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INTRODUCCION

El presente documento corresponde al informe de Peticiones, Quejas Reclamos y
Sugerencias recibidas y atendidas en el Instituto Distrital de Gestion de Riesgo y
Cambio Climatico y de los resultados de la encuesta de percepcidn de la ciudadania,
obtenidos en el primer semestre de 2018, el cual se publica en desarrollo con lo
establecido en la ley 1712 de 2014

1. OBJETIVOS
1.1.0OBJETIVO GENERAL

Presentar el informe de la encuesta de la percepcion del servicio prestado por el
area de Atencion al Ciudadano, asi como de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, recibidas en el Instituto Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio
Climatico — IDIGER, a través de los diferentes canales de comunicacién dispuestos
por la entidad, durante el periodo comprendido entre enero y junio de la vigencia
2018.

1.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

e Mostrar los resultados obtenidos en la aplicacién de la encuesta de percepcion
de la atencion recibida por parte del area funcional de Atencién al Ciudadano
durante el primer semestre de 2018.

e Presentar la informacién de la atencion a PQRS recibidas por los diferentes
canales de comunicacion dispuestos por la entidad seguin el indice de eficiencia.

e Presentar los resultados porcentuales y cuantitativos en lo relacionado con los
indices de eficacia de las diferentes tematicas manejadas en el sistema de Gestion
Documental de la entidad.

2. DISPOSICIONES LEGALES SOBRE ATENCION A PETICIONES

¢ Constitucion Politica, articulos 23.
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eLey 1437 de 2011, Codigo Contencioso Administrativo: Del cual se extraen las
formalidades y términos para atender las solicitudes y peticiones presentadas por
los ciudadanos ante cualquier entidad del Estado.

eley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

eLey 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcién, por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.

e Resolucion 315 de 2010 del IDIGER, Por medio de la cual se crea el grupo de
trabajo para la atencion al usuario y en su Articulo 4, responsabiliza a dicho grupo
de realizar periddicamente el seguimiento a las quejas, reclamos y sugerencias
presentadas.

3. ASPECTOS GENERALES

Durante el periodo comprendido entre enero y junio del afo 2018, la Subdireccion
Corporativa y Asuntos Disciplinarios a través del area funcional de Atencion al
Ciudadano, adelanté entre otras, las siguientes acciones para la atencidn oportuna
de las PQRS:

e Informe mensual del estado de las PQRS, que ingresan al Instituto Distrital de
Gestion de Riesgos y Cambio Climatico — IDIGER.

e Seguimiento semanal a las PQRS que ingresan a la entidad por los diferentes
canales oficiales.

e Comunicaciones periédicas sobre la importancia y obligatoriedad de dar atencion
oportuna a las peticiones de los ciudadanos, por parte del area de Atencion al
Ciudadano.

4. INFORME PORMENORIZADO

El presente informe es elaborado con base en el estado actual de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias, recibidas en el Instituto Distrital de Gestion de
Riesgos y Cambio Climatico - IDIGER, durante el | semestre de 2018, a través de
los siguientes canales de comunicacion habilitados por la Entidad:

¢ Presencial: Sede central IDIGER Diagonal 47 No 77 A 09 Int 11
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e Correspondencia — Ventanilla de radicacion fisica

*Buzoén de Quejas, Reclamos, Solicitudes y Felicitaciones

e Conmutador institucional: 429 28 00

e Pagina web: Link Atencion al Ciudadano/Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRS) o http://www.idiger.gov.co/pars

» Redes Sociales: Facebook: IDIGER, Twitter: @IDIGER, Flickr: IDIGER y Canal
de YouTube: IDIGER

e Correo Institucional: idiger@idiger.gov.co

e Bogota te Escucha - Sistema Distrital
http://www.bogota.gov.co/sdgs

de Quejas y Soluciones

4.1.PQRS RECIBIDAS Y TRAMITADAS POR CANAL DE RECEPCION

En lo corrido del primer semestre de la vigencia 2018, ingresaron a la entidad un
total de 7.692 solicitudes de PQRS, a través de los canales dispuestos por el
IDIGER, desagregados en cuatro grupos:

e Canal presencial: Atencién personalizada

» Canal escrito: Ventanilla de radicacion, buzén de QRSF y correo certificado
o Canal virtual: Correo institucional, médulo PQRS, SDQS y redes sociales

e Canal telefonico: Linea de atencion institucional

Solicitudes recibidas y estado |'semestre 2018
Canal SIEEE Recibidos En tramite Finalizado
Presencial (Atencién Presencial) 534 0 534
Telefonico 174 0 174
Virtual 1295 0 1295
Escrito (Por ventanilla) 5689 70 5759
Total 7692 70 7762

Tabla No. 1 Consolidado solicitudes por canal y su estado a 30 de junio de 2018.
Fuente: Reporte Sistema de Gestion Documental — CORDIS, reporte de registro de atencién presencial y
telefénico y bases de registro de PQRS para canales administrados por Atencién al Ciudadano con corte al 30
de junio de 2018.
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Gréfica No. 1 Consolidado solicitudes por canal y su estado a 30 de junio de 2018.

4.1.1. PQRS recibidas a través del canal escrito por dependencia, nivel porcentual
e indice de eficacia

Para el primer semestre de 2018, ingresaron a la entidad a través del Sistema de
Gestion Documental — CORDIS, un total de 5.689 solicitudes catalogadas como
Peticion, Queja, Reclamo o Sugerencia - PQRS, de las cuales la dependencia con
mayor volumen de requerimientos recibidos durante este periodo fue la
Subdireccién de Andlisis de Riesgo y Efectos de Cambio Climatico con 2.726,
equivalentes 47,92% del total de las PQRS recibidas para este periodo, seguido por
la Subdireccion Corporativa y Asuntos Disciplinarios con 1.058 requerimientos,
correspondiente al 18,60% del total de la documentacion recibida.

De otro lado, las dependencias con el menor nivel porcentual de correspondencia
recibida para este periodo fueron la Oficina de Tics con 13 requerimientos
equivalentes 0,23%, seguida por la Oficina Asesora de Planeacién con un total de
36 requerimientos correspondientes al 0,63% de las peticiones allegadas a la

entidad.
PQRS recibidos durante el | semestre de 2018 por. dependencia
LB — 1]
w 0 - 1} T
3 e 8 & z g
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Oficina Asesora Juridica 37 371 100,00% 6,52%
Oficina Asesora Planeacion 36 36 100,00% 0,63%
Oficina De Control Interno 51 51 100,00% 0,90%
Oficina Tics 13 13 100,00% 0,23%
Subd. Andlisis De Riesgos Y Efectos
De Cambio Climatico 2726 2660 97,58% 47,92%
Subd. Corporativa Y Asuntos
Disciplingrios 1058 1058 100,00% 18,60%
Subd. Manejo De Emergencias Y
Desastres 575 572 99,48% 10,11%
Subd. Reduccién Del Riesgo Y 0 .
Adaptacion Al Cambio Climatico 786 30 90.87% 13.28%
Total general 5689 5619 98,77% 100%

Tabla No. 2 Consolidado solicitudes ingresadas como PQRS en CORDIS, numero de respuestas oportunas e
indice de eficacia por dependencia.
Fuente: Reporte Sistema de Gestién Documental — CORDIS, con corte al 30 de junio de 2018.

La anterior informacién hace parte del consolidado general de las solicitudes que

ingresaron a la entidad como PQRS, identificando el nimero de respuestas dadas
con corte al dia 30 de junio y el indice de eficacia por dependencia.

4.2.PQRS RECIBIDAS SEGUN SUBTEMA, E INDICE DE EFICACIA

Este componente del informe, muestra el nimero de peticién recibida por tematica,
el numero de respuestas dadas y el indice de eficacia en el tramite.

PQRS recibidos por tematicas con indice de eficacia
At Total PQRS | Total PQRS ndice de

TematicalDocumental recibidos | conrespuesta | eficacia
Visita técnica e informes 1027 973 95%
Informacion sobre entidad 697 697 100%
Certificado riesgo 667 663 99%
Concepto técnico licencias urbanisticas 548 545 99%
Reporte de novedades de funcionarios 492 492 100%
!nformamop programa adquisicién predial o 399 391 100%
reasentamiento
Sohgitude? relacnonagias con proceso 275 275 100%
enajenacion voluntaria
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Ayuda humanitaria de caracter pecuniario 266 266 100%
Informacion de juzgados 196 196 100%
Requerimientos entes de control 188 188 100%
Sohcutudeg relacmpadas con planes de 184 184 100%
emergencia y contingencia

Informamon_o verificacion a sistemas de 135 135 100%
transp. Vertical y

Concepto técnico amenaza ruina 97 96 99%
Ir]forl"nacmn inundacion, remocién masa, 44 44 100%
sismico, tecnolo y cc

Revisién pec ocasionales 43 43 100%
Revisién pec permanentes 41 40 98%
Solicitud de informacién de concejo 38 38 100%
Concepto técnico legalizacion de barrios 35 30 86%
Adecuacion de predios desocupados 31 31 100%
Sohcn_tgd_ :'nforma.cmn saneamiento y 30 30 100%
adquisicion predial

Rewspn pec parques de diversiones, 29 29 100%
atracciones y dispositivos de e.

Certificacion de afectacién por emergencia 23 23 100%
y/o desastre

Conceptos para proyectos publicos 23 23 100%
Informacién aqtlwdades limpieza y 23 23 100%
complementarios canales y

Solicitudes del sindicato 21 21 100%
E.ntrega informacién obras en ejecucion o 20 20 100%
ejecutadas

Sistema de drenaje pluvial y sostenible 17 17 100%
Soltmt_ud sesiones 'de formacién o 17 17 100%
capacitacion gestion del r

Copias o acceso a la informacion publica 15 15 100%
Ir?formg'cmn sobre estudios o monitoreos en 14 14 100%
ejecucién

Certificaciones laborales 13 13 100%
S_ohmtut;ies relacionadas con simulacros o 11 11 100%
simulaciones

Infor.rn_acmn gquréf[ca mapas, cobertura y 10 10 100%
servicios geogréficos

Solicitud prima técnica 10 10 100%
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Concepto planes parciales 7 6 86%
Informacioén obras en ejecucion o
‘ejecutadas 7 7 100%
Informacion proyectos iniciativas
comunitarias y convenios d ! z 100%
Planes escolares de gestion del riesgo 7 7 100%
Entrega informacién del desarrollo de
eventos de aglomeracion 6 6 100%
Informacién consejos locales gestion del "
fiesgo 6 6 100%
Mantenimiento preventivo en canales y o
quebradas 6 6 100%
Solicitud de informacioén congreso (Camara i
y Senado) 6 6 100%
Certificacion grado de complejidad por 5 5 100%

aglomeracion de publicé
Creacion usuarios y capacitaciones SUGA, &
SIRE Y SURR 5 S 100%

Certificacion de servicios de logisticas para

0,

eventos de ag| 4 100%
Concepto técnico regularizaciéon de barrios 4 4 100%
Informampn_entrega ayudas humanitarias 4 4 100%
No pecuniaria y/o su
Lrgglrmacmn redes de monitoreo, hidrome o 2 2 100%
Solicitud cgpacntacic’m relacionada con 2 5 100%
aglomeraciones, suga
Solicitud de informacion sobre organizacion 5 2 100%
para la respuesta
Convalidacion trd archivo Bogota 1 1 100%
Demandas 1 1 100%
Informaclqp estrategia distrital de rta-marco 1 1 100%
de actuacion
Requerimientos defensor del ciudadano 1 1 100%
Revision asesoria estrategia institucional de 1 1 100%
respuesta eir
Revision estudios fase i, fase ii 1 1 100%
Solicitudes de capacitacion relacionadas o

¢ . 1 1 100%
con el manejo de emergencias
Total general 5689 5619 99%

Tabla No. 3 Consolidado solicitudes ingresadas como PQRS e Indice de eficacia en las respuestas.
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Fuente: Reporte Sistema de Gestién Documental - CORDIS, con corte al 30 de junio de 2018.

Lo anterior significa que el indice de eficacia en las respuestas a los PQRS,
tramitados por esta entidad, se encuentra en el 99,00% sobre el total de solicitudes
ingresadas durante el primer semestre de 2018.

4.3.ANALISIS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
(PQRS)

4.3.1. Peticiones

De acuerdo con la ley 1755 de 2015 las peticiones deben ser contestadas en los
tiempos alli establecidos. A la fecha se encuentran en tramite 70 peticiones, para lo
cual el area de Atencion al Ciudadano envid alertas de seguimiento, y solicitd
justificacién por escrito del motivo por el cual estas no han sido finalizadas y las
acciones tendientes a generar la respuesta de fondo a los requerimientos en tramite
con términos vencidos y proximos a vencer.

Las peticiones radicadas ante el IDIGER se responden bajo los tiempos
establecidos en la Ley 1755 de 2015, excepto algunos requerimientos que cuentan
con tiempos de respuesta diferente, amparados en normatividad especifica cémo
se enuncian a continuacion:

Nombre PQRS Normatividad Tiempo
Concepto Técnico para | Decreto 476 de 2015 art. 14 Dos (2) meses
regularizacion de barrios paragrafo 2
Concepto Técnico para | Decreto 476 de 2015 art. 14 Dos (2) meses
legalizacion de barrios paragrafo 2
Revision Planes de | Resolucion 0958 DE 2010 - Treinta (30) dias

Emergencia y contingencia | Art. 6
(PEC) parques de
diversiones, atracciones y
dispositivos de
entretenimiento.

Revision Planes de | Decreto 599 DE 2013. Art. 9 Veinticinco (25) dias
Emergencia y contingencia | -Funciones del comité
(PEC) Permanentes SUGA

Certficads N CO-SC-CERASMGE
Certficado N° CO-SA-CERME134
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Los anteriores tramites cuentan con un término mayor para emitir respuesta de
fondo, segun la normatividad vigente relacionada anteriormente y aplicada a los
mismos.

4.3.2. Quejas

Con base en la definicion para queja la enunciada en la Circular 021 de 2001 de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor, en la que se indica que es “... la
manifestacion, protesta, censura, descontento o inconformidad que eleva una
persona con relacion a la conducta irregular de uno o varios servidores publicos en
relacion con sus funciones”, durante el primer semestre del afio 2018, en la entidad
se registraron cinco (5) requerimientos bajo esta tematica, equivalente al 0,07%, del
total de las PQRS radicadas a través del Sistema de Gestion Documental —
CORDIS, cuyo analisis se muestra a continuacion:

e Cuatro (4) de los requerimientos identificados bajo esta tematica, fueron quejas
interpuestas a un servidor de la entidad (contratista o funcionario), por los servicios
prestados.

Peticiones que se constituyen como Queja:

Relacion de

Radicado
salida

Radicado
CORDIS

Fecha
radicacién:

- Fecha A ' :
Asunto Area funcional -bulmlna_cién Canal Observaciones

Remite queja
hacia
funcionario
publico

1 2018ER1612

Subd.
Corporaliva y
Asuntos
Disciplinarios

29/01/2018

12/02/2018

sbas

201BEE1686

Queja remitida por
pelicionario
anénimo, a la cual
se dio tramite y se
informa al
ciudadano gque se
revisard el tema y
tomardn medidas
relacionadas con el
contenido de Ia
peticién.

Remite queja
sobre la
revision o
demora de
pagos
realizados
por fondiger

2 2018ER4616

Subd.
Corporativa y
asunlos
disciplinarios

12/03/2018

20/03/2018

Médulo PQRS

2018EE3841

Queja remitida por
peticionario
andnimo, a la cual
se dio tramile y se
informa al
ciudadano que se
revisara el tema y
tomardn medidas
relacionadas con el
contenido de Ila
peticién.

Remite queja

3 2018ER5285 hadia

Subd.
Corporativa y

22/03/2018

10/04/2018

sbas

201BEE4673

Queja remitida por
peticionario
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servidor
publico

asunios
disciplinarios

anénimo, a la cual
se dio trdmite y se
informa al
ciudadano que se
revisara el tema y
lomaran medidas
relacionadas con el
contenidc de la
peticién.

4 2018ERB833

Remite queja
sobre el
sislema de
transporle
vertical

Sistemas de
transporle vertical

17/05/2018

21/05/2018

Mdédulo PQRS

2018BEEG830

A la peticién
relacionada con la
conducta del
servidor, se solicitd
ampliacién de la
informacién

relacionada con los
presunios  hechos
del servidor con
respuesta oficial
2018EE6830, fijado
mediante aviso de
notificacién a partir
del dia 24 de Mayo,
por cinco dias
habiles en cartelera
fisica y virtual, dicho
requerimiento  no
fue respondido por
el ciudadano dentro
de los lérminos de
ley (1 mes) para dar
continuidad con el
proceso de la queja.

Una (1) de las peticiones que se registraron como queja, segun su contenido o
solicitud no constituyeron una queja, como se relaciona a continuacion:

Kelacion ¢
: e B s | e Eacha Canal de Radicado - -
ftem Asunto Area funcional . | radicacién culminacién ingreso salida Observaciones
A la solicitud de
adecuacién  de
. . dios se dio
Remite queja " pre
1 | 2018ER7021 | del barrio ‘:;Z"“ig:c'é" do 18/04/2018 | 07/05/2018 spas 2018EE5996 ’a‘;"’c'?:::;"’ aan i
lucero medio adelantadas en el
seclor relacionado
en la peticidn.

Tabla No. 4 Consolidado Quejas registradas en el Sistema de Gestion Documental - CORDIS.
Fuente: Reporte Sistema de Gestién Documental — CORDIS, con corte al 30 de junio de 2018.

De acuerdo con la informacion anterior, se observa que de los cuatro (4)
requerimientos constituidos como queja se emitié respuesta de forma oportuna de
acuerdo a los términos de ley y el tiempo promedio para responder, fue de diez (10)
dias habiles.
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4.3.3. Reclamos

Segun la Circular 021 de 2001 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor se
entiende por reclamo, “el derecho que tiene toda persona a exigir, reivindicar o
demandar una solucion o respuesta a una solicitud, ya sea por motivo general o
particular, referente a la prestacion indebida de un servidor publico”; de acuerdo con
lo anterior, bajo esta temética no se registraron requerimientos durante el periodo.

4.3.4. Sugerencias

Para el primer semestre de 2018, no se registraron sugerencias en el Sistema de
Gestion Documental — CORDIS del IDIGER, ni a través de los canales de atencion
dispuestos por la entidad.

5. RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION DE LA SATISFACCION |
SEMESTRE DE 2018.

Con el fin de brindar continuamente un servicio en términos de calidad, oportunidad,
eficacia y pertinencia en los tramites y servicios que la ciudadania desarrolle ante
IDIGER, la Subdirecciéon Corporativa y Asuntos Disciplinarios a través del area
funcional de Atencién al Ciudadano, aplica una encuesta de percepcién frente al
servicio ofrecido a los ciudadanos atendidos en la entidad, sin embargo es
importante sefalar que no todas las personas acceden a responder la encuesta, por
lo cual esta se aplica una vez culmina la atencién presencial a la personas que
aceptan diligenciarla, igualmente se encuentra disponible para la ciudadania en la
pagina institucional.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos para el periodo del | Semestre
de 2018.

Pregunta No 1. ;Su tramite ante el IDIGER esta relacionado con alguno de los
siguientes tramites o servicios?

f_ 1. ;Su tramite ante el IDIGER esta relacionado con alguno de los siquientes tramites o
( iy EIVICIOS ¢
No. Tramite Cantidad %
1 | Adecuacién de predios desocupados 2 1,17
2 | Asesoria y acompafiamiento en simulacros y simulaciones 1 0,58

Certficada N* CO-GC-CER4SMBE

Certficada N* CO-SA-CERI61M4
Certficado
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3 | Certificado de afectacion por emergencia, calamidad o desastre 0 0,00
4 | Certificacién de riesgo 48 28,07
5 | Concepto Técnico de Amenaza Ruina -CAR- 0,00
6 | Conceptos técnicos para licencias de urbanizacion 0,00
7 | Entrega de Ayudas Humanitarias de Caracter Pecuniario -AHCP- 20 11,70
8 Evaluacic’ml de complejidades en el Sistema Unico de Gestion de 15 8,77
Aglomeraciones -SUGA-
9 |Evaluacién de Planes de Emergencia y Contingencia -PEC- 5 2,92
10 |Plan Escolar de Gestién de Riesgos -PEGR- 4 2,34
11 | Reasentamiento o adquisicion predial 6 3,51
12 | Revision de estudios en fase 1 y Il 9 5,26
13 | Seguimiento a radicados o peticiones hechas ante el IDIGER 17 9,94
14 | Solicitud de obras de mitigacién 0 0,00
15 | Visita técnica de valoracién de la condicion de riesgo inminente 32 18,71
16 résr;tiia?e verificacion general anual a los sistemas de transporte 12 7.02
17 | Otro ;Cual? : 0 0,00
Total 171 100

Tabla No. 6 Tabla de datos pregunta No. 1

Del total de ciudadanos que diligenciaron la encuesta de percepcion en lo corrido
del | semestre del afio 2018, en la pregunta No.1, se puede analizar que el tramite
solicitado con mayor frecuencia durante este periodo fue el certificado de riesgo con
un 28,07%, seguido de la solicitud de Visita técnica de valoracion de la condicion de
riesgo inminente con el 18,71% de las respuestas. De igual forma se evidencia que
los tramites de Certificado de afectacion por emergencia, calamidad o desastre,
Concepto Técnico de Amenaza Ruina -CAR-, Conceptos técnicos para licencias de
urbanizacién y Solicitud de obras de mitigacién no fueron evaluados en este
periodo.

Pregunta No 2. ; De los siguientes canales, cual utilizé para realizar su solicitud ante
el IDIGER?
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1 | Canal Presencial (Atencion personalizada) 142 83,04

2 | Canal Telefénico 9 5,26

3 | Canal Virtual: 20 11,70
Total 171 100

Tabla No. 7 Tabla de datos pregunta No. 2

A la pregunta relacionada con los canales utilizados para presentar solicitudes ante
el IDIGER, el 83.04% respondi6 que el canal méas usado fue el presencial o atencion
personalizada, seguido por el canal virtual con el 11,70% y con la menor preferencia
el canal telefénico con el 5,26%.

Del total de las respuestas obtenidas a la opcién de canal virtual, la ciudadania
senal6 el medio a través del cual, el ciudadano adelanté su peticién, el 24,24%
respondio a opcion correo electrénico institucional, seguido por el 1,75% el SDQS y
finalmente el 1,17% el mdédulo de PQRS.

Pregunta 3. Si su peticion fue atendida, califique de 1 a 5 la atencién recibida, donde
1 es muy malo y 5 es excelente en términos de:

3. Si'su peticion fue

muy malo'y 5 es

atendida, califique de 1

'a 5 la atencion recibida.
pXce [C‘fl':

H.I:T‘lqlllhfﬂ de;

donde 1 es

'No. [ _Criterios S| B2 3 T4 [R5 Total |

1 | Oportunidad (Tiempo de atencién) 0 0 2 | 48 | 121 171
Claridad (Facil lectura o entendimiento de

2 la informacién suministrada) 0 0 0 13 | 158 171

3 | Suficiencia (Informacién completa) 0 0 0 11 | 160 171
Coherencia (Relacién entre su solicitud y

4 la respuesta) ° 0 0 0 9 [162 ® 171
Calidez (Amabilidad por parte del o s

5 servidor publico) E_ 0 0 6 9 [156 E 171
Facil acceso (Grado de complejidad para | 2 x

6 acceder al trémite o servicio) =] 0 0 5 7| 159 | w171
Espacios Fisicos de atencién (Médulo de

l servicio, ventilacién, iluminacién) 0 0 0 24 | 147 171

8 Actitpq y disposicion del personal en el 0 0 0 13 | 158 171
servicio
Conocimiento y dominio del tema por

9 parte de los servidores 0 0 0 4 | 167 171
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- Analisis por variable

Oportunidad (Tiempo de atencién) %

80,00 70,76
-

60,00
40,00 —

20,00

0,00 0,00 1,17
0,00 - ;
1 2 3 4 5

Gréfico No. 2 Distribucién porcentual a la pregunta No.3

Claridad (Facil lectura o entendimiento
de la informacién suministrada)

100,00
80,00
60,00
40,00
20,00

0,00

0,00 0,00 0,00

1 2 3 4 5

Grafico No.3 Distribucién porcentual a la pregunta No.3

Del total de ciudadanos que respondieron
a esta pregunta en la variable de
“oportunidad”, el 70.76% afirmaron que
su percepcién con relacion al tiempo de
atencién fue excelente, seguido por el
28.07% bueno y el 1.17% afirmaron que
fue regular, lo anterior muestra que el
tiempo de atencion en términos de
oportunidad en la entidad es
sobresaliente.

Ala variable relacionada con el criterio de
“claridad” el 92.40% de los ciudadanos
que respondieron esta pregunta
sefialaron que fue excelente, seguido por
el 7.60% que respondieron ser buena, a
las demdas opciones no presentaron
respuestas.
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Suficiencia (Informacién completa)

100,00 93,57
80,00 Del total de ciudadanos que respondieron
60,00 a esta pregunta en la variable de
40.00 “suficiencia”, el 93.57% afirmé que su
' percepcion con relacién a la informacion
20,00 6,43 fue excelente, seguido por el 6,43% que
0.00 9.90 .00 0,00 Em sefalaron buena.
1 2 3 4 5
Grafico No.4 Distribucién porcentual a la pregunta No.3
Coherencia (Relacién entre su solicitud y
la respuesta) . _
04 74 En la wvariable de ‘“coherencia”
100,00 ' correspondiente a la relacién entre la
80,00 peticion y la respuesta recibida, del 100%
60,00 de la ciudadania que respondid Ia
' encuesta, el 94,74% afirmaron que fue
40,00 - excelente y el 5,26% sefialaron que fue
20.00 buena, lo anterior significa que para este
' 0,00 0,00 0,00 526 | item la ciudadania presenta un gran nivel
0,00 - = de conformidad con relacion a la
1 2 3 4 5 coherencia.
Grafico No.5 Distribucion porcentual a la pregunta No.3
Calidez (Amabilidad por parte del servidor
publico)
100,00 91,23 A la variable de “calidez” que esta
80.00 relacionada con la amabilidad prestada
' por parte del servidor ptblico, el 91,23%
60,00 ; de la ciudadania sefalé que fue
40,00 excelente mientras el 5,26% respondio a
5 la opcidn buena de otro lado el 3,51% la
9,00 000 000 351 5,26 calific6 como regular, a las demas
0,00 — opciones no se presentaron respuesta.
1 2 3 4 5

Grafico No.6 Distribucion porcentual a la pregunta No.3
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Facil acceso (Grado de complejidad para

acceder al tramite o servicio) ) .
Del total de ciudadanos que respondieron

100,00 92,98 a esta pregunta en la variable de “facil
80,00 : acceso”, que estd relacionada con el
grado de complejidad para acceder al

60,00 tramite o servicio, el 92,98% de la
40,00 ciudadania manifesté que fue excelente
el acceso a los tramites, mientras el

a5 0,00 0,00 2,92 409 4,09% senalaron que fue bueno vy
0,00 — == finalmente el 2,92% manifestaron que fue

1 2 3 4 5 regular.

Gréfico No.7 Distribucién porcentual a la pregunta No.3

Espacios Fisicos de atencién (Mddulo de

servicio, ventilacion, iluminacién) Del  100% d ciudsdancs T
(] e u

100,00 85,96 respondieron a esta pregunta en la
80,00 ; : variable de “espacios fisicos”, el 85,96%
de la ciudadania afirmaron que su

60,00 percepcion con relacion a este item fue
40,00 excelente, seguido por el 14,04% de la
14,04 poblacién que respondieron que los

20,00 0,00 0,00 0,00 -~ espacios fisicos fueron buenos, a las
0,00 — s demas opciones no se presentaron

1 2 3 4 5 respuestas.
Gréfico No.8 Distribucién porcentual a la pregunta No.3

Actitud y disposicién del personal en el
servicio
100,00 92,40 ) .
Del total de ciudadanos que respondieron
80,00 | aesta pregunta en la variable de “actitud
y disposiciéon del personal”, el 92,40%

60,00 - afirmé que su percepcién con relacién a
40,00 este item fue excelente, seguido por el

7,60% que manifestaron ser buena. A las
20,00 ¥ 7,60 demas opciones no se presentaron
0.00 000 000 000 respuestas.

1 2 3 4 5

Grafico No.9 Distribucion porcentual a la pregunta No.3
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Conocimiento y dominio del tema por parte

de los servidores

A la variable de “conocimiento” que esta

120,00 9766 relacionada con el dominio del tema por
100,00 parte del servidor que atendio el
80,00 ; ciudadano, el 97,66% de la ciudadania
60,00 ’ afirmé ser excelente, seguido por el
40.00 2,34% que respondié ser buena, a las

: demdas opciones de respuesta no se
23'33 000 000 000 234 | presentaron resultados.

1 2 3 4 5

Grafico No.10 Distribucién porcentual a la pregunta No.3

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

raves -éi:’-g[si:' medic sonsidera usted que

=1=

ramite o servicio

Mnas erectivo obtener respuesta a su

No Canal Cantidad %
1 | Verbal (Atencion personalizada) 5 2,92
2 | Escrito (Direccion fisica de correspondencia) 143 83,63
3 | Virtual (Correo electrénico y/o Bogota Te Escucha) 23 13,45
4 |Oftro ¢Cual? : 0
Total 171 100

Tabla No.9 Tabla de datos pregunta No. 4

A la pregunta relacionada con el medio o canal a través del cual el ciudadano
prefiere obtener respuesta, el 74,24% de la poblacién que respondi6 a esta pregunta
afirman que prefieren recibir la respuesta a su peticion de forma fisica, el 18,18%
sefalaron la opcién verbal y el 7,58% respondieron que prefieren recibir su
respuesta a través de canales virtuales.

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

No. Criterio Cantidad %
1 |Si 0 0
2 |No 171 100

Total 171 100

Tabla No.10 Tabla de dalos pregunta No. 5
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A la pregunta No. 5, relacionada con corrupcién, el 100% de la ciudadania que
respondié esta pregunta, afirmé que en las instalaciones del IDIGER no le
propusieron agilizar un tramite o servicio a cambio de un benéfico material o
econdémico.

Pregunta No 6. Si usted tiene una observacion o apreciacion relacionada con
la atencion recibida, puede registrarla en este espacio.

ol Usied tieneuna observacion o

apreciacion relacionada con la atencion recibida
puede registraria en esie espacio

No. Criterio Cantidad %
1 |Si 0 0
2 |No 171 100

Total 171 100

Tabla No.11 Tabla de datos pregunta No. 5

A esta pregunta ningun ciudadano registro observaciones relacionadas con la
atencién prestada.

Es importante aclarar que la presente encuesta se encuentra disponible en la pagina
web del IDIGER, con el fin de que los ciudadanos con acceso al canal virtual puedan
dar a conocer su percepcion frente a la atencion recibida a través de los diferentes
canales dispuestos por la entidad.

A demas de lo anterior y con el fin de dar cumplimiento a las regulaciones vigentes
en el Distrito y en el pais en materia de servicio a la ciudadania, como lo son: la
politica de racionalizacion de tramites, Ley de Trasparencia, plan anticorrupcion y
de atencion al ciudadano, entre otros; el area funcional de atencion al ciudadano ha
disefado e implementado un plan de trabajo para dar cumplimiento a dichas
medidas, mediante diferentes acciones relacionadas con el mejoramiento continuo
del servicio, que le permita a la ciudadania interactuar con el IDIGER de forma agil,
eficiente y efectiva, como son:

- Capacitacion de las areas misionales al area de atencion al ciudadano.

- Actualizacién de preguntas frecuentes, publicada en la pagina institucional.

- Implementacion y mejora del modulo de servicio al ciudadano.

- Continuidad en la aplicacion de la estrategia de seguimiento a la
correspondencia radicada a través de los canales dispuestos por la entidad.
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- Socializacion del Manual de Atencion al ciudadano 2016 — 2020.
- Notificaciones virtuales de las respuestas oficiales emitidas por la entidad.
- Administracion permanente de los canales de atencién virtual.

Cordialmente,

Y/

MONICA RUBIO ARENAS
Subdirectora Corporativa y Asuntos Disciplinarios.
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