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

Los componentes incluidos son los listados a continuacion:

- Peticiones mensuales registradas por la entidad
- Canales de interaccién

- Tipologias 0 modalidades

- Subtemas respuesta definitiva

- Traslado por no competencia

- Subtemas veedurias ciudadanas

- Peticiones cerradas del periodo

- Peticiones cerradas de periodos anteriores
- Tiempo promedio de respuesta

- Participacioén por localidad

- Participacion por estrato

- Participacion tipo de requirente

- Calidad del requirente

1. Total de peticiones mensuales recibidas por la entidad en el mes de junio de 2019,

Para el periodo de junio se analizaran diecisiete (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 la entidad no realizé ningun registro.

Sin embargo, es importante mencionar que adicionalmente a las peticiones registradas, 36
solicitudes fueron trasladadas o asignadas al IDIGER por otras entidades para un total de 53
requerimientos en tramite, estas no se tendran en cuenta en el presente item de acuerdo a los
lineamientos establecidos por la Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria
General.

Peticiones registradas del periodo
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Grafica No. 1 Nimero de peticiones registradas en el periodo de junio de 2019
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2019,

En la siguiente tabla se puede evidenciar que el 32% de las peticiones ingresadas a la entidad
durante el periodo analizado, corresponden a peticiones registradas directamente en el
sistema por el ciudadano.
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Total peticiones

Peticiones Cantidad %
Registradas 17 32
Recibidas 36 68
Total General 53 100%

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

2. Canales de interaccién

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

Interaccidn por canales
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Grafica No. 2 Interaccidn por Canales
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2019.

En la anterior gréafica 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 describe las diferentes modalidades de peticion solicitadas por los
ciudadanos.
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Interaccion por modalidad
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Grafica No. 3 Modalidades o Tipologias
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2019,

Interaccion por modalidades

Tipo de peticién Cantidad %
CONSULTA 5 29%
DERECHQO DE PETICION DE INTERES GENERAL 5 29%
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 2 12%
QUEJA 2 12%
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 2 12%
SOLICITUD DE COPIA 1 6%
Total general 17 100%

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

En el mes de junio las modalidades mas frecuentes en las peticiones registradas directamente

por los ciudadanos fueron “Consulta” y “Derecho de peticion de interés general” representados
con el 29% cada una respectivamente.

Por otra parte se identifico que con relacion al mes de mayo en el que la tipologia mas utilizada
fue el “Derecho de peticion de interés particular” se present6 una disminucion del 40% al 12%.

4. Subtemas finalizados con respuesta definitiva

En este item se relacionan los subtemas de 47 peticiones cerradas con respuesta definitiva por el
IDIGER en el mes de junio de 2019.
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Grafica No. 4 Subtemas finalizados
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2019.

Como se evidencia en la grafica y tabla anterior, los subtemas mas reiterados en el periodo
fueron “Solicitud de visita técnica de valoracién de condicion de riesgo” con el 48,94%, seguido
por “Conceptos y diagnosticos técnicos” con un 10,64%, el subtema menos solicitado es
“Promocion del simulacro distrital de evacuacion”, “Solicitud informacién aplicacion sistema tinico
de registro escolar’ y “Certificado grado de complejidad por aglomeracion de publico” con el
2,13% cada uno.

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

Subtemas finalizados

Subtemas Cantidad %

SOLICITUD VISITA TECNICA DE LA VALORACION DE CONDICION DE RIESGO 23 48,94%
CONCEPTOS Y/O DIAGNOSTICOS TECNICOS 5 10,64%
SOLICITUD INFORMACION PEC OCASIONALES O PERMANENTES 2 4,26%
SOLICITUD DE INFORMACION O INCLUSION AL PROGRAMA REASENTAMIENTO DE FAMILIAS O AL PROGRAMA DE

ADQUISICION PREDIAL 2 4,26%
SOLICITUD DE VISITA DE VERIFICACION A LOS SISTEMAS DE TRANSPORTE VERTICAL Y PUERTAS ELECTRICAS 2 4,26%
GESTION DEL TALENTO HUMANO i 4,26%
SOLICITUD PARA ADECUACION DE PREDIOS OBJETO DE REASENTAMIENTO 2 4,26%
SOLICITUD DE CERTIFICACION DE AFECTACION POR EMERGENCIA CALAMIDAD Y DESASTRE 2 4,26%
AYUDA HUMANITARIA DE CARACTER PECUNIARIO 2 4,26%
SOLICITUD DE CERTIFICACION DE RIESGO 2 4,26%
CERTIFICACION GRADO DE COMPLEJIDAD POR AGLOMERACION DE PUBLICO 4 2,13%
SOLICITUD INFORMACION APLICATIVO SISTEMA UNICO DE REGISTRO ESCOLAR SURE 1 2,13%
PROMOCION DEL SIMULACRO DISTRITAL DE EVACUACION h 2,13%
Total general 47 100,00%

Tabla No. 3 Subtemas finalizados
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2019.
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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
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Grafica No. 5 Traslado por no competencia
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2019.

Traslado por no competencia
Entidad que se da traslado Cantidad %

IDPYBA 1 16,67%
IDU 1 16,67%
POLICIA METROPOLITANA 1 16,67%
SECRETARIA DE AMBIENTE 1 16,67%
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 16,67%
SECRETARIA GENERAL 1 16,67%
Total general 6 100,00%

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

Como se muestra en la grafica y tabla anterior, durante este periodo la entidad trasladé6 por no
competencia seis (6) requerimientos relacionados con temas de solicitud de recoleccién de
residuos veterinarios, informacién sobre animales abandonados en mal estado de salud,
inconformidad por mantenimiento en via publica, expendios irregulares de gas y controversia por
convivencia en sector residencial por construccién sin licencia.

En comparacion con el mes de mayo en el que se realizaron 17 traslados por competencia, en
este periodo se identificé una reduccién significativa de 6 requerimientos trasladados debido a
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 subtema.
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7. Peticiones cerradas con respuesta definitiva

En este componente se muestra los requerimientos cerrados con respuesta definitiva, tanto en el
mes de junio como de periodos anteriores, conforme al reporte remitido por la Direccion Distrital de
Calidad y Servicio.

Requerimientos cerrados con respuesta

definitiva
50 _36
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Grafica No. 6 Requerimientos solucionados con respuesta definitiva
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2019.

- Periodo actual

Peticiones pendientes respuesta definitiva

Dependencia Periodo actual %
ATENCION AL CIUDADANO 11 23%
SUBDIRECCION CORPORATIVA Y ASUNTOS DISCIPLINARIOS 0 0%
Total general 11 23%

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 junio de 2019.

En el mes de junio de 2019 el IDIGER dio cierre de forma definitiva a través del Sistema Bogota
Te Escucha- SDQS a 11 requerimientos equivalente al 23% de las solicitudes en tramite de
respuesta.

- Periodo anterior

Solucionados con respuesta definitiva

Dependencia Periodo anterior %
ATENCION AL CIUDADANO 36 7%
SUBDIRECCION CORPORATIVA Y ASUNTOS DISCIPLINARIOS 0 0
Total general 36 77%

Tabla No. 6 Peticiones cerradas del periodo anterior
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2019.
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Durante el periodo de junio se cerraron de forma definitiva 36 requerimientos a través del
Sistema Bogota Te Escucha — SDQS que se encontraban pendientes de respuesta de periodos
anteriores, correspondiente al 77% de las peticiones.

8. Tiempo promedio respuesta

Como aparece en la siguiente tabla y segun las formulas establecidas por la VVeeduria Distrital
el promedio de respuesta para los requerimientos finalizados durante el mes de junio 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 26 dias habiles. A continuacién se relaciona el
tiempo promedio por tipologias.

Tiempo promedio de respuesta

DERECHO DE | DERECHO DE S PLICIUBBE
DEPENDENCIA | CONSULTA | PETICIONDE | PETICIONDE | ooy avo | ACGESO ALa | SOLICITUD SUGERENCIA | Total
INTERES INTERES INFORMACION DE COPIA general
GENERAL PARTICULAR
ATENCION AL
CIUDADANO 43 18 10 23 9 15 9 26
Totalgeneral 43 18 10 23 9 15 9 26

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

Participacion por localidad
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Grafica No. 7 Participacion por localidad
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2019.

- Para este periodo el 47,6% de los peticionarios no identificaron la localidad en su
peticion.

- La localidad de Bosa presenta el mayor nimero de requerimientos registrados por
ciudadanos, tres (3), correspondientes al 17,65%.

- Las localidades con menor participacion en este periodo fueron Puente Aranda, Usme
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Santafé, Chapinero, Ciudad Bolivar y San Cristébal con un porcentaje del 5,88% cada
una.

Participacion por localidad

Localidad Cantidad %
NO IDENTIFICADO 8 47,06%
07 - BOSA 3 17,65%
16 - PUENTE ARANDA 1 5,88%
05 - USME 1 5,88%
03 - SANTAFE 1 5,88%
02 - CHAPINERO 1 5,88%
19 - CIUDAD BOLIVAR 1 5,88%
04 - SAN CRISTOBAL 1 5,88%
Total general 17 100,00%

Tabla No. 8 Participacion por localidad
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio 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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Gréfica No. 8 Participacion por estrato
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2019.
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Participacion por estrato

Estrato Cantidad %

NO IDENTIFICADO 10 58,8%
3 3 17.,6%
2 3 17,6%
1 1 5,9%
Total general 17 100%

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

De acuerdo con la grafica y tabla anterior se puede evidenciar que el 58,8% de los peticionarios,
que registraron solicitudes dirigidas al IDIGER, no identificaron el estrato en el formulario del
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Sistema Bogota Te Escucha — SDQS los estratos 2 y 3 cuentan con el 17,6% cada uno
respectivamente y por Ultimo se encuentra el estrato 1 con una representacion del 5,9%.

Para el mes junio se identificé un aumento en comparacion con el periodo anterior del 25,5% en
la cantidad peticionarios que no registraron el estrato al momento de realizar su solicitud.

11. Participacién por requirente

En este componente se identifican los requerimientos por la naturaleza del peticionario, tal
como se muestra en la tabla y grafica siguiente:

Tipo de persona

Tipo persona Cantidad %
Natural 10 58,8%
No identificado 5 29,4%
Juridica 1 5,9%
Establecimiento comercial 1 59%
Total general 17 100%

Tabla No. 10 Participacion por tipo de persona
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2019.

Participacion por tipo de persona

 Natural
4No identificado

M luridica

M Establecimiento
comercial

Grafica No. 9 Participacion por tipo de persona
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2019,

Teniendo en cuenta la grafica anterior y en comparacion con el mes de mayo se presentaron las
siguientes variaciones:

Para el requiriente de tipo persona natural se presentd un incremento de 1 ciudadano
que se identifico de esta manera al registrar su peticion.

- Se evidencio que los ciudadanos con naturaleza juridica disminuyeron sus peticiones de
3 a 1 para el presente periodo.

- Con respecto a los ciudadanos que no identificaron su naturaleza se presenté un
incremento 2 personas.

- Al momento de realizar el registro un (1) ciudadano identificé su naturaleza juridica como
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establecimiento comercial, situacién gue no se registrd en el mes de mayo.

12. Calidad de requiriente

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

Participacion por calidad del requiriente

Tipo de Requiriente Cantidad %
Identificado 12 70,6%
Andénimo 5 29,4%
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 junio de 2019.

Durante el periodo evaluado se identificé que el 70,6% de los ciudadanos realizaron su
identificacion con nombre propio, mientras que el 29,4% de los peticionarios que formularon sus
peticiones no registraron la informacién necesaria para ser identificados claramente.

En comparacién con el periodo anterior se logré identificar un aumento del 9,4% de los
peticionarios que registran sus solicitudes de forma anénima.

CALIDAD DEL REQUIRIENTE

5

r/, 2 4ldentificado

% Anonimo

Grafica No. 10 Participacion por calidad de requiriente
Fuente: Reporte generado Direccidn Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2018.

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

- Para este periodo se realiza el presente reporte de acuerdo a lo indicado por la Direccién
Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, reportando Unicamente los 17
requerimientos registrados directamente por la ciudadania, sin embargo en item numero
1 se especifica el total de los requerimientos que ingresaron para tramite durante el mes
de junio al IDIGER, mediante el aplicativo Bogota Te Escucha.

- Se evidencia que para el presente periodo 6 requerimientos fueron traslados por
competencia, teniendo en cuenta que correspondian a solicitudes con fines de
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inspeccion, vigilancia y control que no corresponden con la misionalidad del IDIGER.

- Dado que el tiempo promedio de respuesta presentd un aumento con respecto a los
meses anteriores se realizé con las areas un seguimiento continuo de los requerimientos
proximos a vencer.

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) Administracién 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.

¢) Notificacién voz a voz de las peticiones que tiene 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 Bogot4 te Escucha - SDQS:

a) Mejorar el formulario de registro de peticiones del Sistema Bogota te Escucha, en lo
relacionado con la obligatoriedad en algunos campos, que permitan desarrollar un
analisis mas profundo con el fin de dar cuenta de la gestion adelantada por la entidad.

b) Validar los requerimientos en los que se adjuntan archivos en formato PDF, ya que en
ocasiones presentan bloqueos que impiden la impresién del documento.

c) Es importante que se contintie con la revisién de las competencias de las entidades,
debido a que se asignan por medio del Sistema Bogota Te Escucha, peticiones que no
corresponden a la misionalidad de la entidad y que pertenecian a entidades como Idpyba,
IDU, Policia Metropolitana, Secretaria de Ambiente, Secretaria de Gobierno y Secretaria
General.

Cordialmente,

MONICA RUBIO ARENAS
Subdirectora Corporativa y Asuntos Disciplinarios

Elaboré: Yazmin Nieto Mejia — Contratista *\'\QG‘H‘ ;
Narda Cristina Natagaima Lopez — Profesional Universitario Grado 12 | L_A‘

Revisé: Eulin Gémez- Profesional SCAD 424
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