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INTRODUCCION

El presente documento recoge la gestion adelantada durante el segundo trimestre
del afio 2015, por parte del grupo de Atencion al Ciudadano del IDIGER.

El informe se consolida por cada uno de los componentes identificados para la
Atencion al Ciudadano y la Gestion Documental especificando: i) Objetivo General
y Especificos, ii) logros, iii) Dificultades, iv) Solucién a las dificultades, V)
Beneficios para la Ciudadania, v) Analisis por componente, vi) Conclusiones y
recomendaciones.

La informacion recoge los resultados del Grupo de Atencion al Ciudadano a partir
de un analisis general del Ingreso de Visitantes a la Entidad y la desagregacion
por Direccion y Subdirecciones, para concluir con el reporte de los resultados
alcanzados en la gestion.
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ATENCION AL CIUDADANO

OBJETIVO GENERAL

Consolidar la oficina de Atencién al ciudadano del IDIGER como un grupo que
presta un servicio de calidad y oportunidad a los ciudadanos de manera
organizada, eficiente y como un espacio donde se busca el mejoramiento continuo
en su quehacer.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Consolidar un espacio donde los(as) ciudadanos(as) expresen opiniones,
presenten Quejas, Solicitudes y Sugerencias acerca de los servicios
ofrecidos por el IDIGER.

e Atender, Orientar o redireccionar las peticiones, quejas y reclamos
sugerencias y solicitudes de informacion que ingresan al IDIGER, de
manera clara y oportuna de acuerdo a los tiempos estipulados, con el fin
de emitir una respuesta oportuna a los requerimientos de la comunidad o
entidades en general.

e Promover el mejoramiento de la calidad de la atencion y la satisfaccién de
la necesidades de los (las) ciudadanos(as) frente a los tramites y servicios
suministrados por la entidad.
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COMPONENTES DE TRABAJO
COMPONENTE 1: INFORMACION, PARTICIPACION DEL CIUDADANO(A)

En este primer componente hace referencia a la informacion concerniente al
ingreso de ciudadanos a la entidad, a la atencién brindada por parte del grupo de
atencion al ciudadano desde la oficina central y puntos locales de manera
presencial y telefénica.

Objetivo:

Establecer instrumentos para que los(as) ciudadanos(as) formulen opiniones,
solicitudes y sugerencias acerca de los servicios ofrecidos por el IDIGER.

Logros:

e Se cuenta con un informe de la gestion adelantada por el grupo de Atencion
al Ciudadano como herramienta para la toma de decisiones y de fuente
para identificar las debilidades y fortalezas en la atencion a la ciudadania
por parte de la entidad.

e Definicion de un plan de trabajo de la oficina de Atencion al ciudadano con
las estrategias establecidas para su cumplimiento.

e Revision y actualizacion de los procedimientos existentes para la atencién
al ciudadano.
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e Se mantiene la eficiencia y efectividad de las solicitudes que ingresan a la
oficina de Atencidn al Ciudadano, disminuyendo los tiempos de respuesta
frente a los requerimientos de consulta. Reasentamientos, Adquisicion
Predial, Ayudas Humanitarias de Caracter Pecuniario, Asistencia Técnica,
informacion de Condicién de Riesgo/Amenaza, Conceptos Técnicos para
Urbanizacion y Parcelacion, solicitud de material informativo relacionado
con la Gestion del riesgo.

e Se adelant6 la Atencion al Ciudadano del IDIGER desde la oficina central
y local en los siete puntos ubicados en 5 localidades de la ciudad, en los
cuales se brindé orientacion e informacion sobre: Asistencia Técnica,
Aglomeraciones, Certificados de Afectacion, Ayudas Humanitarias, Planes
de Emergencia y Contingencia, Programa de Reasentamientos y Proceso
de Adquisicion Predial, adelantado en la ciudad de Bogota.

e A partir del mes de junio se retoma la atencion en el punto de atencion al
ciudadano de la Localidad de santa fe en el horario de lunes, martes y
jueves.

e Se recupero y reubico el punto de atencién en la alcaldia local de San
Cristdbal luego de un mes de no hacer presencia en la Alcaldia.

e Con la utilizacion de medios electronicos se logra enviar de forma mas agil
y segura las solicitudes de los ciudadanos y realizar asi la respectiva
radicacion.

e Se continué con la implementacién del instructivo de QRSF de la entidad,
ademas de realizar la apertura semanal y debida radicacion de solicitudes
ingresadas por dicho canal

e Proceso por Adquisicién Predial, Reasentamiento, informacion y solicitud
del Concepto Técnico de Riesgo CT — 7003 de la Quebrada Hoya del
Ramo, solicitud visita del area de asistencia Técnica radicados, respuesta
a las solicitudes radicadas, informacion de condicién de riesgos y amenaza
de los predios ubicados en la fiscala y tocaimita oriental, estado de
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procesos llevados a cabo en el territorio e informacion del avance y estado
del procedimiento predial de propietarios que ya cuentan con expedientes
abiertos y radicados en la entidad.

e Se realizé seguimiento y estado de procesos vigentes y en curso con el
objetivo de culminar la meta propuesta por la entidad y el Distrito periodo
2015.

Dificultades

e Falta de difusion de los tramites y servicios que ofrece el IDIGER tanto para
los usuarios como para las instituciones del estado en general.

e La ausencia de los puntos de atencidén durante un mes ocasiono molestia
dentro de la comunidad y algunos funcionarios de la alcaldias locales,
situacion que se hizo evidente al retomar las actividades y contar con gran
afluencia de ciudadanos y ciudadanas descontentos.

e Lasrespuestas a los requerimientos de la ciudadania que ingresan a través
de correspondencia de la entidad, PQRS, Correo IDIGER y SDQS, son
tardias y muchas veces por fuera de términos de ley, razén por la cual la
ciudadania manifiesta insatisfaccion sobre la misionalidad de la entidad.

e La dificultad en la comunicacién con los servidores y contratistas del
IDIGER, para llevar a cabo la estrategia de seguimiento a la
correspondencia radicada a cada una de las areas de la entidad.

e Entrada de requerimientos provenientes del Consejo de Bogota en
referencia a los requerimientos vencidos ingresados a través del SDQS.
Razon por la cual el grupo de Atencion al Ciudadano tiene que proyectar
respuesta de los mismos argumentando la tardanza en la respuesta de los
mismos.

e Lamayor parte de los requerimientos ingresados a través del SDQS, entran
con términos vencidos a la entidad, de otra parte la Secretaria General,
solicita mediante oficio la gestién de dichos requerimientos mensualmente.
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Razon por la cual los requerimientos se encuentra en tramite para dar
respuesta oficial a la solicitud de la Secretaria.

El no tener claras las funciones y los alcances de la entidad; hace que una
parte de la comunidad solicite informacion sobre servicios y tramites que
no son competencia del IDIGER.

Los propietarios de los inmuebles que llevan a cabo el procedimiento

predial con la entidad manifiesta inconformidad en el proceso predial
debido a que el tiempo de respuesta en la negociacién de compra y venta
de los inmuebles no ha llegado a su finalidad, ademas estan preocupados
por los estados juridicos que tienen sus predios y no cuentan con los
recursos suficientes para los tramites.

Solucion a las dificultades.
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Llevar a cabo reuniones periddicas con los supervisores o lideres de los
grupos, para promover la respuesta efectiva de los requerimientos de la
ciudadania, y evitar el aumento de comunicaciones internas informando
sobre el estado del Cordis de la Entidad.

Generar espacios con las diferentes entidades para sensibilizar y dar a
conocer los tramites y servicios que ofrece el IDIGER asi como sus
competencias.

Poner a consideracion con las instancias pertinentes la comunicacién con
las diferentes entidades para que ofrezcan la informacién de las
competencias de la entidad.
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Beneficios parala ciudadania

e Ofrecer una atencién de mayor calidad y de forma oportuna, disminuyendo
el tiempo de respuesta a las solicitudes de la ciudadania.

e Informar, comunicar y divulgar los objetivos y las acciones del IDIGER en
el territorio.

e Aclarar al ciudadano (a) cuales son las funciones y servicios que presta el
IDIGER.

e Entrega inmediata de la respuesta a sus solicitudes en la oficina local de
atencion al ciudadano.

e Informacion clara, oportuna y precisa, ademas se realiza una asesoria en

procedimientos, documentacion y pasos a seguir en los trdmites y servicios
de la entidad.

e El uso de las plataformas y aplicativos dinamiza la acciéon de la entidad en
el territorio, generando cercania y credibilidad.

INGRESO DE VISITANTES A LA ENTIDAD

Para el segundo trimestre del afio ingresaron al IDIGER 2709 ciudadanos de los cuales
1.748 son Hombres que corresponden al 65 % y 961 el 35% son mujeres.

El area que mas visitantes tuvo corresponde a la subdireccion Corporativa y Asuntos
disciplinarios con 943 personas correspondiente al 35% de visitantes y la que menor
ingreso de ciudadanos presento fue la Direccion General con 354 personas es decir 13%
de visitantes.
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AEER TOTAL POR
HOMBRES MUJERES | HOMBRES MUJERES | HOMBRES MUJERES | SUBDIRECCION

DIRECCION GENERAL 66 30 80 37 90 51 354
SUBDIRECCION DE
ANALISIS Y 97 66 101 61 75 38 438
MITIGACION
SUBDIRECCION DE
PARTICIPACION 114 64 73 75 39 44 409
LOCAL
SUBDIRECCION DE
EMERGENCIAS 176 65 130 27 125 42 565
SUBDIRECCION DE
GESTION 221 120 196 137 165 104 943
CORPORATIVA
TOTAL POR GENERO 674 345 580 337 494 279 e
TOTAL POR MES 1019 917 773
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CONSOLIDADO INGRESO DE VISITANTES A LA CONSOLIDADO INGRESO DE VISITANTES A LA
ENTIDAD SEGUNDO TRIMESTRE 2015 ENTIDAD SEGUNDO TRIMESTRE 2015

= CONSOLIDADO I TRIMESTRE

SUBDIRECCION DE GESTION
CORPORATIVA

SUBDIRECCION DE EMERGENCIAS 565

SUBDIRECCION DE PARTICIPACION 409
LOCAL

SUBDIRECCION DE ANALISIS Y 438
MITIGACION

DIRECCION GENERAL 354

= ABRIL = MAYO = JUNIO

INGRESO GENERAL POR SUBDIRECCIONES

Direccidon General: Para este periodo ingresaron a la Direccion General un total de 354
personas equivalente al 13% de los visitantes a la entidad, de los cuales 236 son hombres
gue corresponde al 67 % y 118 mujeres que equivale al 33% del total de ingresos a esta
area.

El grupo de Asesoria Juridica y Gestion Contractual presenta el mayor nimero de ingreso
de visitantes con 136 personas correspondientes al 39% del total de ciudadanos que
visitaron Direccion, seguidos por la oficina de Direccion General con 112 ciudadanos que
equivalen al 35 % de ingresos a esta area de la entidad y la menor afluencia de
ciudadanos se evidencia en la oficina de Control Interno con 29 visitantes que
corresponde al 8% del total de ciudadanos.
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DIRECCION GENERAL 16 10 25

ASESORIA JURIDICAYY
GESTION CONTRACTUAL
ASESOR CONTROL
INTERNO

ASESORA DE PLANEACION
CORPORATIVAY

ARTICULACION / 12 17
EL SDGR

36 3 32

12 31 18 112
12 32 23 138
3 7 1 29
10 20 9 75

DIRECCION CONSOLIDADO Il
SEMESTRE 2015

B DIRECCION GENERAL

B ASESORIA JURIDICA'Y
GESTION
CONTRACTUAL

M ASESOR CONTROL
INTERNO

ASESORA DE
PLANEACION
CORPORATIVAY
ARTICULACION
EL SDGR

CONSOLIDADO Il SEMESTRE

INGRESO DIRECCION GENERAL 2DO
TRIMESTRE 2015

uDIRECCION GENERAL
HASESORIA JURIDICA Y GESTION CONTRACTUAL
= ASESOR CONTROL INTERNO

HASESORA DE PLANEACION CORPORATIVA Y ARTICULACION
DEL SDGR

8%
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Andlisis y Mitigacion de Riesqos: A esta subdireccion, ingresaron un total de 438
ciudadanos correspondiente al 16% del total de visitantes a la entidad, de los cuales 273
son hombres que corresponde al 62% y 165 son mujeres con el 38% del total de ingresos
a esta subdireccion.

El grupo de Recuperacion Integral de territorios registra el mayor nimero de visitantes
con 190 ciudadanos que corresponde al 43% del total de ingresos, seguido por el area
de Analisis y Mitigacion de Riesgos con 113 visitantes que equivale al 26% del total de
ingresos, el &rea que menor afluencia de ciudadanos presenta en este segundo trimestre
fue Mitigacion de Riesgos con 12 ciudadanos que corresponde al 3% de ingresos a la
Subdireccion.

AREA TOTAL
HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | ACUMULADO
ANALISIS Y MITIGACION DE
RIESGOS 21 18 32 12 22 8 113
ESTUDIOS Y CONCEPTOS
TECNICOS DE RIESGOS 22 3 19 6 19 9 78
ASISTENCIA TECNICA 1 0 5 1 3 2 12
MITIGACION DE RIESGOS 8 3 5 5 15 9 45
RECUPERACION INTEGRAL DE
TERRITORRIOS 45 42 40 37 16 10 190
TOTAL 97 66 101 61 75 38
TOTAL HOMBRES 273 438
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CONSOLIDADO ANALISIS Y MITIGACION Il TRIMESTRE

ANALISIS Y ESTUDIOS Y ASISTENCIA MITIGACION DE RECUPERACION
MITIGACION DE CONCEPTOS TECNICA RIESGOS INTEGRAL DE
RIESGOS TECNICOS DE TERRITORRIOS
RIESGOS

SUBDIRECCION DE ANALISIS Y MITIGACION DE RIESGOS %

HANALISIS Y MITIGACION DE RIESGOS
= ASISTENCIA TECNICA

HESTUDIOS Y CONCEPTOS TECNICOS DE RIESGOS
MITIGACION DE RIESGOS
= RECUPERACION INTEGRAL DE TERRITORRIOS

'10% '

3%
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Participacion _y Gestion Local: Esta subdireccion conto con el ingreso de 409
ciudadanos correspondiente al 15% de las personas que se acercaron a la entidad, de
los cuales 226 son hombres el 55% y 183 mujeres equivalente al 45%.

El &rea que mas ingreso de visitantes tuvo, fue Participacién y Gestion Local de riesgos
con 141 Ciudadanos que corresponden 34% seguido por Reasentamientos y Gestion
Humanitaria con 108 ciudadanos que corresponde al 26% del total de visitas recibidas en
esta subdireccion, el area que menor afluencia de ciudadanos presenta, fue Gestion local
y Participacion Local con 3 personas que equivalen al 1% del total de visitantes.

AREA TOTAL
HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | ACUMULADO
PARTICIPACION Y GESTION
LOCAL DE RIESGOS 41 10 26 29 17 18 141
COMUNICACION Y
EDUCACION Y GESTION DE 28 18 9 7 9 6 77
RIEGOS
REASENTAMIENTOS Y
GESTION HUMANITARIA 2 A 2L 2L 6 L O
GESTION LOCAL Y
PARTICIPACION 0 0 0 0 1 2 3
GESTION DE INICIATIVAS
COMUNITARIAS 19 16 17 18 6 4 80
TOTAL 114 64 73 75 39 44
TOTAL HOMBRES 226 409
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Subdireccion de Emergencia: Esta Subdireccion conto con un total de 565 visitantes
gue corresponde al 21% de ingresos a la entidad, de los cuales 431 son hombres con un

76% y 134 mujeres con el 24%.

El grupo de trabajo que registra el mayor nimero de ingreso de personas es Gestion de
Riesgos para aglomeraciones de Publico con 241 ciudadanos correspondiente al 43% del
total de ingresos a la subdireccion, seguido por Coordinacion de Emergencias con 234
ciudadanos que equivale al 41% y el que menor visitas registro para este periodo, fue el
grupo de Servicios de Logistica para Emergencias con 44 ciudadanos que equivale a un

8% del total de ingresos.
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AREA TOTAL
HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | ACUMULADO

COORDINACION DE
EMERGENCIAS 59 27 70 15 46 17 234
PREPARATIVOS Y
RESPUESTA PARA 17 10 10 2 5 2 46
EMERGENCIAS
SERVICIOS DE
LOGISTICA PARA 15 5 13 0 9 2 44
EMERGENCIAS
GESTION DE RIESGOS
PARA
AGLOMERACIONES DE 85 23 37 10 65 21 241
PUBLICO

TOTAL 176 65 130 27 125 42
TOTAL HOMBRES 431 565

CONSOLIDADO Il TRIMESTRE
SUBDIRECCION DE EMERGENCIAS
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Gestion Corporativa y Asuntos Disciplinarios: Esta Subdireccion, tuvo un total de 943
visitantes durante este segundo trimestre correspondiente al 35% del total de ingresos a
la entidad, de los cuales 582 fueron hombres que corresponde al 62% y 361 mujeres con
el 38%.

El grupo de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental tuvo el mayor ingreso de
visitantes con 497 personas equivalente al 53% del total de ingresos efectuados a esta
subdireccion, seguido por TIC y SIRE con 174 personas que corresponden al 18% de
visitantes, el grupo que menor incidencia tuvo fue Corporativa y Asuntos Disciplinarios
(despacho) con 24 visitantes que corresponde al 2% del total de ingresos.
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AREA TOTAL
HOMBRES MUJERES | HOMBRES MUJERES | HOMBRES MUJERES | ACUMULADO
TALENTO HUMANO 21 14 9 16 36 43 139
GESTION
ADMINISTRATIVA 30 4 26 2 18 3 83
GESTION FINANCIERA 7 4 4 1 6 4 26
ATENCION AL CIUDADANO
Y GESTION DOCUMENTAL 116 83 106 99 48 45 497
CORPORATIVA Y ASUNTOS
DISCIPLINARIOS > > 6 4 2 2 24
TICY SIRE 42 10 45 15 55 7 174
TOTAL 221 120 196 137 165 104
TOTAL HOMBRES 582 943

SUBDIRECCION CORPORATIVA'Y
ASUNTOS DISCIPLINARIOS

TIC Y SIRE

CORPORATIVA Y ASUNTOS
DISCIPLINARIOS

ATENCION AL CIUDADANO Y
GESTION DOCUMENTAL

GESTION FINANCIERA

A 57
[ P
GESTION ADMINISTRATIVA - 83

TALENTO HUMANO

SUBDIRECCION CORPORATIVA
YASUNTOS DISCIPLINARIOS %

ETALENTO HUMANO EGESTION ADMINISTRATIVA

= GESTION FINANCIERA ®ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

= CORPORATIVA Y ASUNTOS DISCIPLINARIOS

=TIC Y SIRE
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PERFIL DEL CIUDADANO SEGUNDO TRIMESTRE 2015

Durante el segundo trimestre del afio se identifica que en un 72% los ciudadanos que
requieren atencion, presenta un rango de edad entre los 27 y 59 afios, de los cuales 729
son mujeres que corresponde al 39 % y 698 son hombres que corresponde al 33%.

De los 3.251 ciudadanos atendidos durante este periodo, se identifica 960 personas
provienen de Ciudad Bolivar, seguido por la localidad de San Cristbal, que registra el
ingreso de 452 ciudadanos. Es importante sefialar que las personas atendidas en los
puntos locales no son registradas en el nivel central como ingresos a la entidad, pero
hacen parte de la poblacién atendida. Los temas de mayor interés son los relacionados
con Reasentamiento seguido por Ayudas Humanitarias y Condicién de Riesgo.

POBLACION ATENDIDA EN EL GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO

El grupo de Atencién al Ciudadano durante el segundo trimestre, atendié un total de 818
personas por el canal presencial en los puntos locales y nivel central, de las cuales 555
fueron ciudadanos entre los 27 y 59 afios que corresponde al 68% de las personas
atendidas, lo cual demuestra que la poblacién gue mas se acerca a realizar tramites ante
nuestras oficinas es la poblacion adulta.

La poblacién que oscila entre 14 a 26 afios presenta una atencion de 133 personas que
corresponden al 16%; de otro lado, la presencia de comunidad de la tercera edad es decir
de 60 afos en adelante, ha ido en aumento en los Ultimos meses que corresponde a 130
ciudadanos, el 16%.

ABRIL MAYO JUNIO ACUMULADO
14-26 27-59 60+ 14-26 27-59 60+ 14-26 27-59 60+ TOTAL
53 140 40 14 58 10 14 113 25 467
36 115 34 8 47 7 8 82 14 351
89 255 74 22 105 17 22 195 39 818
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De igual manera, se puede evidenciar que el género femenino fue el que mas solicitudes
tramito a través del grupo de Atencién al Ciudadano, con un 57%, que corresponde a 467
mujeres, mientras que el género masculino representa el 43% con 351 ciudadanos
atendidos.

TEMAS ATENDIDOS

Del total de ciudadanos atendidos durante el segundo trimestre, 322 que corresponde al
40% de ciudadanos, requirieron informacion sobre Reasentamientos esto se atribuye al
proceso de adquisicion predial que se adelanta actualmente en la entidad, seguido por
Informacion de condicion de riesgo con 133 ciudadanos que corresponde al 16 %.

El tema que menor influencia tuvo durante este trimestre, fue el de solicitud de charlas, el

cual registra un total de 2 personas atendidas, que corresponde al 0.2% de la atencion
ofrecida de manera presencial.
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53 28 1 59 11 12 45 90 1 9 500

8 21 24 43 5 1 318

19 33 69 133 6 10 818

CONSOLIDADO TEMAS DE CONSULTA SEGUNDO
TRIMESTRE 2015

Solicitud material informativo

Conceptos Téc. licencias Construccion
Informacién de Condicién de Riesgo/Amenaza
Radicados

PEC

Eventos por Aglomeracion

Certificados de Afectacion

Solicitud de Charlas

Asistencia Técnica

Ayuda Humanitaria

Reasentamiento
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TEMAS ATENDIDOS POR LOCALIDAD

Del total de ciudadanos atendidos por localidad durante este periodo 374 ciudadanos con
46% de la localidad de Ciudad bolivar solicitaron orientacion acerca de Reasentamientos
Seguido con 151 ciudadanos que corresponde al 18% de la misma localidad solicitaron
informacién acerca de ayudas humanitarias

El tema que menor asesoria requiri6 durante este periodo, fue el de otros el cual
corresponde al 0% de la atencion prestada la cual proviene de la localidad de Kennedy.
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POBLACION ATENDIDA POR LOCALIDAD CANAL PRESENCIAL

Del total de ciudadanos atendidos durante este periodo es decir 818 personas por
localidad 374 ciudadanos que corresponde al 46% de ciudadanos atendidos
provienen de Ciudad Bolivar de los cuales 207 son mujeres que corresponden al
21% y 167 son hombres que equivalen al 21% de la poblacion atendida ,seguido
por la localidad de San Cristébal con 151 ciudadanos que corresponde al 18%
ciudadanos de los cuales 18 pertenecen al género femenino con un 11% y 59
hombres con un 7%; la localidad que menos afluencia tuvo fue Puente Aranda con
3 personas Atendidas que corresponde al 0.4%,y la localidad que no tuvo ningun
tipo de presencia ni en los puntos locales ni a nivel central Sumapaz.
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% POBLACION ATENDIDA POR LOCALIDAD PRESENCIAL
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COMPONENTE 2: CONOCIMIENTO DE LA SATISFACCION DE LOS (LAS)

CIUDADANOS(AS)

Este punto y componente muestra la precepcion y la calificacion efectuada por
los ciudadanos a la atencion brindada, teniendo en cuenta el conocimiento, el
servicio, la cordialidad y amabilidad ofrecida por parte del grupo de Atencién al
Ciudadano con respecto a los tramites y servicios brindados.

Objetivo:
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Promover el mejoramiento en la calidad de la atencion y la satisfaccion de la
necesidades de los (las) ciudadanos(as) frente a los tramites y servicios
suministrados por la entidad.

Logros:

e El Servicio a la Ciudadania en el Distrito Capital estara orientado y
soportado en los siguientes principios; los mismos que se encuentran
adoptados en las Cartas Iberoamericanas, y desarrollados en la Directiva
002 de 2005, en el Manual de Servicio al Ciudadano del Distrito.

e Se recepcionaron para el mes de Junio SDQS (50), correo Idiger@idiger
(44) y PQRS (23) donde se radicaron para este periodo en total 117
requerimientos.

e Se lleva a cabo el analisis de la encuesta de percepcion sobre la
satisfaccion donde se evidencia el trato y la orientacion brindada a cada
uno de los ciudadanos, logrando el principio de humanizacién y respeto
enmarcados en el Decreto 197 de 2014 en su articulo 4, articulo 6; vy
Constitucion Nacional de 1991.

e Se determinan fortalezas y debilidades frente a tramites y servicios de la
entidad.

e Dentro de los lineamientos de atencion al ciudadano se elabor6 informe de
Gestion para el mes de junio, donde en el que se pretende mejorar en cada
uno de los tramites y servicios logrando una mayor aceptacion y que cada
ciudadano este satisfecho con las respuestas emitidas por la entidad segun
sea su requerimiento.

Dificultades:
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Un gran porcentaje de los (las) ciudadanos(as) no logran llegar a desarrollar la
encuesta de percepcion que se aplica en las oficina de atencién al ciudadano
Local, manifestando que el documento es extenso.

No se cuenta con el material informativo y de comunicacién acerca de los tramites
y servicios actualizados de la entidad, para realizar la entrega adecuada de la
informacion

Se evidencia por parte de la ciudadania la inconformidad a la hora de responder
la encuesta de satisfaccion por lo que se hace necesario incrementar una
metodologia corta que conlleve a la calificacion del servicio via presencial.

Desconocimiento por parte de todos los contratistas y funcionarios de la entidad
sobre los procedimientos de atencion al ciudadano.

La encuesta de percepcion se tomar extensa para la mayoria de ciudadanos(as)
gue deciden contestarla.

Solucién alas dificultades:

Diagonal 47 No. 77A - 09 Interior 11

La oficina de atencion al ciudadano y Gestion Documental se acordaron que la
encuesta de satisfaccion para la ciudadania debe ser replanteada y reformulada
una de ellas donde se dé a conocer la calificacion propiamente del servicio
prestado por el funcionario del area y otra donde conozcamos la percepcion del
servicio prestado que ofrece la entidad en lo Distrital.

Identificar metodologia para la aplicacion de la encuesta de percepcion.

La oficina de atencién deben realizar un mayor esfuerzo para que cada ciudadano
responda la encuesta y asi lograr mejorar en la calidad del servicio segln sea las
observaciones del ciudadano.

Lograr establecer una calificacién consolidada en un sistema operativo.
Organizar una encuesta de satisfaccibn comprensible para que el ciudadano
pueda responder en el menor tiempo posible, de igual manera obtendriamos
apreciaciones de los ciudadanos en cuanto al servicio y tramites.
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Beneficios parala ciudadania

e Obtencion de resultados sobre el servicio prestado

e Mejora Continua en la calidad y agilidad de la atencién a los ciudadanos a
partir del conocimiento de las fortalezas y debilidades de la entidad una vez
se implemente la encuesta de satisfaccion a los ciudadanos.

e La realizaciéon de la encuesta permitird medir el grado de aceptacion, la
calificacion del servicio prestado y cual es el conocimiento que posee la
ciudadania acerca de nuestra institucion.

e Los ciudadanos (as) pueden ser atendidos a tiempo, y en la forma rapida
habitual.

e La ciudadania comprende que su opinion es tenida en cuenta.

e Los ciudadanos y entidades en general encuentran informacién de forma
virtual mas clara y real de los tramites y servicios de la entidad.

RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION DE LA SATISFACCION DEL
SERVICIO

Encontrar la satisfaccion del ciudadano en la atencién que se recibe de la entidad,
particularmente por parte del grupo de Atencién al Ciudadano, parte de reconocer la
funcién, mediante la cual se lleva a la practica y se materializa el deber legal de brindar
un servicio de calidad, oportunidad, eficaz y pertinente en todas las diligencias que las
personas desarrollen en el IDIGER.

En desarrollo de lo expuesto el grupo de Atencion al Ciudadano, disefia y aplica una
encuesta que pretende evidenciar la percepcion de los ciudadanos frente al servicio
ofrecido desde este grupo. Es importante sefialar que no todas las personas que son
atendidas, acceden a responder la encuesta, por tal razén, a continuacion se registra la
informacion de quienes aceptaron realizar su diligenciamiento.
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El Sondeo permitira establecer y definir planes de mejora continua frente a los resultados
obtenidos de manera que se eleve la calidad de la atencién al ciudadano, asi como su

completa satisfaccion.

RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION

Los resultados obtenidos durante el segundo trimestre, arroja como resultado:

on

335 5 80)
o 8 £ 2f3 Ro
82 5f o3% I3
T 5 ‘O = U 3
gg o > &'ca_; Ug)—E
O
MBRLMNN 2 o 3 o
IMAYO T O 0 1
WONOWRN 5 4 16 13
[moTALTE 77 4 19 14

Diagonal 47 No. 77A - 09 Interior 11
Conmutador; 4292801 Fax: 4292833
www.idiger.gov.co

—€ I::Net ;

SA - CER366134 CO - SA CER366134

1SO 14001

Codigo Postal: 111071

icontee

1. ¢ A través de que medio se enter6 de las actividades que realiza el

IDIGER?
:S 2 § =
S g3 8 =
= N'c 3 O
(8] c 3 o -
g ® £ = =
60 S ©
18 5 12 0
6 0 15 0
3 6 4 0
27 11 31 0
183

Certificado N° SA - CER366134
Certificado N° CO - SA CER366134

Coordinacion, orientacion y consolidacion del Sistema
Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio Climatico
—SDGR-CC y promocion, gestion y ejecucion de politicas,
normas, planes, programas y proyectos de gestion de
riesgos y cambio climatico para la transformacion cultural,
social y territorial del Distrito Capital.




Diagonal 47 No. 77A - 09 Interior 11
Conmutador; 4292801 Fax: 4292833
www.idiger.gov.co

Codigo Postal: 111071

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
AMBIENTE

Instituto Distrital de Gestion de Riesgos
y Cambio Climatico

1. (A través de que medio se enter6 de las actividades que realiza
el IDIGER?
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Frente a la pregunta 1, se puede evidenciar que 77 personas que corresponde al 42 %
de la poblacién encuestada durante este segundo trimestre, se enteraron de las
actividades que adelanta el IDIGER por medios de comunicacion, 31 personas que
corresponde al 17% de ciudadanos indican que se enteraron de la entidad por
notificacion, 27 personas que corresponde al 15% fueron se enteraron de la entidad por
vecinos, 96 que corresponde al 16% de personas indican haber conocido la entidad a
través de los medios de comunicacioén, 34 ciudadanos con un 6 % indican que conocen
la entidad por organizaciones comunitaria, 2 personas con 0.33% indican haber conocido
al IDIGER por la pagina web y por ultimo 1 persona con 0.16% indica que conoce la
entidad por los supercades moviles. En total a esta pregunta respondieron 612
ciudadanos.

2. ¢Sabe si el IDIGER tiene oficinas en
otras localidades?
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'POBLACION 204

2. ¢Sabe si el IDIGER tiene oficinas en otras localidades?
(%)

N/R I 7,84
No I 24,02

I 68,14
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Frente a la pregunta 2, se evidencia que 139 ciudadanos que corresponde al 68%
respondieron que conocen que el IDIGER tiene mas oficinas en las diferentes localidades,
49 personas el 24% No conocen mas oficinas en otras localidades y 16 ciudadanos con
el 8% No saben no responden. En total respondieron esta pregunta 204 ciudadanos.

Los resultados de la anterior informacion son el soporte de que las organizaciones,
entidades y comunidades, no conocen en su totalidad la existencia de las oficinas locales
de atencidn al ciudadano del IDIGER. En ese sentido es de vital importancia generar una
estrategia de comunicacion eficiente que le permita al IDIGER, posicionar los tramites,
servicios y competencias en los diferentes escenarios en donde confluyan las
organizaciones entidades y las comunidades.
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3. Asiste a menudo a las oficinas del IDIGER?
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A la tercera pregunta. Asiste a menudo a las Oficinas del IDIGER?, 51 personas que
corresponden al 22% indican ya se han acercado a la entidad con antelacion, 32
ciudadano con el 14% informan que es la primera vez que se acercan a nuestras
instalaciones, 11 ciudadanos que corresponde al 5% indican que no han asistido a la
entidad.

Las consultas que mas relevancia tienen segun la poblacién encuestada, es la referida a
Planes de Emergencia y Contingencia con 82 personas con el 35%, seguido Gestion para
la evacuacion y relocalizacion transitoria con 27 personas, el 11 %. En total respondieron
esta pregunta 237 ciudadanos.

4 ¢;Conoce usted los tramites y servicios que ofrece
el IDIGER?

mSI mNO mN/R

3,11
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A la pregunta 4 Si conoce los trdmites y servicios que ofrece el IDIGER, 85 ciudadanos
gue corresponde al 53% indican conocer los tramites o servicios que ofrece el IDIGER,
71 personas con 44% No conocen los tramites y servicios ofrecidos por la entidad y 5
Ciudadanos que corresponden al 3% No saben o no responden. A esta pregunta

contestaron 161 Ciudadanos.

El resultado de los anteriores datos indican que un alto porcentaje las personas que
frecuentan las oficinas del IDIGER, dicen conocer los tramites y servicios que ofrece la
entidad, sin embargo, es necesario generar nuevas estrategias en las que la entidad
pueda hacerse participe de diferentes escenarios en los que se pueda consolidar la
imagen y las nuevas competencias del IDIGER.
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5. (A través de cudl de los siguientes medios ha
recibido atencién por parte del IDIGER? (%)

m Virtual
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A la pregunta 5: a través de cual de los siguientes medios ha recibido atencion por parte
del IDIGER, 168 ciudadanos con un 87 % indica haber recibido atencion presencial y 24
ciudadanos con un 12%, indican haber recibido atencién telefénica y tan solo 5
ciudadanos con 3% indican haber recibido atencion por canal virtual. Es de aclarar que la
encuesta soOlo es diligenciada por los ciudadanos que son atendidos de manera
presencial. En total se encuestaron 194 ciudadanos.

La informacion obtenida en la presente pregunta permite determinar y destacar que las y
los ciudadanos prefieren ser atendidos en las oficinas del IDIGER de forma presencial,
por lo cual se debe fortalecer este medio de atencion.
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6. ¢Estando en nuestras instalaciones, cuanto tiempo tardé en

ser atendido?

Inmediatamente Entre 1y5 Entre6y 10 Entre 11y Mas de 15
minutos minutos 15 minutos minutos

6. ¢Estando en nuestras instalaciones, cuanto tiempo tardo
en ser atendido?

88,82

7,24
0,66 1,32 1,97

® Inmediatamente mEntre 1y 5 minutos = Entre 6 y 10 minutos

® Entre 11 y 15 minutos ® Mas de 15 minutos

A la pregunta No 6. Estando en nuestras instalaciones, cuanto tiempo tardo en ser
atendido, 135 personas con un 89% contestaron que inmediatamente fueron atendidos,
seguido por 11 personas con un 7% quienes indicaron que los atendieron entre 1y 5
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minutos, 3 personas que corresponde al 2 % indican haber sido atendidos en un lapso de
tiempo de mas 15 minutos,2 con el 1 % ciudadanos indican que el tiempo en ser
atendidos fue de 11 a 15 minutos y tan solo 1 con el 0.66% ciudadanos indica que fue

atendido entre 6y 10 minutos. Esta pregunta la respondieron 152 ciudadanos.

La informacién obtenida permite deducir que las y los ciudadanos que son atendidos en
las oficinas de la entidad, son atendidos de forma inmediata por lo cual dichas personas
manifiestan sentirse comodas con la eficiencia del sistema que se maneja en el marco de

atencion al ciudadano del IDIGER.

Telefénico Presencial

_ 12 1 115
_ 10 16 26
_ 22 17 141
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A la pregunta 7 si ya se ha hecho esta solicitud anteriormente, 22 personas el 11% indican
gue haber realizado anteriormente una solicitud, 16 personas el 9% indican haber
realizado esta solicitud anteriormente, 141 personas con 71% fueron atendidas
presencialmente, 17 ciudadanos con 9% han realizado una solicitud por canal telefénico
y 1 persona el 1% sefiala haber hecho la misma solicitud por el canal virtual. Esta
pregunta la respondieron 198 ciudadanos.
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8. ¢La personaque lo atendié comprendio su solicitud?
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A la pregunta 8 la Persona que lo atendi6 Comprendié su Solicitud, 173 personas el 98%
indican que la persona que lo atendié comprendié su solicitud y tan solo 4 personas con
un 2%, indican que la persona que lo atendié no comprendié la solicitud realizada. En
total se encuestaron 177 personas.

La mayor parte de las y los ciudadanos percibieron que el motivo de su consulta o
solicitud, fue comprendida por parte de los funcionario de la entidad, en ese sentido es
de vital importancia que las acciones que se adelantan en las oficinas estén dirigidas a la
plena satisfaccion de las personas que requieren de los servicios en conformidad con las
competencias y alcances del IDIGER a nivel distrital.

9. ¢,Su solicitud fue solucionada?

Sl NO Por qué?
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A la pregunta 9 referida a si su solicitud fue solucionada, 155 personas el 95%
respondieron que la solicitud si fue solucionada y 8 personas el 5% indican no haber
solucionado su solicitud porque no han recibido aun respuesta. En total se encuestaron

163 personas.
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10. Califique la cordialidad y amabilidad que se le brindo por
parte del funcionario o contratista del IDIGER.
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A la pregunta 10 Califique la cordialidad y amabilidad que se le brindo por parte del
funcionario o contratista del IDIGER, 162 personas el 75% respondieron que la
Cordialidad y amabilidad es excelente, 55 ciudadanos el 25 % indican que la cordialidad
y amabilidad brindada fue Buena. En total se encuestaron 217 personas.

El resultado de los datos obtenidos en la presente pregunta provienen del trabajado que
se llevaba a cabo por parte del equipo de atencion al ciudadano en las oficinas de la
entidad, esta labor se ha destacado por ser eficiente y de calidad con el &nimo de cumplir
con las necesidades que las y los ciudadanos demandan con respecto a los tramites y

servicios que ofrece a la entidad.
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11. Califique la atencién brindada por la persona que lo atendio

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
ABRIL 123 27 0 0 0
wmavo 9 8 0 0 0
NONOL 12 8 0 0 0
TOTAL 144 43 0 0 0
'POBLACION 187

11. Califique la atencidn brindada por la persona que lo
atendio

M Excelente ™ Bueno ® Regular Malo ® Pésimo

77,01

22,99

0 0 0

CONSOLIDADO Il TRIMESTRE

A la pregunta 11 Califique la atencién brindada por la persona que lo atendid, 144
personas es decir 77% respondieron que la atencion brindada fue excelente, 43 el 23%
indica que la atencién brindada es buena. En total se encuestaron 187personas.

La atencion brindada en las oficinas de la entidad se ha destacado por estar dentro de
los criterios de calificacion a los que responde la ciudadania como excelente y bueno ya
que la informacion que se le brinda esta soportada bajo los conocimientos y la
preparacion que el equipo ha recibido por parte de cada una de las areas de la entidad,
permitiéndole asi mismo responder de forma eficiente a la demanda de tramites y
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servicios que la comunidad solicita, canalizando y redireccionando a través de la oficina
de atencion al ciudadano, cada uno de los requerimientos que ingresan a la entidad.

12.;Cuéando usted ha solicitado una respuesta escrita al
IDIGER, cuanto tiempo ha tardado la entidad en enviarle
respuesta?

[%))] ©

) R e So& 2o3

8 89 8 8y 0u 528 =8

S © << 8 <8 T8 25 S NS

g wD < 90 g0 c33x S5E2

= - = s X o =28

™ >
BABRE s o 2 o0 o 15 100
MAYO o o o0 0 0 0 16
MUNOWM 2 2 2 0 & @ 0
MOTAL Y 7 2 4 0 6 47 125
' POBLACION 191
12.¢Cuando usted ha solicitado una respuesta escrita al
IDIGER, cuanto tiempo ha tardado la entidad en enviarle
respuesta?
65,45
24,61
3,66 1,05 2,09 0,00 3,14 -
Menos de 1515 A 30 DiAS 31 A 60Dias 61 A 90 Dias Masde91 Aunnoha Nuncahe
dias Dias Recibido realizado
respuesa una solicitud
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A la pregunta 12. ¢ Cuando usted ha solicitado una respuesta escrita al IDIGER, cuanto
tiempo ha tardado la entidad en enviarle respuesta?, 125 personas el 65% respondieron
gue nunca han realizado una solicitud escrita a la entidad, 47 personas el 25% sefialan
gue aun no han recibido respuesta alguna ,7 personas el 4 % indican que su respuesta
se ha demorado menos de 15 dias, 6 ciudadanos con el 3% indican que su respuesta se
demord més de 91 dias. En total se encuestaron 191 personas.

Si ha recibido respuesta escrita, por favor responda
la siguiente pregunta.

13. Califique la claridad de la informacion brindada en
la respuesta escrita enviada por la entidad

Nunca he
Bueno Regular Malo realizado una
solicitud
SR o8 1 0 8
mavo 0 0 16
wmo 29 0 3
WOTALIN 103 30 0 27
POBLACION. 160

Si harecibido respuesta escrita, por favor responda la siguiente pregunta.
13. Califique la claridad de lainformacion brindada en la respuesta escrita

70,00 64,38

enviada por la entidad

60,00

50,00 -
40,00 -

30,00 -

18,75

16,88

20,00 -

10,00 -
0,00 -

0,00

Bueno

Regular

Malo Nunca he realizado

una solicitud

—
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Frente a la solicitud de calificar la claridad de la informacién brindada en la respuesta
escrita enviada por la entidad, 103 personas el 64%, indican que la respuesta escrita
enviada fue buena, 30 personas el 19% indican que la respuesta enviada fue regular,
indican nunca haber realizado una solicitud y tan solo 27 personas que equivale al 17%
nunca ha realizado una solicitud. . En total respondieron la pregunta 160 personas.

14. ¢ Tiene usted algun comentario
adicional o alguna sugerencia sobre
nuestro servicio?

0
161

14. ¢ Tiene usted alglin comentario adicional o
alguna sugerencia sobre nuestro servicio?

No 99,38

Sl | 0,62

A la pregunta 14. ¢ Tiene usted algun comentario adicional o alguna sugerencia
sobre nuestro servicio? 160 personas es decir 99% indican que No tienen ninguna
sugerencia a nuestro servicio, 1 ciudadanos que corresponde al 1% aunque
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marcan tener sugerencias a nuestro servicio, no lo especifican. El resultado a
dicha pregunta es efecto de la calidad de la informacion que recibieron las y los
ciudadanos en la oficina de atencion al ciudadano, ya que la mayor parte de las
personas que dieron respuesta a la encuesta, manifiestan sentirse comodas en
cuando al servicio y la informacion recibida.

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS

Para el este periodo se continu6 con la administracién del usuario del SDQS y los
requerimientos asignados a la entidad por sus competencias establecidas en el
Decreto 173 del afio 2014. A continuacion se describen los requerimientos por
tipologia:Se recepcionaron para el mes de Junio SDQS (128), correo
Idiger@idiger (79) y PQRS (42) donde se radicaron para este periodo en total 249
requerimientos.

TIPOLOGIA TOTAL
Consultas

0
Interés Particular 76
Interés General 0
Felicitaciones 0
Queja 0
Reclamo 0
Solicitud de copia 0
Solicitud de Informacién 0
Sugerencias 0

16

Solicitud de ampliacion

Rechazada por Competencias 36
TOTAL 128
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COMPONENTE 3: FORTALECIMIENTO A LA GESTION

Este tercer y ultimo componente incluye todas las actividades de apoyo que
realiza el grupo de atencion al ciudadano desde la oficina central como en los
puntos de atencion local a otras areas de la entidad, a su vez este componente
da cuenta del seguimiento al estado del CORDIS con la Estrategia de seguimiento
disefiada por el equipo de atencién al ciudadano; muestra los instrumentos y
mecanismos definidos para que la ciudadania presenta sus sugerencias (buzon).

Objetivo:

Fortalecer la Atencién al Ciudadano(a), mediante la definicion de procedimientos,
el seguimiento y la ejecucion de acciones de mejora.

Logros:

e Se realiza la aplicacion efectiva de la estrategia de seguimiento a los
requerimientos que ingresan a la entidad y son asignados a los funcionarios
de cada uno de los grupos y subdirecciones de la entidad en el marco de
la resolucion 315 del 23 de marzo de 2010.

Dificultades

e Las respuestas emitidas por parte de cada una de las areas de la entidad,
son tardias y la comunidad que asiste a las oficinas locales, sefalan que
los tiempos de ley para emision de respuestas oficiales, no son cumplidos
por la entidad.

Diagonal 47 No. 77A - 09 Interior 11 Gerfcads N GO - SA CER386134 A
Conmutador: 4292301 Fax: 4292833 Coordinacion, orientacion y consolidacion del Sistema BU ’G UTA

Www.|d|gel’.gov.00 Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio Climatico

1SO 14001 —SDGR-CC y promocion, gestion y ejecucion de politicas, 2
3 normas, planes, programas y proyectos de gestion de H H ﬁ
Codlgo Pos‘al: 1 1 1071 riesgos y cambio climatico para la transformacion cultural,

@) .'f,’.?,[,‘!,?ﬁ social y territorial del Distrito Capital.

SA - CER366134 CO - SA CER366134



ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
AMBIENTE

Instituto Distrital de Gestion de Riesgos
y Cambio Climatico

La realizacion de reuniones periodicas con cada una de las areas a las
cuales se les hace el seguimiento es complejo dado a la carga laboral que
tiene cada profesional de la entidad.

Se requiere mayor difusion de las oficinas locales en lo referente a los
servicios y tramites que se desarrollan por parte de la entidad desde estas
oficinas.

Material informativo sobre los procesos y programas adelantados por la
Entidad en las diferentes localidades.

Solucién alas Dificultades
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Consolidar la estrategia de seguimiento que se aplica a cada una de las
areas de entidad, en el marco de las solicitudes que ingresan a la entidad
de tal forma que la ciudadania sienta que el servicio prestado por el DIIGER
es de calidad y a tiempo.

Fortalecimiento del buzén de sugerencias para la ciudadania donde les
permitan depositar sus inquietudes referentes a la atencion y el servicio
prestado, de tal forma que se pueda evidenciar las falencias y buscar
resolver los cambios pertinentes en cuanto al servicio.

Articular acciones entre las diferentes areas y grupos que conforman la
entidad, tendientes al mejoramiento de la atencién al ciudadano.
Consolidar la estrategia de seguimiento que se aplica a cada una de las
areas de entidad, en el marco de las solicitudes que ingresan a la entidad
de tal forma que la ciudadania sienta que el servicio prestado por el DIIGER
es de calidad y a tiempo.
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Beneficios para la ciudadania

e Ciudadanos(as) satisfechos por el servicio recibido de parte de la entidad.

e El apoyo de parte del equipo de atencion al ciudadana, le permite a las
diferentes areas medir los tiempos de respuesta y llevar cabo los informes
oficiales o respuestas de manera puntual.

e Con la implementacion de un buzén de sugerencias la ciudadania podra
expresar sus Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones frente a los
tramites y servicios que ofrece la entidad.

e El apoyo de parte del equipo de Atencién al Ciudadana, le permite a las
diferentes areas medir los tiempos de respuesta y llevar cabo los informes
oficiales o respuestas de manera puntual.

Apoyo Otras éareas:

e Se revisa y verifican 6 estudios detallados de Remocién en masa Fase | y
Fase Il los cuales se verifican de acuerdo al check list que se encuentra en
la pagina del VUC.

Buzdn de Sugerencias

Se logr6 implementar y continuar con la administracion del Buzén de Sugerencias
de la entidad, este se encuentra ubicado en la recepcion del IDIGER con su
respectivo formato.

Su funcionamiento se llevara a cabo segun lo indicado en el instructivo elaborado
por el personal de la Oficina de Atencién al Ciudadano.
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Para este periodo se realizd la apertura del Buzon de Quejas,

reclamos,

felicitaciones y sugerencias en 9 ocasiones, validando que a través de este canal
ingresaron 4 requerimientos de la ciudadania con caracter de Felicitaciones
dirigidas a los servidores de la entidad, en el marco de las acciones adelantadas
por la entidad relacion a la Gestion integral de Riesgos.
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CONCLUSIONES

El fortalecimiento a la gestion que ha incorporado el equipo de atencién al
ciudadano, ha estado tendiente al mejoramiento de la calidad en el servicio
prestado en cada una de las oficinas, tanto central como locales, esto a fin
de que el ciudadano tenga una respuesta optima acerca de sus solicitudes
de tramites y OPAS, o de la misma percepcién que se lleva del servicio o
atencion recibida.

La encuesta de satisfaccion ha permitido conocer de primera mano cual es
la percepcion que el ciudadano tiene respecto a los tramites y servicios que
la entidad ofrece, del mismo modo poder conocer los niveles de calificacion
del servicio y la informacién que se le brinda a la persona.

RECOMENDACIONES

Consolidar la informacion del grupo de Atencién al Ciudadano a través del
informe mensual de gestion como herramienta para la toma de decisiones
y de fuente para identificar las debilidades y fortalezas en la atencién a la
ciudadania por parte de la entidad.

Generar una mayor participacién en eventos realizados por las Alcaldias
Locales u otras instituciones del distrito o el estado con la comunidad,
donde cada una de ellas se pueda muestra cuales son las los tramites y
servicios que ofrece el IDIGER.

Buscar una estrategia integral de divulgaciéon de la misién vision, tramites
del IDIGER a toda la ciudadania.

Certificado N° SA - CER366134

Diagonal 47 No. 77A - 09 Interior 11
Conmutador; 4292801 Fax: 4292833
www.idiger.gov.co

1SO 14001

Codigo Postal: 111071

SA - CER366134 CO - SA CER366134

Certificado N° CO - SA CER366134

Coordinacion, orientacion y consolidacion del Sistema
Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio Climatico
—SDGR-CC y promocion, gestion y ejecucion de politicas,
normas, planes, programas y proyectos de gestion de
riesgos y cambio climatico para la transformacion cultural,
social y territorial del Distrito Capital.



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
AMBIENTE

Instituto Distrital de Gestion de Riesgos
y Cambio Climatico

e Fomentar el seguimiento a las familias incluidas en el programa de
reasentamiento, adquisicion predial y rezagos para enriquecer el
conocimiento a la comunidad sobre los programas que lidera IDIGER en la
ciudad.

e Solicitar la verificacion de los términos de respuesta a los requerimientos
ingresados a través del SQDS.

e Entrega inmediata de la respuesta a sus solicitudes en la oficina local de
atencion al ciudadano.
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