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INSTITUTO DISTRITAL DE GESTION DE RIESGOS Y CAMBIO CLIMATICO
- IDIGER -
Informe Mensual de PQRS octubre de 2019

El presente informe de PQRS, muestra el analisis de la gestion adelantada de las peticiones
que ingresaron a través del Sistema Bogota te Escucha - SDQS durante el periodo de
octubre de 2019.

Los componentes incluidos son los listados a continuacion:

- Peticiones mensuales registradas por la entidad
- Canales de interaccion

- Tipologias o modalidades

- Subtemas respuesta definitiva

- Traslado por no competencia

- Subtemas veedurias ciudadanas

- Peticiones cerradas del periodo

- Peticiones cerradas de periodos anteriores
- Tiempo promedio de respuesta

- Participacion por localidad

- Participacién por estrato

- Participacion tipo de requirente

- Calidad del requirente

1. Total de peticiones mensuales registradas por la entidad en el mes de octubre de 2019.

Para el periodo de octubre se analizaran catorce (17) requerimientos que ingresan bajo la
categoria “registradas” que hace referencia a las peticiones inscritas directamente por los
ciudadanos a la entidad, para este periodo ningun ciudadano atendido en el IDIGER de
manera presencial, solicito a la entidad registrar su solicitud mediante el aplicativo Bogota
Te Escucha.
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Grafica No. 1 Numero de peticiones regist'radas en el periodo de octubre de 2019
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019.
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Sin embargo es importante mencionar que adicionalmente a las peticiones registradas,
41 solicitudes fueron trasladadas o asignadas al IDIGER por otras entidades, estas no
se tendran en cuenta en el presente informe de acuerdo con los lineamientos
establecidos por la Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General.

Total peticiones

Peticiones Cantidad %
Registradas 17 29
Recibidas 41 71
Total General 58 100%

Tabla No. 1 Peticiones Recibidas y Registradas
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019.

2. Canales de interaccion

A continuacién se describen los canales utilizados por la ciudadania al momento de
registrar una peticion dirigida al IDIGER.

Interaccion por canales »
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T Gréfica No. 2 Interaccion por Canales
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019,
En la anterior grafica se evidencia que para este periodo el 100% de los ciudadanos
registraron sus peticiones dirigidas al IDIGER por medio del canal WEB.
3. Tipologias o Modalidades
Para este componente, se describen las diferentes modalidades de peticién solicitadas por !

los ciudadanos.
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Grafica No. 3 Modalidades o Tipologias

Fuente: Reporte generado Direccidn Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019.

Interaccion por modalidad

Tipo de peticién Cantidad | %
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 6 35%
CONSULTA 5 29%
RECLAMO 3 18%
QUEJA 2 12%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 1 6%
Total general 22 100%

Tabla No. 2 Modalidades o tipologias
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019.

En el mes de octubre la modalidad mas frecuente en las peticiones registradas
directamente por los ciudadanos fue el “Derecho de peticién de interés particular”
representando el 35% del total de los requerimientos.

4. Subtemas finalizados con respuesta definitiva

En este item se relacionan los subtemas de 54 peticiones cerradas con respuesta
definitiva por el IDIGER las cuales fueron registradas directamente por los ciudadanos y
recibidas por traslado desde otras entidades, pertenecientes al mes de octubre de 2019 y
a periodos anteriores.
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Subtemas finalizados
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Grafica No. 4 Subtemas finalizados
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019. .
Dle d d ddo0
Subtemas Cantidad | %
SOLICITUD VISITA TECNICA DE LA VALORACION DE CONDICION DE RIESGO 20 37%
CONCEPTOS Y/O DIAGNOSTICOS TECNICOS 11 20%

SOLICITUD DE CERTIFICACION DE RIESGO 8 15%
PROMOCION DEL SIMULACRO DISTRITAL DE EVACUACION 5 9%
GESTION DEL TALENTO HUMANO 3 6%
AYUDA HUMANITARIA DE CARACTER PECUNIARIO 2 4%
SOLICITUD INFORMACION APLICATIVO SISTEMA UNICO DE REGISTRO ESCOLAR SURE 2%

—_

SOLICITUD PARA ADECUACION DE PREDIOS OBJETO DE REASENTAMIENTO 1 2%
CERTIFICACION GRADO DE COMPLEJIDAD POR AGLOMERACION DE PUBLICO 1 2%

SOLICITUD DE INFORMACION O INCLUSION AL PROGRAMA REASENTAMIENTO DE FAMILIAS O AL 1 2%

PROGRAMA DE ADQUISICION PREDIAL 4

SOLICITUD DE CERTIFICACION DE AFECTACION POR EMERGENCIA CALAMIDAD Y DESASTRE 1 2%

Total general 54 100% .

Tabla No. 3 Subtemas finalizados
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019.

Como se evidencia en la grafica y tabla anterior, los subtemas finalizados mas reiterados
en el periodo fueron “Solicitud de visita técnica de valoracién de condicion de riesgo con enl
37%, seguido por “Conceptos y diagnésticos técnicos” con un 11%,"Certificacion de riesgo
el 15%.

Los subtemas menos solicitados fueron “Promocién del simulacro distrital de eva“cua_C!én"
con el 9% “Gestion talento humano” el 6%, “Ayudas humanitarias” con el 4%, “solicitud
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informacion sistema uUnicos de registro escolar”, “solicitud para adecuacion de predios
objeto de reasentamiento”, "Certificado grado de complejidad por aglomeracion de
publico”, “solicitud informacién o inclusién al programa de reasentamiento o al programa
de adquisicién predial”, “certificacion de afectacion por emergencia calamidad o desastre”
representando el 1% cada uno respectivamente.

Por otra parte, al realizar un comparativo con el periodo anterior se identificé que la
“solicitud de visita técnica de la valoracién de condicién de riesgo” continia en el primer
lugar en el ranking de los tramites mas solicitados por la ciudadania y de los subtemas
mas finalizados por la entidad mediante el aplicativo Bogota Te Escucha.

5. Traslado por no competencia

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

Traslado por competencia
3.5 - - - E—

st

Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019.

Entidad que se da traslado Cantidad %
SECRETARIA DE GOBIERNO 3 50%
SECRETARIA DE AMBIENTE 1 17%
UMV - UNIDAD DE MANTENIMIENTO VIAL 1 17%
SECRETARIA DEL HABITAT 1 17%
Total general 6 100%

Tabla No. 4 Traslado por no competencia
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019.

Como se muestra en la gréafica y tabla anterior, durante este periodo la entidad trasladoé por
no competencia seis (6) requerimientos relacionados con temas de conciliacién entre
particulares, inspeccion, vigilancia y control de centros comerciales, tala de arboles e
inundacion de via publica que genera malos olores.

En comparaciéon con el mes de septiembre en el que se realizaron 19 traslados por
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competencia, en este periodo se identificé una disminucién significativa a 6 requerimientos,
toda vez que no correspondian con la misionalidad del IDIGER,

6. Subtemas Veedurias ciudadanas

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

7. Peticiones cerradas con respuesta definitiva

Este componente muestra los requerimientos cerrados con respuesta definitiva, tanto en el

mes de octubre como de periodos anteriores, conforme al reporte remitido por la Direccién
Distrital de Calidad y Servicio.

Requerimientos cerrados con respuesta definitiva

45 .44

25 : 71 ATENCION AL CIUDADANO
20 1 SUBDIRECCION CORPORATIVA Y m™
15 10 : *" ASUNTOS DISCIPLINARIOS p

Periodo Actual Periodo Anterior

Gréfica No. 6 Requerimientos solucionados con respuesta definitiva
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019.

- Periodo actual

Peticiones cerradas con respuesta definitiva

Dependencia Periodo Actual %
ATENCION AL CIUDADANO 10 100%
SUBDIRECCION CORPORATIVA Y ASUNTOS 0 0%
DISCIPLINARIOS °
Total general 10 100%
Tabla No. 5 Peticiones cerradas del periodo actual Sistema Bogota Te escucha
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019. A

En el mes de octubre de 2019 el IDIGER cerré de forma definitiva a través del Sistema
Bogota Te Escucha- SDQS a 10 requerimientos equivalente al 100% de las solicitudes en
tramite de respuesta del periodo actual.

- Periodo anterior
Peticiones cerradas con respuesta definitiva
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ATENCION AL CIUDADANO 44 100%
SUBDIRECCION CORPORATIVAY ASUNTOS 0 0%
DISCIPLINARIOS °
Total general 44 100%

Tabla No. 6 Peticiones cerradas del periodo anterior
Fuente: Reporte generado Direcci6n Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019,

Durante el periodo de octubre se cerraron de forma definitiva 44 requerimientos a través

del Sistema Bogota Te Escucha — SDQS que se encontraban pendientes de respuesta de
periodos anteriores, correspondiente al 100% de las peticiones.

8. Tiempo promedio respuesta

Como aparece en la siguiente tabla y segun las formulas establecidas por la Veeduria
Distrital el promedio de respuesta para los requerimientos finalizados durante el mes de
octubre de 2019, incluida la modalidad de consulta que tiene 30 dias para la respuesta,
muestra que el tiempo promedio en finalizar las solicitudes fue de 19 dias habiles. A
continuacion se relaciona el tiempo promedio por tipologias.

Tiempo promedio de respuesta
DERecHODE | pemecnope =
CONSULTA PETICION DE INTERES | QUEJA | RECLAMO g
INTERES PARTICULAR general
DEPENDENCIA GENERAL
ATENCION AL CIUDADANO 23 20 14 13 9 19
Total general 23 20 14 13 9 19 T

Tabla No. 7 Tiempo promedio de respuesta
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019.

9. Participacion por localidad

En este item se identifican los requerimientos clasificados por localidades y su distribucion
cuantitativa y porcentual, como se representa en la siguiente grafica:

Partitipatiéﬁ por Localidad
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Grafica No, 7 Participacién por localidad

Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019.

- Para este periodo el 29% de los peticionarios no identificaron la localidad en su
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peticion,

- Las localidades de Rafael Uribe y Usaquén presenta el mayor nimero de
requerimientos registrados por ciudadanos con el 18% cada uno y Suba con el 12%
de la peticiones realizadas.

- Las localidades con menor participacion en este periodo fueron San Cristdbal,
Sumapaz, Teusaquillo y Usme con un porcentaje del 6% cada una.

Participacion por localidad
L Cantidad %

ocalidad

SIN IDENTIFICAR 5 29%

18 - RAFAEL URIBE URIBE 3 18%

01 - USAQUEN 3 18%

11 - SUBA 2 12%

04 - SAN CRISTOBAL 1 6%

20 - SUMAPAZ 1 6%

13 - TEUSAQUILLO 1 6%

05 - USME 1 6% m
Total general 17 100%

Tabla No. 8 Participacién por localidad
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019

10. Participacion por estrato

En este item se identifica la participacion por estrato de la ciudadania que
interpuso requerimientos dirigidos al IDIGER, en el periodo analizado.

Participacion por estrato
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Graéfica No. 8 Participacion por estrato
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019.

Participacion por estrato
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Estrato Cantidad %

4 7 41%
SIN IDENTIFICAR 4 24%
3 3 18%
2 2 12%
5 1 6%
Total general 17 100%

Tabla No. 9 Participacion por estrato
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019,

De acuerdo con la grafica y tabla anterior se puede evidenciar que el 24% de los
peticionarios, que registraron solicitudes dirigidas al IDIGER, no identificaron el estrato en
el formulario del Sistema Bogota Te Escucha — SDQS, el estrato 4 cuenta con el 41% de
las solicitudes ingresadas, el estrato 3 el 18%, el estrato 2 con el 12% y por dltimo se
encuentra el estrato 1 representado por el 6%.

11. Participacion por requirente

P En este componente se identifican los requerimientos por la naturaleza del peticionario, tal
i como se muestra en la tabla y gréafica siguientes:

Tipo persona Cantidad %

Natural 13 76%
No identificado 3 18%
Juridica 1 6%

Total general 17 100%

Tabla No. 10 Participacién por tipo de persona
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019,

Participacién por tipo de persona

Natural
B No identificado

T B Juridica
13

Grafica No. 9 Participacién por tipo de persona
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019.

Teniendo en cuenta la grafica anterior y en comparacién con el mes de septiembre se
presentaron las siguientes variaciones:
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- Para el requiriente de tipo persona natural, se pl:esenté una reduccién de 2
ciudadanos que se identificaron de esta manera al registrar su peticién.

- Se presenté para este periodo que 3 personas no identificaron su naturaleza al
momento de realizar la peticion.

12. Calidad de requiriente

Respecto al componente calidad de requirente, la tabla siguiente permite identificar tal como
se registr el ciudadano en el Sistema Bogota Te Escucha — SDQS.

Tipo de Requiriente Cantidad %
Identificado 14 82%
Andnimo 3 18%
Total general 17 100%

Tabla No. 11 Participacion por calidad del requiriente
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 2019.

Durante el periodo evaluado, se evidencié que el 82% de los ciudadanos realizaron su
identificacién con nombre propio, mientras que el 18% de los peticionarios que formularon sus
requerimientos no registraron la informacién necesaria para ser identificados claramente.

Calidad del requiriente

| ! Identificado
£ Anonimo

Grafica No. 10 Participacion por calidad de requiriente
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para octubre de 20189.

13. Conclusiones y recomendaciones
Teniendo en cuenta los resultados arrojados se puede concluir lo siguiente:

El informe se realizé bajo las directrices dadas por la Direccion Distrital de Calidad y
Servicio de la Secretaria General, reportando tnicamente los 17 requerimientos registrados
por la ciudadania mediante el canal WEB del sistema Bogota Te Escucha, sin embargo, en
el item numero 1 se especifica que adicionalmente 41 requerimientos fueron asignados al
IDIGER por otras entidades para un total de 58.
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La tipologia mas utilizada por los ciudadanos al momento de registrar sus solicitudes fue el
Derecho de peticion de interés particular.

Se cerraron de forma definitiva 54 requerimientos, 10 del periodo actual y 44 de periodos
anteriores, es importante indicar que en este componente se tienen en cuenta las
solicitudes que fueron registradas directamente por los ciudadanos y las asignadas o
trasladadas por otras entidades.

El subtema con mayor indice de finalizacién fue solicitud visita técnica de la valoracién de
condicién de riesgo.

Se evidencié para este periodo que 6 requerimientos fueron traslados por competencia
teniendo en cuenta que las solicitudes no correspondian con la misionalidad del IDIGER,
estos requerimientos se encontraban relacionados con temas de conciliacion entre
particulares, inspeccién de centros comerciales, tala de arboles e inundacién de via
publica que generaba malos olores. ‘

El 29% de los solicitantes no registraron la localidad de los hechos, el 24% el estrato
social al que pertenecen y por Ultimo encontramos que sélo el 82% de los solicitantes se
identificaron al momento de registrar su peticién.

El tiempo de respuesta para los diferentes tipos de requerimientos finalizados durante el
periodo de octubre fue de 19 dias incluyendo la modalidad de consulta que tiene 30 dias
habiles para la emisién de la respuesta.

Se cerraron de manera definitiva 54 requerimientos mediante el sistema Bogota Te
Escucha, 10 pertenecientes al periodo actual y 44 de periodos anteriores.

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

a) Emision semanal de los informes de seguimiento a los PQRS que ingresan a través
de los diferentes canales, que se encuentran vencidos y con fecha préxima de
vencimiento.

b) Administracion y seguimiento permanente a las peticiones que ingresan a través del
Sistema Bogota te Escucha que son evaluadas diariamente y envio de alertas
mediante correo electrénico.

c) Notificacion voz a voz de las peticiones que tienen fecha préxima de vencimiento,

con el fin de reducir el tiempo promedio de respuesta de las solicitudes que
ingresan mediante el aplicativo Bogota Te Escucha.

Recomendaciones a nivel del Sistema Bogota te Escucha - SDQS:
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a) Es irnportante que se continue con la revisién de las competencias de |as entidades
debido a que se asignaron por medio del Sistema Bogotd Te Escucha peticiones
que no corresponden a la misionalidad del IDIGER.

b) Realizar los ajustes pertinentes en cuanto a la funcionalidad de Ia plataforma ya que
para este periodo se presentaron de manera permanente fallas, las cuales
iImpedian la asignacién y finalizacion de los requerimientos, estas fueron reportadas
a los correos de soporte sin una solucién definitiva.

¢) Mejorar el formulario de registro de peticiones del Sistema Bogota Te Escucha en lo
relacionado con la obligatoriedad de algunos campos como teléfono y correo
electronico, ya que para la realizacion de algunos tramites es importante ponerse
en contacto con el peticionario.

Cordialmente,

MONICA RUBIO ARENAS
Subdirectora Corporativa y Asuntos Disciplinarios
Elaboré: Yazmin Nieto Mejia — Contratista \y SN

Reviso: Bertha Lucia Rodriguez Velasquez — Técnico Administrativo Grado 10 /aﬁ—-.
Aprobé: Eulin Gémez- Profesional SCADE&#
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