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El presente informe consolida los resultados arrojados en las encuestas de percepcion
diligenciadas voluntariamente por la ciudadania atendida de manera virtual (chat),
presencial y telefénica en el Il semestre de 2023, en la que se indaga sobre temas
puntuales como: tipo de tramite y canal utilizado para realizar la solicitud, atencion
recibida en cuanto a tiempo de atencién, claridad y suficiencia en la informacion
suministrada, coherencia entre lo solicitado y lo informado, amabilidad, actitud,
conocimiento y dominio del tema por parte del servidor publico, facilidad para acceder
al tramite o servicio. Asimismo, conocer que medio consideran los encuestados que es
mas efectivo para obtener la respuesta a su tramite y tambiéen identificar posibles actos
de corrupcion en la prestacion del servicio.

1. Objetivo
Dar a conocer semestralmente a la alta direccion del Instituto Distrital de Gestion de
Riesgos y Cambio Climatico- IDIGER y a la ciudadania en general, la percepcion
relacionada con la atencion brindada desde el Grupo Funcional de Atencién a la
Ciudadania a las personas naturales y/o juridicas, a través de los canales de atencion
dispuestos por la Entidad, con el proposito de disefiar estrategias, planes de
mejoramiento y acciones que permitan incrementar la satisfaccion de la ciudadania,
optimizando asi la atencion y promoviendo la trasparencia y la participacion ciudadana.

2. Alcance del informe
El informe presenta la percepcion de la ciudadania con respecto a las atenciones u
orientaciones realizadas por el Grupo Funcional de Atencion a la Ciudadania, durante
el periodo comprendido entre el primero (01) de julio y el treinta y uno (31) de
diciembre del 2023, teniendo como fuente de informacion los datos estadisticos de las
encuestas realizadas de manera presencial y virtual a la ciudadania que
voluntariamente accede a responderla.

3. Normatividad aplicable
A continuacion, se relaciona la legislacion vigente.

e leyes

- 1 A g, g i, T et ki Cogm o wee |
no mero Nombre | AplIC3 ] |

995 l 190 Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la | Todo .
' Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar |

la corrupcién administrativa |
|

72011 | 1474 | Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos | Art 73,76

{ de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la

o At efectividad del control de la gestion publica

Tahla No. 1 Consolidado articulos Leyes
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e Decretos
“Nombre'™ = e P ﬂblicad:ié
Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.” ~ Todo
2012 19 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, | Art. 12,13,14
procedimientos y tramitesinnecesarios  existentes
en la Administracion Publica.
2012 2641 Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de Todo

2011. (Plan anticorrupcién y de Atencion al ciudadano)

2014 197 Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio Todo
a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C

Tabla No.2 Consolidado articulos Decretos

e Resoluciones internas

2017 | 413 Por la cual se adopta el Manual de recepcion y tramite de Todo
Peticiones

Quejas, Reclamos y Solicitudes de Informacion ante el Instituto
Distrital de Gestién de Riesgos y Cambio Climatico.

2010 315 Resolucion 315 de 2010 de la Direccion de Prevencion y Atencién de
Emergencias ahora Instituto Distrital de Gestidn de riesgos y Cambio
climatico — IDIGER, por medio de la cual se crea un grupo de atencién
al ciudadano, la cual en su articulo 4 responsabiliza a dicho grupo de
realizar periddicamente el seguimiento a las quejas, reclamos y
sugerencias presentadas.

Tabla No. 3 Consolidado articulos Normatividad Interna

4. Informe Pormenorizado
El presente informe es elaborado con base en las encuestas de percepcién
diligenciadas voluntariamente por la ciudadania atendida por los canales virtual (chat),
presencial y telefonico en el Instituto Distrital de Gestion de Riesgos y Efectos del
Cambio Climatico durante el Il Semestre de 2023.

Es importante tener en cuenta que no todos ciudadanos acceden a responder dicha
encuesta.
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4.1 Encuestas por canal de atencion

Del universo de las 172 encuestas diligenciadas por la ciudadania, el mayor numero
fueron a través del canal presencial (111) en los horarios establecidos y menor nimero
por el canal virtual en la pagina web de la entidad (61) en el momento de brindar la

atencién, como se muestra a continuacion:
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Total
Encuestas
172

Grdfica No. 1 Total encuestas virtuales y escritas Il Semestre 2003
Fuente: Encuestas virtuales paginas web y escritas Il Semestre 2023

A continuacion se muestran los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas en el
periodo comprendido entre el primero (01) de julioal treinta y uno (31) de diciembre del

2023:

Pregunta No 1. ;Su tramite ante el IDIGER esta relacionado con alguno de los

siguientes tramites o servicios?

e
Certificacion de riesgo

Visita técnica de valoracion de la condicion de riesgo inminente 23 13,4
Otro ;Cual? : 14 8,1
Asesoria y acompanamiento en simulacros y simulaciones 8 4.7
Certificado de afectacion por emergencia, calamidad o desastre 8 47
Evaluacién de complejidades en el Sistema Unico de Gestion de v 41
Aglomeraciones -SUGA- ’
Reasentamiento o adquisicién predial 5 29
Plan Escolar de Gestion de Riesgos -PEGR- 3 1,7
Concepto Técnico de Amenaza Ruina -CAR- 2 1,2
Adecuacion de predios desocupados 1 0,6
Total General 17 100,0

Tabla No.4 Temas de consultas realizadas al Grupo de Atencién a la Ciudadania Il Semestre 2023

Fuente: Andlisis tabulacion encuestas de percepcion Il Semestre 2023
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Gréfica No.2 Temas de consultas realizadas al Grupo de Atencion a la Ciudadania Il Semestre 2023
Fuente: Andlisis tabulacién encuestas de percepcion Il Semestre 2023

Almomento de realizar las encuestas el tramite mas solicitado por los ciudadanos fue la Certificacidon
de riesgo seguido de visita técnica de valoracion de la condicion de riesgo inminente. Por otro lado,
los ciudadanos que marcaron la opcién de otro, estuvo relacionado con temas como: curso primer
respondiente, informacion reestablecer contrasefa, informe de atencion emergencia incendio,
promocion de simulacro de evacuacion, sistema de alerta Bogota, informacion a qué se dedica la
entidad, informacion de valla sobre predio en amenaza ruina, inspeccion de ascensor, programa de
reasentamiento. No se presentaron requerimientos sobre: Seguimiento a radicados o peticiones
hechas ante el IDIGER/FONDIGER, Conceptos técnicos para licencias de urbanizacion, Visita de
verificacion general anual a los sistemas de transporte vertical, Evaluacion de Planes de Emergencia

y Contingencia -PEC-, Revision de estudios en fase | y Il, Entrega de ayudas humanitarias de caracter
pecuniario -AHCP- y Solicitud de obras de mitigacion

Pregunta No 2. ;De los siguientes canales, cual utilizé para realizar su solicitud ante
el IDIGER? :

Canal Presencial (Atencién personalizada) 110
Canhal Telefonico 51
Canal Virtual 11
Total General 172

Tabla No.5 Canales utilizados para realizar la solicitud Il Semestre 2023
Fuente: Analisis tabulacién encuestas de percepcion Il Semestre 2023
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Gréfica No.3 Canales utilizados para realizar la solicitud Il Semestre 2023
Fuente: Andlisis tabulacién encuestas de percepcion Il Semestre 2023

La tabla y gréafica anteriores reflejan que del total de los 172 ciudadano(a)s que optaron
por diligenciar la encuesta, 110 de ellos utilizaron el canal presencial, 51 el canal
telefénico y 11 se inclinaron por el canal virtual para realizar la solicitud ante el
IDIGER.

Pregunta No 3. Si su peticion fue atendida, califique de 1 a 5 la atencion recibida,
donde 1 es muy malo y 5 es excelente en términos de:

B Crletioses o 2131 AL 2 Lo AT 5 motak
Oportunidad (Tiempo de atencion) 0|0|0]3]169 0,00(0,00 98,26| 172
Claridad (Facil lectura o entendimiento de la

informacion suministrada) 0/0/0]4 1168 0,00/0,00 97,67 | 172
Suficiencia (Informacion completa) 110(1]2|168 0,58(0,00]0, 97,67 172
Coherencia (Relacién entre su solicitudyla | o k)

respuesta) E 110(2(1]168 = 0,58(0,00{1,16|0,58|97,67| 172
Calidez (Amabilidad por parte del servidor >(ololol21170 E 000/0.00l000l1 1698 84| 172
publico) 2 5 t ' ; ’

Facil acceso (Grado de complejidad para 11olol3|168 058/000!000(1749767| 172
acceder al trémite o servicio) : 7 1 ; ?

Actitud y disposicion del personal en el ololol3l189 000l000l000l174|9826! 172
servicio v . § ’ ]
Conocimiento y dominio del tema por parte ol1lolal167 0.00/058]0.00!233|97.09] 172
de los servidores ! ! ? : !

Tabla No.6 Calificacién atributos de atencion Il Semestre 2023
Fuente: Andlisis tabulacién encuestas de percepcion Il Semestre 2023
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Analisis por variable

- Oportunidad (Tiempo de atencién)

Excelente

i g
"% f

Grdéfica No.4 Atributo de Oportunidad en la atencién en el Il Semestre 2023
Fuente: Andlisis tabulacion encuestas de percepcién Il Semestre 2023

En lo concerniente a la oportunidad en el tiempo de atencion, la mayoria de los

ciudadanos encuestados la calificé como excelente. No obstante un porcentaje menor
considerd6 que fue buena.

- Claridad (Facil lectura o entendimiento de la informacion suministrada)

Excelente

97,67%

Gréfica No.5 Atributo de Claridad en la atencién en el Il Semestre 2023
Fuente: Andlisis tabulacién encuestas de percepcion Il Semestre 2023
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Del total de los ciudadanos que accedieron a diligenciar la encuesta, un porcentaje alto
considerd que la claridad de la informacién suministrada fue excelente, mientras que
un grupo menor que fue buena.

- Suficiencia (Informacién completa)

Muy Malo Regular
0,58% 0,58%

Grafica No.6 Atributo de Suficiencia de informacion en la atencién en el Il Semestre 2023
Fuente: Andlisis tabulacién encuestas de percepcion Il Semestre 2023

La mayoria de los ciudadanos que aceptaron diligenciar la encuesta consideraron que
la informacion suministrada en el momento de la atencion fue completa o suficiente,
mientras un porcentaje menor que fue bueno y en un bajo porcentaje que fue regulary
muy malo.

- Coherencia (Relacion entre su solicitud y la respuesta)

Bueno Muy Malo

97,67%

Excelente Regular

Gréfica No.7 Atributo de Coherencia de informacion en la atencién en el Il Semestre
2023 Fuente: Andlisis tabulacién encuestas de percepcion ll Semestre 2023
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Con respecto a la coherencia de la informacién suministrada a los ciudadanos frente
a su requerimiento, el mayor porcentaje de ellos manifestd que fue excelente, un grupo
menor denotd que fue regular y por ultimo un menor porcentaje le dio calificacion de
bueno y muy malo.

- Calidez (Amabilidad por parte del servidor publico)

1,16%

98,84%

Bueno

Excelente

Gréfica No.8 Atributo de Calidez la atencion en el Il Semestre 2023
Fuente: Andlisis tabulacién encuestas de percepcion Il Semestre 2023

En cuanto a la calidez o amabilidad por parte del servidor publico la mayoria de los
ciudadanos encuestados la calificaron como excelente, mientras que un menor
porcentaje indico que estuvo buena.

- Facilidad de Acceso (Grado de complejidad para acceder al tramite o
servicio)

Excelente

Bueno

Grafica No.9 Atributo de facilidad en el acceso a tréamite o servicio en la atencién en el Il Semestre 2023
Fuente: Andlisis tabulacion encuestas de percepcién Il Semestre 2023
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La mayoria de los ciudadanos encuestados consideraron que fue facil el acceso al
tramite ante la entidad, mientras un menor porcentaje estimaron que fue bueno y una
persona emitio la calificacion de muy malo.

- Actitud y disposicion del personal en el servicio

Excelente

r

98,26% 4

Griéfica No.10 Atributo de la actitud y disposicién de colaboradores en la atencion recibida en el Il Semestre 2023
Fuente: Andlisis tabulacion encuestas de percepcion Il Semestre 2023

Del total de los ciudadanos que accedieron a responder la encuesta la mayoria
consideraron excelente la actitud y disposicion en el servicio de |os funcionarios de
la entidad y un menor porcentaje emitié una calificacion de bueno.

- Conocimiento y dominio del tema por parte de los servidores

0,58%

E
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Gréfica No.11 Atributo de conocimiento y dominio del tema por parte de los colaboradores en la atencién recibida en el
Il Semestre 2023
Fuente: Analisis tabulacion encuestas de percepcién Il Semestre 2023
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De otra parte, los ciudadanos encuestados consideraron excelente el conocimiento
y dominio de los temas consultados por parte de los servidores de la entidad,
mientras que un porcentaje menor lo calificaron como bueno y en un bajo porcentaje
que fue muy malo.

Seguimiento a las encuestas con calificacion entre 1 y 4 (Pregunta No.3) o
respuesta Sl (pregunta No.5):

Cabe resaltar, que con el propdsito de alcanzar el nivel de satisfaccién de la ciudadania
en términos de oportunidad, claridad, suficiencia, coherencia, calidez, facilidad, actitud
y conocimiento y trasparencia, el grupo de atencién a la ciudadania realizd el
seguimiento correspondiente para identificar los motivos que generaron las
calificaciones entre 1y 4 a uno o varios de los atributos antes mencionados, a seis (6)
ciudadanos(as), de los cuales: Uno (1) respondié 2 encuestas v Uno (1) no fue
posible la comunicacién (en los canales de atencion no se logré la identificacion).

Por otro lado, cinco (5) ciudadanos(as), aclararon el motivo de su calificaciéon y se
reporta en la siguiente tabla puntualmente como fue manifestado por el ciudadano(a).

Califico con 4 el servicio queriendo decir que es
bueno pero no excelente debido a que tomo en
general el proceso donde primero fui hasta el
CAD radiqué y me contestaron a los 5 dias que
no era con esa entidad era con el IDIGER.

Lei mal la pregunta, y por afan di una respuesta mal, nadie Me comunique el dia 18 para solicitar un servicio,

No recuerda pero que de pronto realizo dos encuestas de
satisfaccion

de IDIGER me ha propuesto realizar o agilizar un tramite mi calificacion fue 4, porgue el tiempo para que
para tener beneficios economicos, ofrezco disculpas y atendiera mi llamada el asesor fue bastante largo,
agradezco no tener en cuenta la respuesta de ese dia, para | de resto no hubo nasa mas, la persona que me
esta pregunta la respuesta es NO. Gracias atendio fue muy formal.

La atencion de la sefiora Lucia fue excelente, sin embargo, en el punto de conocimiento o dominio le califiqué 4
porgque tuvo que ir a preguntar la fecha limite para reportar la participacion del simulacro.

Tabla No.7 Seguimiento a las encuestas con calificacion entre 1 y 4 1l Semestre 2023
Fuente: Anélisis tabulacién encuestas de percepcion Il Semestre 2023

Para el seguimiento se continda con el mismo procedimiento implementado desde el
mes de febrero de 2022:

- Semanalmente se tabulan las encuestas de la semana inmediatamente anterior
y se detectan las calificaciones entre 1y 4.

- Por medio de la linea movil de atencion, el grupo de Atencion a la Ciudadania
se pone en contacto con el ciudadano(a), se realiza un breve recuento de la
informacion solicitada, se indaga sobre la informacién suministrada por el grupo
de Atencion a la Ciudadania y la calificacion emitida.

- Una vez el ciudadano(a) aclara la respuesta emitida, se solicita que la misma
sea enviada mediante mensaje de texto (WhatsApp) por la misma linea mévil y
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se registra en el formato seguimiento a respuestas de encuestas de percepcion
AC-FT-51 (Vigente desde 22/04/2022).

Pregunta No 4. ;A través de que medio, considera usted que es mas efectivo
obtener respuesta a su tramite o servicio?

o e " | Total |Porcentaje
Virtual (Correo electrénico y/o Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS) | 79 459

Verbal (Atencién personalizada) 52 30,2
Escrito (Direccion fisica de correspondencia) 25 14,5
Otro ;Cual? : Telefonico 16 9,3

Total General 172 100

Tabla No.8 Medio adecuado para obtener respuesta Il Semestre 2023
Fuente: Analisis tabulacion encuestas de percepcién Il Semestre 2023

Escrito

Otro ¢ Cual? Telefonico

Gréfica No.12 Medio adecuado para obtener respuesta Il Semestre 2023
Fuente: Andlisis tabulacién encuestas de percepcion Il Semestre 2023

La gréafica que precede indica que del total de los ciudadanos que accedieron a responder
la encuesta la mayoria considera que es mas efectivo recibir la respuesta a su
requerimiento de manera virtual, seguido del canal verbal (atencién personalizada), un menor
porcentaje prefiere los canales escrito y telefonico.

Pregunta No 5. ;En el IDIGER, le propusieron realizar o agilizar un tramite o
servicio a cambio de algiin beneficio material o econémico?

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

Cédigo Postal: 111071

98,84
Si 2 1,16
Total General 172 100

Tabla No.9 Identificacién solicitud de beneficio econdmico para la prestacién del servicio Il Semestre 20223
Fuente: Andlisis tabulacion encuestas de percepcion il Semestre 2023
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Gréfica No.13 Identificacion de solicitud de beneficio econémico para la prestacién del servicio Il Semestre 2023
Fuente: Andlisis tabulacion encuestas de percepcién Il Semestre 2023

De los 172 ciudadano(a)s encuestados, el 98,84% afirmaron que tanto en las
instalaciones del IDIGER como en las consultas telefénicas y virtuales (chat) no les
propusieron agilizar un tramite o servicio a cambio de un beneficio material o
econdmico. Por otro lado, 2 ciudadanos(nas) que corresponden al 1,16% eligieron la
respuesta “SI”, por lo que se procedié a contactarlos a través de la linea movil de
atencion a la ciudadania. La aclaracion fue emitida por escrito por parte de 1
ciudadano(a) mediante mensaje de texto (WhatsApp) por la misma linea, informando
que habia cometido un error ya que la respuesta correcta es “NO”, se registré en el
formato seguimiento a respuestas de encuestas de percepcion AC-FT-51 (Vigente
desde 22/04/2022). El otro ciudadano(na) no fue posible ubicarlo en los registros de
los canales. La aclaracion recibida se reporta en la siguiente tabla puntualmente
como fue manifestado por el ciudadano(a).

Lei mal la pregunta, y por afan di una respuesta mal, nadie de IDIGER me ha
propuesto realizar o agilizar un tramite para tener beneficios econdmicos, ofrezco
disculpas y agradezco no tener en cuenta la respuesta de ese dia, para esta
pregunta la respuesta es NO. Gracias

Pregunta No 6. Si tiene algiin comentario o sugerencia para mejorar nuestros
servicios, por favor escribalo en este espacio

Encuesta sin observacion

Encuesta con observacion 7
Total General 172 100

Tabla No.10 Observaciones o apreciaciones sobre la prestacion del servicio Il Semestre 2023

Fuente: Analisis tabulacién encuestas de percepcion Il Semestre 2023
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Con Observacion

LI L

Grafica No.14 Observaciones o apreciaciones sobre la prestacion del servicio li Semestre 20223
Fuente: Andlisis tabulacién encuestas de percepcién il Semestre 2023

A esta pregunta un alto porcentaje no manifestd ninguna observacion, sin embargo,
siete (7) de los ciudadanos(nas)encuestados registraron observaciones
relacionadas con la atencion dada, las cuales se registran en la siguiente tabla
puntualmente como fueron presentadas por la ciudadania:

; = —— - — - - — e =
Dbse acione gads Dbse one gadana %.:"JE-L"

No fue efectiva la respuesta o no sirvié para solucionar la

situacion MUY FORMAL Y ATENTA
GRACIAS POR LA ATENCION RECIBIDA
MUY BUENA EXCELENTE

MUY BUEN SERVICIO Excelente asesora atendid mi caso

Excelente atencion y servicio por parte de la servidera publica, se esmero por brindar la respuesta
correcta

Diagonal 47 N° 77A - 09 Interior 11
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Tabla No.11 Observaciones o apreciaciones sobre la prestacién del servicio Il Semestre 2023
Fuente: Andlisis tabulacién encuestas de percepcién Il Semestre 2023

5. Conclusiones y recomendaciones

Teniendo en cuenta los resultados arrojados se puede concluir lo siguiente:

e Enelperiodo comprendido entre el 1 de julioy el 31 de diciembre de 2023 el tramite
mas solicitado por la ciudadania que accedidé a diligenciar la encuesta de
percepcion fue la certificacion de riesgo seguido de visita técnica de valoracion
de la condicion de riesgo inminente.

o Deltotal de los 172 ciudadanos que accedieron voluntariamente a diligenciar la
encuesta de percepcion, se identificd un alto porcentaje de la satisfaccion en
general al momento de recibir la atencién por parte del Grupo de Atencion a la
Ciudadania en cuanto a oportunidad, calidez, claridad, actitud, oscilando las
calificaciones entre excelente y bueno.

o EI98,84% de los ciudadanos(a)s que aceptaron diligenciar la encuesta calificaron
como excelente la calidez, la oportunidad y la actitud y disposicion del personal en
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el servicio obtuvieron un 98,26%, en cuanto a la claridad, suficiencia, facil acceso
y coherencia obtuvieron el 97,67%, mientras que el conocimiento y dominio del
tema alcanzo una calificacion de excelente con un porcentaje del 97,09%.

De los 172 ciudadanos encuestados, el 98,84% afirmé que tanto en las
instalaciones del IDIGER como en las consultas telefonicas y virtuales (chat) NO
les propusieron agilizar un tramite o servicio a cambio de un beneficio material o
econdmico.

Por otro lado, 2 ciudadanos(nas) emitieron la respuesta de SI, por lo que se
procedid a hacer el seguimiento correspondiente, cuyo resultado fue la
aclaracion por uno de ellos, el otro ciudadano(na) no fue posible ubicarlo en los
registros de los canales.

Con el propdsito de elevar el nivel de satisfaccion de la ciudadania en términos
de oportunidad, claridad, suficiencia, coherencia, calidez, facilidad, actitud y
conocimiento y trasparencia; el grupo de atencion a la ciudadania continuara
adelantando las acciones de mejora que se relacionan a continuacion:

Accion de mejora

Periodicidad accion

Soporte

Analisis y tabulacion a las respuestas de
las encuestas de percepcion

Semanal

Registro en el
formato disenado
para tal fin

Contacto con la ciudadania para
identificar los motivos que generaron las
calificaciones entre 1y 4 o respuesta
afirmativa para la pregunta 5" “Le
propusieron agilizar un tramite o servicio
a cambio de un beneficio material o
econdmico”

|

Cuandoc se identifican
respuestas con
calificacion entre 1y 4

para la pregunta 5.

! Registro del contacto
| realizado (presencial
| telefonico o virtual).

o respuesta afirmativa |

Socializacion con el grupo de atencion a

la ciudadania los motivos que generaron

las calificaciones entre 1y 4 o respuesta
afirmativa para la pregunta 5.

Cuando se identifican
respuestas con
calificacion entre 1y 4
0 respuesta
afirmativa para la
pregunta 5.

Listado de
asistencia a reunion

Socializaciéon de las observaciones
registradas porla ciudadania, mediante el
formato de encuestas de percepcion, a
las dependencias correspondientes.

Semestralmente

Comunicacion
interna

-
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