ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
AMBIENTE

Instituto Disimal de Gesbdn de Riesgos
y Cambio Climatico

Informe de PQRS y Encuesta de Percepcion de
Atencion al Ciudadano
- Il Semestre de 2017 —

Subdireccion Corporativa y Asuntos Disciplinarios

Area funcional de
Atencion al ciudadano

Bogota D.C, febrero de 2018

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

B
s R

—~% 0P
ay(4L J | =i
BOLOUWS | M™%

MEJO

PARA TODOS

Codigo Postal: 111071




ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
CONTENIDO

[NTRODUICCIEMN o o i i S B S RS AR S 3
O 1= N = 1 AV 2 SO 3
14 OBJETINVEIGENERA Luesmmasmramms s s s s i s s s e s desstis 3
1.2, OBJETIVOS ESPECIFICOS ...ttt 3
2; ALEANGE DEL:INEORME v s s s S s s s sis svinsing 3
3. RESPONSABILIDAD .....coiciiitiie ittt eee et ere e ebae e e e ebe e e e santeeeesentaneeeennanes 3
4. DISPOSICIONES LEGALES SOBRE ATENCION A PETICIONES .....c.ocoveveveeeenn. 4
4. INFORME PORMENORIZADID v s i s i 5 sassn sonsssssminpses 4
4.1. PQRS RECIBIDAS Y TRAMITADAS POR CANAL DE RECEPCION.................. 5
4.1.1. PQRS recibidas a través del canal escrito por dependencia, nivel porcentual
€ INAICE A8 EfICACIA .....oeei ettt r e 5
4.2. PQRS RECIBIDAS SEGUN SUBTEMA, E INDICE DE EFICACIA ....c.cocveeveunnn. 6
4.3. ANALISIS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS)9
A PO OIS susossnommsinssaosmsrsinsesnssesins e s B A A i v A RS 9
4.302: IR o i e e e T e T s S S S 10
4.3.3. RECIAMOS ..ottt aes 12
4.4, SUHBITENIES o s sy o T T S T o S T 12

5. RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE PERCEPCION DE LA SATISFACCION DEL
SERVICIO Il SEMESTRE DE 2017, ....iiiiieiieeiiieee e et e e e e siare e einaa e aetane s sranaeeaas 12

Cerbifcado N' CO-5C-CERASMBG
Certifcads N* CO-SA-CLRME1M
Certifcady N' GPCER44MGT

»
Dt Fi procesa oe © el Susterna Distranl de Ceeaton i
el Besgn 1 o Camng Chmahon, grabin del concomeenta y and i o 194 nesgoy BO G
de CetasEes y efecin oel CaThen CAMADCO. DEITON CAn # Teaseriareeria o ly
pobiactn en 4% Nege, Gmefio y geINOn de |8 Conetncritn de chies @
Iplemeriaci e BCCIONEL Argaes & 18 MAQETION de NeAgos Se delaiies y O M E o R
¥ o ann 10 o ‘j
reduen " % s Greootn
enoraing =18T08) O pctvedndes oV 8 et s
~im

Dragonal 47 No. 77A - 09 Interior 11
Conmutador 4282801 Fax 4292833
www idiger.gov.co

Cédigo Postal: 111071

PARA TODOS

PLE T CTAC LN CDAT LR A COSACHR

s L
Werorana i (Fapuesta iYegral D¢ eTergrnaa a0 la cudad te Dogoms D C



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
__AMBIENTE

Insttuto DisiTial de Gesbon de Riesgos
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INTRODUCCION

En el marco de la normatividad vigente y de las funciones propias por naturaleza de
las areas de servicio a la ciudadania, el grupo de atencién al ciudadano del IDIGER,
presenta a continuacion los resultado obtenidos del seguimiento realizado a los
PQRS que ingresaron a la entidad en el segundo semestre de 2017 cuyo objetivo
principal era mejorar los indices de eficiencia, igualmente los resultados obtenidos
frente a la percepcion de la satisfaccién del ciudadano en la entidad

1. OBJETIVOS
1.1.  OBJETIVO GENERAL

e Brindar informacién sobre los resultados de la percepcién del ciudadano frente al
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, durante el periodo comprendido entre julio y diciembre
del afio 2017.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Mostrar los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta de percepcion de la
atencion recibida por parte del area funcional de Atencion al Ciudadano durante el
segundo semestre de 2017.

« Presentar la informacion de las PQRS recibidas por los diferentes canales de
comunicacion dispuestos por la entidad segun |a tabla tematica aprobada.

« Presentar la informacion de la atencién a PQRS recibidas por los diferentes canales de
comunicacion dispuestos por la entidad segun el indice de eficiencia.

2. ALCANCE DEL INFORME

El informe contempla los resultados obtenidos de la encuesta de percepcion, luego de la
aplicacion realizada por el area de atencion al ciudadano, a las peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias, recibidas en la entidad por los diferentes canales de comunicacion
dispuestos para tal fin, durante el periodo comprendido entre julio y diciembre del afio 2017,
asi como la atencion a las mismas dentro de los términos dispuestos por Ley.

3. RESPONSABILIDAD

El seguimiento y control de las PQRS, es competencia inicialmente de cada uno de los
servidores que se le asigna los requerimientos; en segunda instancia es competencia de
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los lideres o responsables de las diferentes dependencias realizar periddicamente el
seguimiento y establecer acciones de mejora para garantizar las respuestas oportunas,
claras y de fondo a la ciudadania, finalmente las areas de Atencién al Ciudadano y Gestion
Documental, efectuan el seguimiento y socializacion sobre el estado de las- PQRS.

4. DISPOSICIONES LEGALES SOBRE ATENCION A PETICIONES

« Constitucion Politica, articulos 23.

e Ley 1437 de 2011, Cddigo 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.

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

e Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica.

¢ Decreto 380 de 2010, paragrafo 3 literal D "Por el cual se subroga el articulo 7° del
Decreto Distrital 436 de 2006, relativo al Comité Técnico de Planes Parciales de
Desarrollo".

e Decreto 476 de 2015 art. 14, paragrafo 2 "Por medio del cual se adoptan medidas para
articular las acciones de prevencién y control, legalizacién urbanistica, mejoramiento
integral y disposiciones relativas al procedimiento."

¢ Decreto 599 de 2013, Articulo. 9 “Por el cual se establecen los requisitos para el registro,
la evaluacion y la expedicion de la autorizacion para la realizacion de las actividades de
aglomeracion de publico en el Distrito Capital, a través del Sistema Unico de Gestién
para el Registro, Evaluacion y Autorizacion de Actividades de Aglomeracién de Publico
en el Distrito Capital —-SUGA y se dictan otras disposiciones *“.

* Resolucion 0958 de 2010, Articulo 9,"Por la cual se establecen unas disposiciones en
desarrollo la Ley 1225 de 2008, sobre parques de diversiones, atracciones y
dispositivas de entretenimiento, en todo el territorio nacional.

4. INFORME PORMENORIZADO

Las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, fueron recibidas en el Instituto Distrital de
Gestion de Riesgos y Cambio Climatico - IDIGER, durante el periodo comprendido entre
julio y diciembre del afo 2017, a través de los siguientes canales de comunicacion
habilitados por la Entidad para tal fin:

s Presencial: Sede central IDIGER Diagonal 47 No 77 A 09 Int 11
s« Correspondencia — Ventanilla de radicacion fisica
e Buzon de Quejas, Reclamos, Solicitudes y Felicitaciones
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e« Conmutador institucional: 429 28 00

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

¢ Redes Sociales: o Facebook: IDIGER, Twitter: @IDIGER.

e Correo Institucional: idiger@idiger.gov.co

+ Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS http://www.bogota.gov.co/sdags

4.1. PQRS RECIBIDAS Y TRAMITADAS POR CANAL DE RECEPCION

En lo corrido del segundo semestre de la vigencia 2017, ingresaron a la entidad un total de
8.561 solicitudes de PQRS, a través de los canales dispuestos por el IDIGER,
desagregados en cuatro grupos:

e Canal presencial: Atencion personalizada

« Canal escrito: Ventanilla de radicacion, buzén de QRSF y correo certificado
e Canal virtual: Correo institucional, modulo PQRS, SDQS y redes sociales

» Canal telefonico: Linea de atencion institucional

Solicitudes recibidas y estado Il semestre 2017

N Recibidos Entrdmite | Finalizado
Presencial (Atencidén Presencial) 537 0 537

| Telefénico 471 o 41
Virtual 1903 0 1903 '
' Escrito (Por ventanilla) 5650 58 5592
 Total 8561 58 8503

Tabla No. 1 Consolidado solicitudes por canal y su estado a 31 de Diciembre de 2017
Fuente: Reporte Sistema de Gestion Documental - CORDIS, reporte de registro de atencion presencial y
telefonico y bases de registro de PQRS para canales administrados por Atencién al Ciudadano con corte al 31
de Diciembre de 2017

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

Para el segundo semestre de 2017, ingresaron a la entidad a través del Sistema de Gestion
Documental — CORDIS, un total de 6.608 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 Subdireccion de Analisis de Riesgo y
Efectos de Cambio Climatico con 3.108, requerimientos equivalentes 47,03% del total de
las PQRS recibidas para este periodo, seguido por La Subdireccién Corporativa y Asuntos
Disciplinarios con 947 requerimientos, correspondiente al 14,33% del total de Ia
correspondencia recibida.
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De otro lado las dependencias con el menor nivel porcentual de correspondencia recibida
para este periodo, fueron la Oficina de TIC's con 35 requerimientos equivalentes 0,53%,
seguida por la Oficina de Control Interno con un total de 30 requerimientos equivalentes al

0,45% de las peticiones allegadas a la entidad.

____ PQRSrecibidos durante el Il semestrede 2017~~~
" indice de | Valor porcentual
Dependencia reN:;:i?r:?eﬂfos reLOt:;:tz 5 Eficacia por de |
q P dependencia | correspondencia i
Direccion General | 194 | 194 | 10000% |  294%
Oficina Asesora Juridica 493 492 99,80% | 7,46%
Oficina Asesora Planeacion o7 54 94,74% | 0.86%
Oficina de Control Interno 30 30 100,00% | 0,45% N
| Oficina Tic's 35 35 100,00% 0,53%
' Subd. Analisis de Riesgos y -
| [+) |
| Efectos de Cambio Climatico 3108 3072 98,84% 47,03% i
| Subd. Corporativa y Asuntos 8 '
' Disciplinarios 947 944 99,68% 14,33%
' Subd. Manejo de Emergencias y 5
' Desastres 847 837 98,82% TegSaie
' Subd. Reduccion del Riesgo y "
' Adaptacién al Cambio Climatico 487 885 98,66% 13,27%
| Total general 6608 6543 99,02% 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 31 de diciembre de 2017.

La anterior informacién es el consolidado general de las solicitudes que ingresaron a la
entidad como PQRS, identificando el numero de respuestas dadas con corte al dia 31 de
diciembre y el indice de eficacia en la gestion adelantada por dependencia.

4.2. PQRS RECIBIDAS SEGUN SUBTEMA, E INDICE DE EFICACIA

Este componente del informe, muestra la cantidad de requerimientos (PQRS) recibidos por
tematica, el total de respuestas dadas y el porcentaje de eficacia correspondiente para cada
tema.
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cmaticas con indice de eficacia i
Tematica Documental Total PORS -I-OtaclchJnQ RS Indice de

recibidos respuesta eficacia

Informacion o verificacion a sistemas de "
transp. Vertical y puertas eléct 21 211 100,00%

| Informacion de juzgados 208 208 100,00%

' S_oI|C|tUFies relacionadas con simulacros o 74 74 100.00%
simulaciones
Copias o acceso a la informacion publica 44 44 100,00%
Concepto técnico legalizacién de barrios 43 43 100,00%
Sohmtud_es de capacitacion relacionadas con 42 42 100.00%
el manejo de emergencias .
Certificacion de afectacion por emergencia y/o 39 39 100,00% |
desastre

[ Solicitud de informacion congreso (camara y 38 38 100.00%

| senado)

' y(r)rseue:::u::rn usuarios y capacitaciones suga, sire 37 -. 37 100.00%
Conceptos para proyectos publicos 35 35 100,00% |
Adecuacion de predios desocupados 34 34 100,00% |
Entrega |nf0rn_1'ac|on del desarrollo de eventos 31 31 100.00%
de aglomeracion
Mantenimiento preventivo en canales y 26 26 100,00%
guebradas
Infor_macmn geografica mapas, cobertura y 25 o5 100,00%
servicios geograf
Informacién aqtlvldades limpieza y 292 22 100.00%
complementarios canales y quebradas
Planes escolares de gestion del riesgo 22 22 100,00%
Revisidn asesoria estrategia institucional de 20 20 100.00%
respuesta EIR i A
Certificaciones laborales 20 20 100,00%
| Solicitud informacion saneamiento y 20 20 100.00%
| adquisicion predial
SO|ICItliC_ﬂ_de informacion de concejo 20 20 | 100,00%

' Solicitud prima técnica 19 19 100,00%
Mantenimiento red de telecomumcacmnes de 17 17 100,00% |
monitoreo o radar |
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Queja 15 15 100,00%
Cerlificacprj grado de_ complejidad por 11 11 100.00%
aglomeracion de publico
. SOlIC.:I'tUd sesiones de fomjacm_m o.capacnacmn 9 9 100.00%
| gestion del riesgo y cambio climatico
;n;glrmamon redes de monitoreo, hidrome o 8 8 100,00%
‘Solicitud capacitacion relacionada con 5
| aglomeraciones, SUGA y decreto 599-2013 2 5 100;00%
Entreylstas medios de comunicacion o 4 4 100.00%
| estudiantes
Informamon consejos locales gestion del 4 4 100.00%
riesgo ‘
Solicitud o entrega informacién alta consejeria . 5
TIC y MINTIC 3 3 .' 100,00% ]
inform‘ac_lon entregg gyudas humanitarias no 3 3 100.00% |
pecuniaria y/o suministros
| Reclamo 2 2 100,00%
Requerimientos defensor del ciudadano 2 2 100,00% |
' Solicitudes del sindicato 2 2 100,00% |
| Material audiovisual e impreso 1 1 100,00%
Revision estudios fase i, fase ii 1 1 100,00%
;; Certificacion de servicios de logisticas para 1 1 100,00%
eventos de aglomeraciones.
Solicitud de informacioén sobre organizacion 1 1 100.00%
para la respuesta
Certificado riesgo 812 811 99,88%
Reporte de novedades de funcionarios 375 374 99,73%
Soll_cnudefg relacmnagias con proceso 506 504 99.60%
enajenacion voluntaria
1nf0rmamon programa adquisicidn predial o 249 248 99.60%
reasentamiento
Concepto técnico licencias urbanisticas 620 616 99,35%
Requerimientos entes de control 247 245 99,19% |
. 80I|C|tude§ relacmpadas con planes de 113 112 99.12% '
| emergencia y contingencia |
| Revision pec ocasionales o permanentes 90 89 98,89% ]
| Concepto técnico amenaza ruina 87 86 98,85% ]
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Sistema de drenaje pluvial y sostenible 82 81 98,78%
Informacion inundacion, remocion masa, G
sismico, tecnolo y cc 50 ap 9840k
Visita técnica e informes 1315 1291 98,17%
Ayuda humanitaria de caracter pecuniario 270 265 98,15%
Informacion sobre entidad 570 558 97,89%
[ Informacion proyectos iniciativas comunitarias [ 0
y convenios de asociacion org comunitarias 2 41 97,62%
Entrega informacion obras en ejecucion o 4
ejecutadas 13 12 92,31%
Informacién obras en ejecucion o ejecutadas 21 19 90,48%
Concepto planes parciales 11 7 63,64%
[ Total general 6608 6543 98,75%

Tabla No. 3 Consolidado solicitudes ingresadas como PQRS e Indice de eficacia en las respuestas.
Fuente: Reporte Sistema de Gestion Documental — CORDIS, con corte al 31 de diciembre de 2017

En la anterior tabla se muestra que el indice de eficacia en las respuestas a los PQRS,
tramitados por esta entidad, se encuentra en el 98,75% sobre el total de solicitudes
ingresadas durante el segundo semestre de 2017.

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, sin embargo como se evidencia en la tabla N° 9, a la fecha se encuentran
58 peticiones en su respectivo proceso de tramite; para ello desde el area de Atencion al
Ciudadano se realiza un seguimiento y reporte de alertas para que desde la dependencia
se adelante las respuestas correspondientes dentro de los plazos establecidos.

Todas las peticiones que son radicadas en el IDIGER, son solicitudes que cuentan con un
término no superior a 15 dias habiles para dar tramite, a excepcion de algunas solicitudes
que debido a normatividad especial se otorga un término diferente para la emision de la
respuesta, como es el caso de las siguientes:

- Concepto planes parciales “Decreto 380 de 2010 paragrafo 3 literal D"

- Concepto técnico legalizacion de barrios “Decreto 476 de 2015 art. 14 paragrafo 2"

- Concepto técnico regularizacion de barrios “Decreto 476 de 2015 art. 14 paragrafo 2"

- Revision PEC permanentes “acta de comité SUGA, con fecha 8 de octubre de 2015, de
acuerdo a lo establecido en el Decreto 599 de 2013. Art. 9"
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- Revision PEC parques de diversiones, atracciones y dispositivos de entretenimiento
“resolucion 0958 de 2010 - art. 6"

- Diagnéstico técnico  “Ley 1437 de 2011 art.14, numeral 2 / ley 1755 de 2015"

- Concepto técnico amenaza ruina “Ley 1437 de 2011 art.14, numeral 2 / ley 1755 de 2015”

4.3.2. Quejas

A continuacion se presenta el analisis de |las quejas recibidas en la entidad y teniendo como
premisa la definicién enunciada en la Circular 021 de 2001 de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor, en la que se indica como “La manifestacion, protesta, censura, descontento
o inconformidad que eleva una persona con relacion a la conducta irregular de uno o varios
servidores publicos en relacién con sus funciones”.

Durante el segundo semestre del ano 2017, en la entidad se registraron quince (15)
requerimientos bajo la tematica de Queja equivalente al 0,23%, del total de las PQRS
radicadas en la entidad a través del Sistema de Gestion Documental — CORDIS, de las
cuales se puede identificar lo siguiente:

« Siete (7) de los requerimientos identificados bajo esta tematica, fueron quejas
interpuestas contra un servidor de la entidad (contratista o funcionario), por la atencion
brindada al ciudadano.

Peticiones que se constituyen como Queja:

item Radicado CORDIS Asunto redicacign culminacién Canal Radicado salida
' Queja contra Escrito por
1 2017ER18838 ceriidoras 01/11/2017 | 09/11/2017 Venianilla 2017EE14664
1
Queja contra Correo Electronico
2 2017ER16926 bl el | 03/10/2017 | 03/10/2017 e 2017EE12625
Queja contra | Escnito por
3 2017ER15881 ey ! 15/09/2017 | 03/10/2017 Sastoaiita 2017EE12625
Queja contra ! Escrito por
| I
4 2017ER15880 el | 15/09/2017 | 25/09/2017 Vortoriic 2017EE12212
|
T | .
5 2017ER13964 Queja contra | 15/08/2017 | 04/09/2017 spas 2017EE10801
servidores | {
1
[ 6 | 2017er13953 Queja contra 15/08/2017 | 30/08/2017 Modulo PQRS | 2017EE12212
| | servidores |
L. e TS| P PN S | ESTSR TRSURTVTRTRS . (0 I E NN || FLLEr TSR YU TR ST | | SRR T S | LN

Cerifeada N §
Corbtada

Certfmiu N° GBL 43457
I P e AR Bben
_I el Fasgo v #f Cartnd Oy

Net 1o » "
A7 | 1501400 il
o PrMgAnAAS Eroryaoan

PrICesoL Or reduenitn
SrBnacOn y deaaToly
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2017ER18016

Queja contra
servidores

T

03/11/2017 l 05/12/2017

sDas

2017EE15954

|
Tabla No. 4 Consolidado Quejas como PQRS e Indice de eficacia en las respuestas.
Fuente: Reporte Sistema de Gestion Documental — CORDIS, con corte al 31 de diciembre de 2017.

Ocho (8) de las peticiones que se registraron como queja, segun su contenido o solicitud
no constituyeron una queja, como se relaciona a continuacion:

item

Radicado CORDIS

Fecha
radicacién

Fecha
culminacion

Canal de ingreso

Radicado salida

2017ER19328

Denuncia por
suplantacion de
tuncionarios del

| IDIGER

09/11/2017

2811112017

Correo Electronico
Institucional

2017EE15683

2017ER18294

Remite solicitud
de ayuda para
arreglo de
vivienda

25/10/2017

01/112017

sDQs

2017EE14121

2017ER14569

Requenmientos
sobre el proceso
de notificacion al
programa de
reasentamiento

25/08/2017

13/09/2017

Modulo PQRS

2017EE11474

2017ER14542

Solicitud de visita
técnica de
trasporte vertical

24/08/2017

30/08/2017

Mddulo PQRS

2017EE10589

2017ER14362

Peticion
relacionada con
procesos de
licitacion

22/08/2017

29/08/2017

sbas

2017EE10564

2017ER13840

Peticion
relacionada con
procesos de
licitacion

11/08/2017

18/08/2017

Presencial

2017EE10222

2017ER13632

Solicitud de
diferentes
problematicas de
la entidad

09/08/2017

28/08/2017

sSDas

2017EE10538

2017ER12745

I

Solicitud de
disposiciones
institucionales

26/07/2017

10/08/2017

Presencial

Tabla No. 5 Consolidado Quejas registradas en el Sistema de Gestion Documental - CORDIS.

Fuente: Reporte Sistema de Gestion Documental - CORDIS, con corte al 31 de diciembre de 2017
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Finalmente, el tiempo promedio para responder las quejas durante el segundo semestre de
2017, fue de diez (10) dias habiles una vez allegado el requerimiento a la entidad.

4 3.3.Reclamos

La definicion mencionada en la Circular 021 de 2001 de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor, en la que define un reclamo como “El derecho que tiene toda persona a exigir,
reivindicar o demandar una solucidén o respuesta a una solicitud, ya sea por motivo general
o particular, referente a la prestacién indebida de un servidor publico”. De acuerdo con lo
anterior, en la entidad se registraron dos (2) reclamos, equivalentes al 0,03% del total de
las peticiones radicadas, como se relaciona a continuacién:

T6T e TeClamos I SemBala 08 2017
item Redicada Asunto FoChE haciia. Canal Radicado Observaciones
CORDIS radicacion culminacién salida
1
' | Saolicitud de Peticion relacionada con solicitud de
| | 2017ER15423 | decreto 458 | 06/09/2017 | 20/09/2017 | Modulo PQRS | 2017EE11883 ;‘;“"’"m'e""’ al Decreld 830 de |
| de 2017 17. a este se dio oportunamente |
| | desde la misionalidad de la entidad
==t 1
| |
i Remite Correo | Esta petcion se relaciono con |
2 | 2017ER13621 reclamo 09/08/2017 17/08/2017 Electronico 2017EE10234 | solicitud de visita tecnica por lo cual
sobre di 1053 Institucional no se constituye como reclamo
|
srec ey regeneli e o o e e e e I

Tabla No. 6 Consolidado Reclamos registradas en el Sistema de Gestién Documental - CORDIS.
Fuente: Reporte Sistema de Gestion Documental - CORDIS, con corte al 31 de diciembre de 2017.

En este orden de ideas, una vez verificado el contenido de dichas peticiones se constaté
que no obedecen explicitamente a un reclamo, sin embargo se les dio tramite
oportunamente en un promedio de 10 dias habiles.

4.4.  Sugerencias

Para el segundo semestre de 2017, 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 DE LA ENCUESTA DE PERCEPCION DE LA SATISFACCION DEL
SERVICIO Il SEMESTRE DE 2017.

Teniendo en cuenta que la satisfaccion del cliente se constituye como parte fundamental
para la mejora continua en cuanto a la eficacia, eficiencia y efectividad de los procesos del
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Sistema de Gestidn de Calidad y que seglin la NTCGP 1000:2009, la entidad debe realizar
el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente.

En consecuencia con lo expuesto anteriormente, la Subdireccidén Corporativa y Asuntos
Disciplinarios a través del area funcional de Atencién al Ciudadano, disefia y aplica una
encuesta que evidencia la percepcidn de los ciudadanos atendidos en la entidad, frente al
servicio ofrecido particularmente desde esta area. Es importante sefialar que no todas las
personas que son atendidas, acceden a responder la encuesta y es aplicada una vez
culmina la atencion mediante canal presencial y a través de la pagina web institucional.

A demas de lo anterior, es importante mencionar que los resultados de las encuestas de
satisfaccion correspondientes a los tramites y servicios ofrecidos por la entidad en la
vigencia 2017, se estan actualmente adelantando mediante el contrato de prestacion de
servicios No 484 de 2017 suscrito con el Grupo Empresarial Cuatro en Uno S.A.S.

A continuacién se presentan los resultados obtenidos
Formato encuesta de satisfaccion (PLE-FT-39 Version No. 3)

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

1. 2Su te'e ntes tramites o

No. Cantidad

1 | Adecuacion de predios desocupados 0

2 | Asesoria y acompaiamiento en simulacros y simulaciones 1

3 | Certificado de afectacion por emergencia, calamidad o desastre 0

4 | Certificacion de riesgo 34

5 |Concepto Técnico de Amenaza Ruina -CAR-

6 | Conceptos técnicos para licencias de urbanizacién

7 | Entrega de Ayudas Humanitarias de Caracter Pecuniario -AHCP- -

8 Evaluacion de complejidades en el Sistema Unico de Gestion de |

0
0
14
. 18
Aglomeraciones -SUGA-
9 |Evaluacion de Planes de Emergencia y Contingencia -PEC- 6
10 | Plan Escolar de Gestion de Riesgos -PEGR- | 6
11 | Reasentamiento o adquisicion predial ”_ 6
0
8
0
24
15

12 | Revision de estudios en fase | y ||
13 | Seguimiento a radicados o peticiones hechas ante el IDIGER
| 14 | Solicitud de obras de mitigacion
| 15 |Visita técnica de valoracién de la condicidn de riesgo inminente
| 16 | Visita de verificacion general anual a los sistemas de transporte vertical

C
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17 | Otro ;Cual? 0
- Total 132
Tabla No. 7 Tabla de datos pregunta No. 1

Del total de ciudadanos que diligenciaron la encuesta de percepcion en lo corrido del |l
semestre del ano 2017, 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 25,76%,
seguido de la solicitud de Visita técnica de valoracién de la condicion de riesgo inminente
correspondiente al 18,18% de las respuestas entregadas, de igual forma se evidencia que
los tramites menos frecuentes fueron Adecuacion de predios desocupados, Concepto
Técnico de Amenaza Ruina -CAR- y Conceptos técnicos para licencias de urbanizacién con
el 0,00% de las respuestas de la ciudadania.

Pregunta No 2. ;De los siguientes canales, cual utilizdé para realizar su solicitud ante el

IDIGER?
2. ;De los siguientes canales, cual utilizé para realizar su solicitud ante el IDIGER?.
No. | Canal Cantidad
1 | Canal Presencial (Atencion personalizada) 61
| 2 |Canal Telefénico _ 16
|3 |Canal Virtual: ' 55
Total | 132

Tabla No. 7 Tabla de datos pregunta No. 2

A la pregunta No. 2 relacionada con los canales utilizados para adelantar solicitudes en la
entidad, el 46.21% respondié que el canal mas usado fue el presencial o atencion
personalizada, seguido por el canal virtual con el 41,67% y con la menor preferencia el
canal telefénico con el 12,12%.

Del total de las respuestas obtenidas a la opcién de canal virtual la ciudadania sefialé que
el medio mas utilizado fue el correo electrénico institucional con el 24,24%, seguido por el
SDQS con el 9,09% y finalmente el médulo de PQRS con el 8,33%.

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

califique de 1'a & la atencion
‘es excelente en términos ¢

1
0

3.Sisu petlclén fue atendida

}

No. Criterios

oN

| 1 Oportunidad (Tiempo de atencién)

T Net e dersien y efecton del Vo e
pubisctn en a e A P 3
V 150 140y ainrneacs e wTired driged
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tiny

j Claridad (Facil lectura o {
| 2 |entendimiento de la informacién 0 0 0 10 | 113 123 |
I suministrada)
3 | Suficiencia (Informacién completa) 0 0 0 28 | 95 123
Coherencia (Relacion entre su E
" solicitud y la respuesta) . 0 ¢ “d | & 1es
5 Cahcjez (Arna}bllldad por parte del 0 0 6 7 110 123
servidor publico) |
— = |
6 Facil acceso (Grac_io _c!e compl_ej_ldad 0 0 5 0 | 118 123
~ | para acceder al tramite o servicio) - - ) il -
Espacios Fisicos de atencion i .
7 | (Modulo de servicio, ventilacion, 0 0 0 16 | 107 123 |
iluminacién) ?
8 Actltud_s{dlsposmlon del personal en 0 0 0 13 110 123 ‘
| el servicio
| n & T | |
9 Conocimiento y dominio del tema 0 0 0 4 | 119 | 123
| = | por parte de los servidores o o
Tabla No.8 Tabla de datos pregunta No. 3
Oportunidad (Tiempo de atencion) Del to‘tal de ciudadanos que
respondieron a esta pregunta en la
1o ;067  Variable de “oportunidad’, el 79.67%,
80,00 ; afirmaron que su percepcion con
relacion al tiempo de atencion fue
60,00 excelente, seguido por el 17.89% que
40,00 sefalaron que fue regular y el 2.44%
17,89 i
20,00 : afirmaron que fue bueno.
000 000 244
0,00
1 2 3 4 5

Grafico No. 1 Distribucién porcentual a la pregunta No.3
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Claridad (Facil lectura o entendimiento de

la informacion suministrada) A la variable relacionada con el criterio

de “claridad”, el 91.87% de los
100.00 91,87 ciudadanos que respondieron esta
pregunta senalaron que fue excelente,

40,00 seguido por el 8.13% que
60,00 respondieron ser buena, a las demas
40.00 opciones no se  presentaron
respuestas.
20,00 8,13
0.00 0,00 0,00 —
0,00 ji==4
1 2 3 4 5
Grafico No. 2 Distribucién porcentual a la pregunta No.3
Suficiencia (Informacion completa) Del total de ciudadanos que
10000 respondieron a la variable de
“suficiencia”, el 77.24% afirmo que su
80.00 percepcion con relacion a la
60.00 informacion fue excelente, seguido por
el 22,76% que senalaron que fue
40,00 buena
22,76
20,00
0,00 0,00 0.00
0,00 6
1 2 3 4 5

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

En la wvariable de ‘“coherencia”

Coherencia (Relacion entre su solicitud y correspondiente a la relacion entre la
la respuesta) peticion y la respuesta recibida, del
100.00 100% de la ciudadania que respondio
_ la encuesta, el 79,67% afirmaron que
' fue excelente y el 20,33% sefialaron
60,00 que fue buena a las demas opciones
40,00 de repuesta no se presentaron
20,33
20.00 resultados.
0,00 000 000
0,00 -
1 2 3 4 5

Grafico No. 4 Distribucién porcentual a la pregunta No.3
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A la variable de “calidez” relacionada
con la amabilidad prestada por parte
del servidor publico, el 89,43% de la

Calidez (Amabilidad por parte del
servidor publico)

100,00 ciudadania sefald que fue excelente
80.00 mientras el 5,69% respondid a la
opcion buena de otro lado el 4,88%
60,00 T .
indicé que fue regular y a las demas
40,00

opciones no se presentaron
respuestas.

20,
00 000 000 488 589
0.00

1 2 3 4 5
Grafico No. § Distribucién porcentual a la pregunta No.3

Del total de ciudadanos que
respondieron a esta pregunta en la
variable de “facil acceso”, que esta

Facil acceso (Grado de complejidad
para acceder al tramite o servicio)

120,00 9593 relacionada con el grado de
100,00 ' complejidad para acceder al tramite o
80,00 servicio, el 95,93% de la ciudadania
60,00 manifesté que fue excelente el acceso
40,00 a los trémites, mientras el 4,07%
2000 oo 000 407 000 sefialaron que fue regular, a las demas

0,00 = opciones de respuesta no se

1 2 3 4 5 presentaron resultados.

Grafico No. 6 Distribucién porcentual a la pregunta No.3

Del 100% de ciudadanos que
respondieron a esta pregunta en la
variable de ‘“espacios fisicos”, el

Espacios Fisicos de atencién (Médulo
de servicio, ventilacion, iluminacion)

100,00 86,99 86,99% de la ciudadania afirmaron
80.00 que su percepcion con relacion a este
60,00 item fue excelente, seguiQo por el
' 13,01% de la poblacién que
40,00 respondieron que los espacios fisicos
W00 o wEE B 13,01 fueron buenos, a las demas opciones
0.00 ' ‘ ' no se presentaron respuestas.
1 2 3 4 5

Grafico No. 7 Distribucion porcentual a la pregunta No.3
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Actitud y disposicion del personal en el Del total de ciudadanos que
servicio respondieron a esta pregunta en la
100.00 89 43 variable de “"actitud y disposicion del

- personal”, el 89,43% afirmo que su
80,00 percepcidn con relacidon a este item

60,00 fue excelente, seguido por el 10,57%
40,00 que manifestaron como buena la
20.00 10,57 actitud de servicio, a las demas
: 000 000 000 ;

0.00 opciones no se presentaron

1 2 3 4 5 respuestas.

Grafico No. 8 Distribucién porcentual a la pregunta No.3

Conocimiento y dominio del tema por A la variable de "conocimiento” que

parte de los servidores esta relacionada con el dominio del
tema por parte del servidor que
120,00 96,75 atendio el ciudadano, el 96,75% de la
100.00 ciudadania afirmé ser excelente,
8q,cn seguido por el 3,25% que respondio
60,00 ser buena, a las demas opciones de
40.00 respuesta no se  presentaron
2000 poo 000 000 325 resultados.
0,00
1 2 3 4 5

Grafico No. 9 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?

4. A travé_s; dequemedi , cons ?i%ffaq ";’ ob&%?%lhge'pue ta
[No. Cantidad
| 1 |Verbal (Atencion personalizada) 24
2 | Escrito (Direccién fisica de correspondencia) 98
3 | Virtual (Correo electrénico y/o Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS) 10
4 | Otro ;Cual? .
Total 132

Tabla No.9 Tabla de datos pregunta No. 4
A la pregunta No. 4 relacionada con el medio o canal a través del cual el ciudadano prefiere
obtener respuesta, el 74,24% de la poblacion que respondi6 a esta pregunta afirman que
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prefieren recibir la respuesta a su peticion de forma fisica, el 18,18% sefalaron la opcion
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 o0 econdmico?

sieron realizar o agilizar. un tramite o se ambio de algun
fﬁéé%ré ?Ei%‘}"ma?é‘&gé’ﬁ?&gco%ém é'ti‘;'l? P g
Criterio Cantidad
0
132 |
_____ Total - 132 |

Tabla No.10 Tabla de datos pregunta No. 5
A la pregunta No. 5, La ciudadania, respondioé en un 100%, que en las instalaciones del
IDIGER no le propusieron agilizar un tramite o servicio a cambio de un benéfico material o
econdmico.

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

6. Si usted tiene una observacion: "'aaﬁ'fé“c'i“a n rel; ”élc? ad
«:..,%*a:f%%ﬁ[’f‘e eareglstrarlazen'fétfe‘fé“éﬁ acio BRI e o
No. Criterio | Cantidad
1 Si ' 0
2 No _ 132 |
Total 132 |

Tabla No.11 Tabla de datos pregunta No. 5

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

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

Cordialmente,

MONICA RUBIO ARENAS
Subdirectora Corporativa y Asuntos isciplinarios.

Elaboro: David Fernando Suarez Morales — Técnico Administrativo Grado 10
Reviso: Narda Cristina Natagaima Lépez — Profesional Universitario Grado 1
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