se describen a continuacion:

e |a puesta en produccion de la nueva tabla tematica del idiger,
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e ¢l desarrollo para consumo y transferencia usando el web Service de Bogota te
Escucha

e los ajustes correspondientes para el adecuado intercambio de informacion entre
Secretaria General e IDIGER.

La actualizacién de la tabla tematica ha sido implementada y se encuentra en pleno
funcionamiento. Actualmente, para el funcionamiento de la interaccion con “Bogota te
Escucha” se estan llevando a cabo pruebas de preproduccion con el apoyo de Bogota te
Escucha, SDQS, el area de TICs, la Alcaldia Mayor y el area de Gestién Documental.
Estas pruebas tienen como objetivo garantizar una transicion exitosa hacia la produccion
definitiva del webservice.

Una vez finalizada la implementacién, el Grupo de Atencion al Ciudadano tiene previsto
realizar capacitaciones sobre el uso de la herramienta. Antes de dichas capacitaciones, el
grupo recibira instrucciones por parte de la Secretaria General. Cabe destacar que el area
de Gestion Documental se encargara del manejo de la herramienta, y cada area adicional
también participara en su utilizacion.

La articulaciéon de estas acciones forma parte de las actividades contempladas en la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, con el objetivo de mejorar la atencién
y satisfaccion de los ciudadanos.

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de
la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
D.C., y la Veeduria Distrital

En cumplimiento a la funcién 6 del Defensor de la Ciudadania, definidas en el Decreto 847
de 2019, se elabora el presente documento como resumen de la gestion realizada al
interior de la entidad por la figura ya referida.

El informe fue remitido con oportunidad a Veeduria Distrital, Alcaldia Mayor y al interior de
la entidad con Direccién General, adicionalmente se encuentra publicado en el mddulo de
Defensor del Ciudadano IDIGER el ultimo informe correspondiente al segundo semestre
del 2022.

7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones
asignadas

7.1 Informe anual de buenas practicas implementadas por la entidad para mejorar la
prestacion del servicio

El area funcional de Atencién a la Ciudadania de la Subdireccién Corporativa desarrollé el
Informe de Buenas Practicas de servicio a la ciudadania, en el cual se detallan los puntos
a continuacion:

a. Estrategia de lenguaje claro en el IDIGER

b. Mejora canales de atencion

c. Fortalecimiento de capacidades de los Colaboradores de la entidad
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d. Mejora en el nivel de cumplimiento en la calidad de las respuestas y manejo del
Sistema de Peticiones Bogota Te Escucha

e. Actualizacion Manuales de servicio a la ciudadania y manejo de peticiones
ciudadanas PQRSD en el IDIGER

c. Seguimiento semanal a las PQRSD vencidos y proximos a vencer radicadas por
los ciudadanos ante la entidad.

d. Administracion canales oficiales y registro de la totalidad de atenciones de
primer y segundo Nivel.

7.2 Participar en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

El dia 30 de junio de 2023, se participd de la sesion de la Comisién Intersectorial de
Servicio a la Ciudadania desarrollada por la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, de
la Alcaldia Mayor de Bogota en Archivo Distrital.
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CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES

e El mes de marzo, tuvo la mayor cantidad de recepcién de PQRS con un 19,4% del
total en el semestre | 2023, por el contrario enero tuvo la menor cantidad con un
13,8%.

e En total se recibieron 8989 PQRS de segundo nivel (especializado) en el primer
semestre de 2023.

e El tema mas solicitado dentro de las peticiones es el certificado de riesgo con un
47,39% y los menos solicitados con un 0.01%: Falta de Competencia, Informacion
Situaciones de Emergencia, Mantenimientos Red de Telecomunicaciones y
Sugerencia.

e La Subdireccion de Andlisis de Riesgos y Efectos de Cambio Climatico tuvo el
mejor porcentaje en el indice de oportunidad en respuesta a PQRS con un 99,6%
y el menor porcentaje lo obtuvo la Oficina Asesora de Planeacién con un 78,4%.
La entidad, de manera general presenta un porcentaje de oportunidad en la
respuesta del 95,3%.

e Se recomienda revisar la causa de las respuestas fuera de tiempos establecidos
en la Oficina Asesora de Planeacion ya que obtuvo el porcentaje de oportunidad
mas bajo con un 78,4%, y de esta manera establecer acciones de mejora.

e Mejord el porcentaje de percepcion sobre atencion a la ciudadania y solicitudes,
evidenciado en la encuesta de percepcion, respecto del semestre 1l 2022, con un
97,6% en excelente, se recomienda dar continuidad a las acciones para incentivar
la participacién de esta.

e Se recomienda dar continuidad a la generacién de reportes e informes periddicos
de PQRS ya que ello permite generar analisis para implementar estrategias de
mejoramiento en el servicio a la ciudadania

e Se recomienda adquirir un sistema de correspondencia que posea un
funcionamiento intuitivo y una amplia gama de funcionalidades, como la opcion de
corte de términos.

e Se recomienda realizar capacitaciones sobre correspondencia con énfasis en
adecuado cierre de PQRS, ya que se evidencian errores en ello que afectan los
porcentajes de oportunidad en la respuesta.

e Se recomienda revisar y realizar un analisis de causas que originaron el estado de
tramite de los radicados mencionados en las siguientes tablas:

o Finalizado, sin Fecha y sin Dependencia,

o En Tramite, Finalizado por fecha,

o Sin Asignar, sin Fecha.

En dichas tablas, se encuentra relacionada el area asociada, lo que sera de gran
importancia para identificar y comprender los factores que contribuyeron a que los
radicados se encuentren en dichos estados.

e Se recomienda a la Oficina Asesora de Comunicaciones:

a. Realizar publicaciones en materia de acceso y canales de atencién a la
ciudadania en la entidad minimo 2 veces al mes.

b. Divulgar y promocionar los servicios de lengua de sefias que se han
implementado en la entidad, los cuales responden al enfoque diferencial,
mediante las redes sociales:

m la pagina web que ha implementado lengua de sefias mediante
botones de seleccion y videos,
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m el servicio de atencién al ciudadano prestado en el modulo
presencial con soporte virtual de personal de Fenascol en lengua de
sefias.

¢. Divulgar la carta de trato digno

e Se recomienda la realizacién de una campafia de sensibilizacién en cooperacién
entre la Oficina de TICs y Comunicaciones en torno a conceptos basicos e
importancia del Gobierno Digital, (ej., video al inicio de sesién en los
computadores).

¢ Se recomienda actualizar en el link: hitps://www.idiger.gov.coftramites-y-servicios
el cuadro correspondiente a: Solicitudes de acceso a la informacién a la vigencia
2023, ya que se encuentra con vigencia del 31 de Agosto de 2022

e Se recomienda revisar los enlaces a SUIT: Certificacion de Afectacion por
Emergencia, Calamidad o Desastre, Evaluacién de Planes de Emergencia y
Contingencia - PEC -, y emision de conceptos técnicos para aglomeraciones de
publico en el Distrito Capital, en bttps:/www.idiger.gov.coftramites-y-servigios, ya
gue no se encuentran disponibles.

¢ Se recomienda que la Oficina Asesora de Planeacion y la Subdireccién de Analisis
de Riesgo y Efectos del Cambio Climatico revisen cual sera la estrategia de accion
a seguir cuando se reciban solicitudes de Certificado de Riesgo que correspondan
a la Secretaria de Planeacion. Esta medida se considera preventiva para evitar
vencimientos de PQRS que anteriormente se produjeron debido a la falta de
claridad en la competencia.

¢ Se sugiere a la Oficina Asesora de Planeacién publicar los informes y
seguimientos trimestrales correspondientes al Plan de Accién Institucional el cual
cuenta con metas relacionadas a la PPDSC, ya gue no se han registrado para la
vigencia 2023.

¢« Se recomienda revisar detenidamente y cumplir con las recomendaciones
establecidas en el Informe de Calidad de Cierre de PQRS remitido por el area de
Atencién al Ciudadano. Esto contribuird a aumentar el nivel de cumplimiento del
indice de Desempefio del Cumplimiento de Servicio (IDCS).

« Se sugiere reportar la informacién correspondiente a la pestafia “Criterios de
espacio idéneo” la cual se encuentra a cargo de la Subdireccién Corporativa, ya
que no se registré la informacion correspondiente en el informe semestral. Por otro
lado, se sugiere que la Oficina Asesora de Planeacién, en su funcion de
consolidacion, establezca mecanismos para garantizar la entrega completa de
informacién en la Matriz de Seguimiento (CONPES D,C 03 PPDSC).

¢ Se recomienda a la Oficina Asesora de Planeacién publicar los informes y
seguimientos trimestrales correspondientes al Plan de Accién Institucional, el cual
contiene metas relacionadas a la PPDSC, ya que no se han registrado para la
vigencia 2023.

¢ Se sugiere a la Oficina de Control Disciplinario Interno remitir ta im:ormacién sobre
manejo de alertas de PQRS, para verificar la gestion q,ugg/é"'desarrolla.
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