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INSTITUTO DISTRITAL DE GESTION DE RIESGOS Y CAMBIO CLIMATICO
- IDIGER -
Informe Mensual de PQRSD febrero de 2023

En el presente informe de PQRSD, se detalla el analisis de la gestion adelantada por las
peticiones que ingresaron a traves del “Sistema Bogota te Escucha — SDQS” durante el periodo
de febrero de 2023.

Los componentes incluidos son los listados a continuacion:
- Peticiones mensuales registradas por la entidad
- Canales de interaccién

- Tipologias o modalidades

- Subtemas respuesta definitiva

- Traslado por no competencia

- Subtemas veedurias ciudadanas

- Peticiones cerradas del periodo

- Peticiones cerradas de periodos anteriores

- Tiempo promedio de respuesta

- Participacioén por localidad

- Participacion por estrato

- Participacion tipo de requirente

- Calidad del requirente

1. Total de peticiones mensuales registradas por la entidad en el mes de
febrero de 2023.

En el mes de febrero se analizaron treinta y ocho (38) requerimientos ingresados bajo la
categoria “registradas”, las cuales hacen referencia a las peticiones inscritas directamente por
los ciudadanos(as) a la entidad. Para el presente periodo ningun ciudadano(a) atendido de
manera presencial en el IDIGER, realiz6 alguna solicitud a través del aplicativo Bogota Te
Escucha.

Bogota Te Escucha
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Gréfica No. 1 niUmero de peticiones registradas en el periodo de febrero de 2023
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023
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Ademas, es importante mencionar que adicional a las peticiones registradas, cincuenta y
cinco (55) peticiones fueron trasladadas o asignadas al IDIGER por otras entidades, las
cuales no se tendran en cuenta en el presente informe de acuerdo con los lineamientos
establecidos por la Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor.

Total peticiones

Peticiones Cantidad %
Registradas 38 41%
Recibidas 55 59%
Total General 93 100%

Tabla No. 1. Total de peticiones mensuales registradas por la entidad en el mes de febrero de 2023
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023

2. Canales de interaccién

Con respecto a los canales utilizados por la ciudadania al momento de registrar una peticién
dirigida al IDIGER se describen de la siguiente manera.
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Grafica No. 2 Interaccion por Canales
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023

Segun la gréafica anterior, se puede evidenciar que en el mes de febrero el 100% de los
ciudadanos(as) registraron sus peticiones dirigidas al IDIGER por medio del canal WEB.

3. Tipologias o Modalidades

A continuacion, se especifican las diferentes modalidades de peticion solicitadas por la
ciudadania.
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Interaccién por modalidad
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Grafica No. 3 Modalidades o Tipologias
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023.

Interaccién por modalidad

Tipo de peticién Cantidad %
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 18 47,37%
CONSULTA 17 44,74%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 3 7,89%
Total general & o

Tabla No. 2 Interaccion por modalidad o tipologia
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023.

De acuerdo con el andlisis realizado en la informacién de la grafica anterior para el mes de
febrero de 2023 las modalidades mas frecuentes en las peticiones registradas directamente
por las personas fueron “derecho de peticion de interés particular” con el 47,37%, seguido de
“Consulta” con el 44,74%, y por ultimo “queja” y “derecho de peticion de interés general” con
el 7,89% cada uno.

4. Subtemas finalizados con respuesta definitiva

En la tabla siguiente, se detallan los subtemas de cincuenta y dos (52) peticiones con respuesta
definitiva brindada por el IDIGER, las cuales fueron registradas directamente por los
ciudadanos(as) y tomadas por traslado desde otras entidades, que corresponden al mes de
febrero y a periodos anteriores.
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Subtemas finalizados

1 CERTIFICACION DE RIESGO

25

4 VISITA TECNICA DE LA VALORACION DE

CONDICION DE RIESGO E INFORMES

21

ESOLICITUD INFORMACION ESTUDIOS Y DISENOS

20 = INFORMACION DE LOS PROYECTOS DE OBRA
PARA LA REDUCCION Y MITIGACION DE RIESGOS

= SOLICITUD DE VISITA DE VERIFICACION A LOS
SISTEMAS DE TRANSPORTE VERTICAL Y PUERTAS

ELECTRICAS

1AYUDAS HUMANITARIAS DE CARACTER NO

15 PECUNARIO

GESTION DEL TALENTO HUMANO

®ENTREGA INFORMACION DEL DESARROLLO DE

10

O REASENTAMIENTO

B PROYECTOS PUBLICOS

Grafica No. 4 Subtemas finalizados

EVENTOS DE AGLOMERACIONES

" REVISION ESTUDIOS FASE | FASE Il

Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023

«INFORMACION GEOGRAFICA MAPAS COBERTURA
Y SERVICIOS GEOGRAFICOS

= INFORMACION PROGRAMA ADQUISICION PREDIAL

“AYUDA HUMANITARIA DE CARACTER PECUNIARIO

Subtemas Cantidad %

CERTIFICACION DE RIESGO 21 40,38%
GESTION DEL TALENTO HUMANO 2 3,85%
INFORMACION PROGRAMA ADQUISICION PREDIAL O REASENTAMIENTO 1 1,92%
SOLICITUD INFORMACION ESTUDIOS Y DISENOS 4 7,69%
VISITA TECNICA DE LA VALORACION DE CONDICION DE RIESGO E INFORMES 9 17,31%
SOLICITUD DE VISITA DE VERIFICACION A LOS SISTEMAS DE TRANSPORTE VERTICAL Y PUERTAS

ELECTRICAS 3 5,77%
ENTREGA INFORMACION DEL DESARROLLO DE EVENTOS DE AGLOMERACIONES 2 3,85%
INFORMACION GEOGRAFICA MAPAS COBERTURA'Y SERVICIOS GEOGRAFICOS 1 1,92%
INFORMACION DE LOS PROYECTOS DE OBRA PARA LA REDUCCION Y MITIGACION DE RIESGOS 4 7,69%
AYUDA HUMANITARIA DE CARACTER PECUNIARIO 1 1,92%
PROYECTOS PUBLICOS 1 1,92%
AYUDAS HUMANITARIAS DE CARACTER NO PECUNARIO 2 3,85%
REVISION ESTUDIOS FASE | FASE Il 1 1,92%

Total general 52 100%

Tabla No. 3 Subtemas finalizados

Fuente: Reporte generado Direcciéon Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023
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Considerando la tabla anterior, se evidencia que los subtemas finalizados mas reiterados en
el mes de febrero de 2023 fueron “Certificacion de Riesgo”, “Visita Técnica de la Valoracion

de Condicién de Riesgo e Informes” y “Solicitud de informacién de estudios y disefios”

5. Traslado por no competencia

En este componente se identifican los requerimientos que por competencia se trasladaron a
otras entidades.

Traslado por no competencia

® SECRETARIA DE GOBIERNO

6
5 ACUEDUCTO - EAAB-ESP
5 = IDIPRON
= UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
4 CUERPO OFICIAL BOMBEROS BOGOTA
uIDPAC
3 " IDPYBA
2 © SECRETARIA DE EDUCACION
=IDU
1
1 SECRETARIA DE SEGURIDAD
0 5 SECRETARIA DE PLANEACION

Gréfica No. 5 Traslado por no competencia
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023

a ado pPo O O petle d
Entidad que se da traslado Cantidad %
SECRETARIA DE GOBIERNO 6 37,50%
ACUEDUCTO - EAAB-ESP 2 12,50%
IDIPRON 1 6,25%
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL BOMBEROS BOGOTA 1 6,25%
IDPAC 1 6,25%
IDPYBA 1 6,25%
SECRETARIA DE EDUCACION 1 6,25%
IDU 1 6,25%
SECRETARIA DE SEGURIDAD 1 6,25%
SECRETARIA DE PLANEACION 1 6,25%
Total general 16 100%

Tabla No. 4 Traslado por no competencia
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023
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En relacion con la grafica y tabla anterior en las cuales se detallan que durante el mes de
febrero de 2023 la entidad trasladd por no competencia dieciséis (16) peticiones relacionadas
con temas como: solicitud de inspeccion a empresa de espermas, solicitud de inspeccién a
empresa gue maneja materiales quimicos peligrosos, intervencion en alrededor de colegio por
problematica de basura, venta de drogas y salubridad, poda y mantenimiento de &rbol,
ejecucion.

6. Subtemas Veedurias ciudadanas

Para el periodo evaluado no se asignaron al IDIGER peticiones relacionadas con este
subtema.

7. Peticiones cerradas con respuesta definitiva

Este componente muestra los requerimientos cerrados con respuesta definitiva tanto del mes
de febrero como de periodos anteriores, conforme al reporte remitido por la Secretaria
General.

Peticiones cerradas con respuesta definitiva
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Grafica No. 6 Requerimientos solucionados con respuesta definitiva
Fuente: Reporte generado Secretaria General de la Secretaria General para febrero de 2023

- Periodo actual:
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Peticiones cerradas con respuesta definitiva

. Periodo
0,
Dependencia Actual %
ATENCION AL CIUDADANO 16 100%
Total general 16 100%

Tabla No. 5 Peticiones cerradas del periodo actual Sistema Bogota Te escucha
Fuente: Reporte generado Direccidn Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023

En el mes de febrero el IDIGER finaliz6 de forma definitiva a través del Sistema Bogota Te
Escucha- SDQS dieciséis (16) requerimientos ingresados en el periodo actual.

- Periodo anterior:

Peticiones cerradas con respuesta definitiva

. Periodo q
Dependencia Anterior %
ATENCION AL CIUDADANO 36 100%
Total general 36 100%

Tabla No. 6 Peticiones cerradas del periodo anterior
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023

Con base a la tabla anterior se observa que para el mes de febrero la entidad emitié respuesta
definitiva a treinta y seis (36) requerimientos a través del Sistema Bogota Te Escucha —
SDQS que se encontraban pendientes de respuesta de periodos anteriores.

8. Tiempo promedio respuesta

De acuerdo con las férmulas establecidas por la Veeduria Distrital el tiempo promedio de
respuesta para los requerimientos finalizados durante el mes de febrero de 2023, fue de 17,10
dias habiles incluida la modalidad de consulta que tiene 30 dias para la emisién de la
respuesta sin gque ninguna modalidad excede el tiempo de respuesta establecido en la Ley
1755 de 2015, como se refleja en la siguiente tabla

Tiempo promedio de respuesta

DERECHO DE | DERECHO DE
ETIQUETAS PETICION DE | PETICION DE TOTAL
DE FILA S INTERES INTERES QU | [MEELAE GENERAL
GENERAL PARTICULAR
ATENCION AL
CIUDADANO 24,68 13,50 11,62 9,00 8,00 17,10
Total general 24,68 13,50 11,62 9,00 8,00 17,10

Tabla No. 7 Tiempo promedio de respuesta
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023.
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9. Participacion por localidad

Respecto la participacion registrada por localidad se puede identificar los requerimientos
clasificados por dicho concepto y su distribucidon cuantitativa y porcentual, representada en la
siguiente grafica:

Participacion por localidad

1Sin identificar

14 w02 - CHAPINERO
12 112 - BARRIOS UNIDOS
1
7109 - FONTIBON
10
11
m (07 - BOSA
8
® 19 - CIUDAD BOLIVAR
6 " 04 - SAN CRISTOBAL
4 m 18 - RAFAEL URIBE URIBE
5 3 m10 - ENGATIVA
o s
' . ' . =01 - USAQUEN
0

Gréfica No. 7 Participacion por localidad
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023

Para el mes de febrero de 2023, el 42,11% de los peticionarios, no identificaron la localidad
en su peticion.

Localidad Cantidad %
Sin identificar 14 36,84%
02 - CHAPINERO 11 28,95%
12 - BARRIOS UNIDOS 3 7,89%
09 - FONTIBON 2 5,26%
07 - BOSA 2 5,26%
19 - CIUDAD BOLIVAR 2 5,26%
04 - SAN CRISTOBAL 1 2,63%
18 - RAFAEL URIBE URIBE 1 2,63%
10 - ENGATIVA 1 2,63%
01 - USAQUEN 1 2,63%
Total general 38 100%

Tabla No. 8 Participacion por localidad
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023
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10. Participacion por estrato

En la siguiente grafica se relaciona la participacion en cuanto al estrato registrado por la
ciudadania al momento de realizar su peticion al IDIGER para el mes de febrero de 2023:

Participacion por estrato
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14
12 1 (en blanco)
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12
6
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2
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Gréfica No. 8 Participacion por estrato
Fuente: Reporte generado Direccidn Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023

Participacién por estrato

o N B~ O @

Estrato Cantidad %
3 15 39,47%
(en blanco) 14 36,84%
2 6 15,79%
4 2 5,26%
1 1 2,63%
Total general 38 100%

Tabla No. 9 Participacién por estrato
Fuente: Reporte generado Direccidn Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023

De acuerdo con la informacion suministrada en la gréfica y tabla anterior se evidencia que la
mayor cantidad de ciudadanos(as) correspondiente al 39,47% que realizaron solicitudes
dirigidas al IDIGER no identificaron el estrato se identific6 con el estrato 3.

Por otra parte, el 36,84% de las personas no relaciono un estrato, el 15,79% se identifico con
el estrato 2, a su vez el 5,26% con el estrato 4 y la minoria al estrato 1 con un porcentaje de

2,63%.
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11. Participacion por requirente

Respecto al presente componente en el mes de febrero de 2023 se detallan los requerimientos
por la naturaleza del peticionario, tal como se muestra a continuacion:

PO persona
Tipo de Requirente Cantidad %
Natural 30 79%
Sin identificar 7 18%
Juridica 1 3%
Total general 38 100%

Tabla No. 10 Participacién por tipo de persona

Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023.

PARTICIPACION POR TIPO DE PERSONA

Gréfica No. 9 Participacién por tipo de persona

® Natural

M Sin identificar

®mJuridica

Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023.

De acuerdo con la grafica anterior se puede evidenciar que, del total de las peticiones, el
setenta y nueve (79%) de los ciudadanos(as) se registraron como persona hatural, el 18%
no se identificd al momento de realizar la peticion, y el 3% pertenecen a persona juridica.

12. Calidad de requirente

Respecto a este modulo, la siguiente tabla muestra como se identifico el ciudadano(a) en el

Sistema Bogota Te Escucha — SDQS.
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Participacion por calidad del requirente

Tipo de Requirente Cantidad %
0,

Identificado 31 82%
0,

Andnimo 7 18%
0,

Total general 38 100%

Tabla No. 11 participacion por calidad del requirente
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023.

En el mes de febrero de 2023 se evidencié que quince personas equivalentes al 82% se
identificaron con nombre propio, mientras que siete (7) ciudadanos (as) correspondiente al
18% al formular sus requerimientos no suministraron la informacion necesaria para ser
identificados claramente.

CALIDAD DEL REQUIRIENTE

18%
\ . mldentificado

MAn6énimo
82%

Gréfica No. 10 Participacion por calidad de requirente
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para febrero de 2023.

13. Conclusiones y recomendaciones
Una vez analizados los resultados arrojados se puede concluir lo siguiente:

- Para el mes de febrero de 2023 se registraron treinta y ocho (38) requerimientos por la
ciudadania mediante el canal WEB del sistema Bogota Te Escucha. No obstante, dieciséis
(16) solicitudes adicionales fueron trasladadas o asignadas al IDIGER por otras entidades y
atendiendo los lineamientos establecidos por la Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la
Secretaria General estas no se tuvieron en cuenta en el presente informe.

- Las modalidades mas frecuentes en las peticiones registradas directamente por las personas
fueron “derecho de peticion de interés particular” con el 47,37%, seguido de “Consulta” con el
44,74%, y por ultimo “queja” y “derecho de peticion de interés general” con el 7,89% cada uno
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- Se emiti6 respuesta definitiva a cincuenta y dos (52) requerimientos de los cuales, dieciséis
(16) corresponden al periodo actual y treinta y seis (36) de periodos anteriores. Cabe resaltar
que este componente incluye solicitudes que fueron registradas directamente por la
ciudadania y las asignadas o trasladadas por otras entidades.

- Los subtemas mas consultados para el periodo de febrero de 2023 fueron “Certificacion de
Riesgo” con el 40.38%. “Visita Técnica de la Valoracion de Condicion de Riesgo e Informes”,
con el 17,31% “Solicitud informacion estudios y disefios” con el 7,69%

- Para el mes febrero de 2023 la entidad trasladd por no competencia dieciséis (16) peticiones
relacionadas con temas como: solicitud de inspeccién a empresa de espermas, solicitud de
inspeccion a empresa que maneja materiales quimicos peligrosos, intervencion en alrededor de
colegio por problematica de basura, venta de drogas y salubridad, poda y mantenimiento de
arbol, ejecucion.

- El tiempo promedio de respuesta en el periodo de febrero de 2023 para los requerimientos
finalizados durante el mes de febrero de 2023, fue de 17,10 dias habiles incluida la modalidad
de consulta que tiene 30 dias para la emision de la respuesta sin que ninguna modalidad
excede el tiempo de respuesta establecido en la Ley 1755 de 2015.

- Por otro lado, se puede identificar que los (las) solicitantes tienden a NO dejar un registro
sobre la localidad de los hechos, que, para este periodo, el 36,84% de los (las) ciudadanos
/as) no suministraron este dato, igualmente, con el mismo porcentaje en la informacion
relacionada con el tema de estrato.

De otro lado, se continud con el desarrollo de acciones que buscan contribuir a la mejora de
los tiempos de respuesta, como las siguientes:

a. Administracion y seguimiento permanente a las peticiones que ingresan a traves del
Sistema Bogotéa te Escucha que son evaluadas diariamente.

b. Envio de alertas mediante correo electronico semanalmente de las peticiones vencidas y
proximas a vencer a los responsables de emitir las respuestas, a los jefes de area, a los
subdirectores y auxiliares.

c. Seguimiento personalizado a los responsables de las peticiones proximas a vencer y que
han sido reportadas anteriormente en los seguimientos semanales, con el fin de garantizar la
respuesta en término.

d. Revision permanente en el sistema de la entidad a los requerimientos enviados a radicar,
para confirmar que queden clasificados en el canal correspondiente con el nimero de peticion
para detectar los finalizados y cargar las respuestas en el sistema Bogota Te Escucha dentro
de los términos establecidos.

e. Las dependencias que identifiguen una inadecuada clasificacion de los tipos documentales
deben solicitar por Aranda a Gestiobn Documental la reclasificacion de la misma comunicacion.
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Recomendaciones generales para el Sistema de Gestion de Peticiones Ciudadanas- Bogota
Te Escucha:

a. Realizar la revision de las competencias de las entidades, debido a que se asignaron por
medio del Sistema Bogota Te Escucha peticiones que no corresponden a la misionalidad del
IDIGER.

b. Se han presentado casos en los cuales el Sistema Bogota Te Escucha se ve limitado para
el cargue de los archivos con las respuestas a las peticiones ciudadanas, ya que, en algunos
casos, estos documentos pesan mas de 25 MB, por lo cual se sugiere revisar la opcién de
ampliar la capacidad de los archivos.

Cordialmente,
MARIA EUGENIA TOVAR ROJAS
Subdirectora Corporativa

Nombre Firma Fecha
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