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

Los componentes a tratar seran los siguientes:

- Peticiones mensuales recibidas por la entidad
- Canales de interaccion

- Tipologias o modalidades

- Subtemas mas reiterados

- Traslado por no competencia

- Subtemas veedurias ciudadanas

- Peticiones recibidas y cerradas del periodo

- Peticiones recibidas y cerradas de periodos anteriores
- Tiempo promedio de respuesta

- Participacion por localidad

- Participacion por estrato

- Participacion tipo de requirente

- Calidad del requirente

Una vez realizado el analisis de los anteriores componentes a través del formato “Presentacion
de informe PQRS" de la Veeduria Distrital, se obtuvieron los siguientes resultados relacionados
con cada uno de ellos:

1. Peticiones mensuales recibidas por la entidad en el mes de marzo de 2019.

Para este item, se identifica el nimero total de requerimientos recibidos durante el mes de marzo
a través del Sistema Bogota Te Escucha — SDQS, con base en el reporte enviado por la Direccion
Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Peticiones Mensuales

= Bogota Te Escucha

0% 50% 100%

Grafica No. 1 Numero de peticiones mensuales
Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota Te Escucha y CORDIS para marzo de 2019.
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La anterior grafica revela que para este periodo ingresaron 70 peticiones mediante el Sistema

Bogota Te Escucha — SDQS.

Una vez analizado los datos en comparacion al mes anterior (febrero) en el que ingresaron 62
requerimientos, se presenta un aumento de 8 solicitudes.

2. Canales de interaccion

A continuacién se detallan los eventos que ingresaron a través de los diferentes canales
identificados en el Sistema Bogota te Escucha -SDQS.

Interaccion por canales
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Grafica No. 2 Canales de interaccion

Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota Te Escucha para marzo 2019.

En la anterior grafica se evidencia que para este periodo al igual que los anteriores, los canales
mas operados por los ciudadanos al momento de prescribir peticiones dirigidas al IDIGER, a
través Sistema de Bogota Te Escucha, fueron el canal web y el escrito, adicionalmente en el
ranking se evidencié un aumento de dieciséis (16) requerimientos por el canal escrito en

comparacion al mes anterior (febrero).

A continuacién se presenta de forma desagregada la cantidad y el nivel porcentual de los
requerimientos que ingresan por cada uno de los canales.

Interaccion por canales

Canal Cantidad %
WEB 32 45,71
ESCRITO 30 42,86
TELEFONO 4 571
E-MAIL 2 2,86
PRESENCIAL 2 2,86
TOTAL GENERAL 70 100

Tabla No. 1 Canales de interaccion
Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota Te Escucha, para marzo de 2019.
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3. Tipologias o modalidades

Para este componente, se describe las diferentes modalidades de peticion solicitadas por los
ciudadanos.

Interaccion por tlpOlogIa DERECHO DE PETICION DE INTERES
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Grafica No. 3 Tipologias o modalidades
Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota Te Escucha, para marzo de 2019.

En este mes se presenta nuevamente la tendencia de los meses anteriores (enero y febrero)
frente a las tipologias mas frecuentes al momento de presentar un requerimiento, como lo son el
“Derecho de peticion de interés particular” con un porcentaje del 40,00% el cual presenta un
incremento de 3 requerimientos mas con respecto al mes anterior, seguido por “Consulta”
representado en un 31,43% con un incremento de 7 requerimientos en comparacion al mes
anterior y “Derechos de peticion de interés general” con el 15,71%. Por ultimo las tipologias
menos utilizadas fueron “Reclamo”, “Sugerencia”, “Denuncia por Actos de Corrupcién” con un
porcentaje de 2,86% y “Solicitud de copia” con un (1) requerimiento representado con el1,43%.

A continuacion se presenta la relacion de la totalidad de los requerimientos de acuerdo con las
tipologias registradas durante el mes:

Subtema Total | %
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 28 | 40,00
CONSULTA 22 | 3143
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 11 | 15,71
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 2 2,86
RECLAMO 2 2,86
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 2 2,86
QUEJA 2 2,86
SOLICITUD DE COPIA 1 143
TOTAL GENERAL 70 | 100

Tabla No. 2 Tipologias o modalidades
Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota Te Escucha, para marzo de 2019,
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4. Subtemas mas reiterados
En este item se relacionan los subtemas que mas peticiones se registraron a través del Sistema
Bogota te Escucha para el IDIGER en el mes de marzo de 2019.

SOLICITUD MISITA TECMICA DE LA VALORACION DE CONDICION DE

Subtemas mas reiterados Rened
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Grafica No. 4 Subtemas mas reiterados
Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota Te Escucha, para marzo de 2019.

Los 5 subtemas mas reiterados fueron “Solicitud de visita técnica de valoracion de condicion de
riesgo” con el 27,14%, seguido por “No especifico” con un 24,29%, luego se encuentra “Traslado
a Entidades Distritales” con un 11,43% y por ultimo “Solicitud de informacion o inclusion al
programa reasentamiento de familias o al programa de adquisicion predial” y “Solicitud de
certificacion de riesgo “con un porcentaje del 10% en ambos subtemas. Cabe resaltar que al igual
que el periodo anterior (febrero) se evidencia un alto porcentaje de requerimientos que no
registraron informacion acerca del subtema de su peticion.

En la siguiente tabla se presenta la relacién de los requerimientos mas frecuentes durante este
periodo.

Top de las § solicitudes por subtema mas solicitados por la ciudadania

Subtema Cantidad %
SOLICITUD VISITA TECNICA DE LA VALORACION DE CONDICION DE 27 14
RIESGO 19 '
NO ESPECIFICO 17 24,29
TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES 8 11,43
SOLICITUD DE INFORMACION O INCLUSION AL PROGRAMA
REASENTAMIENTO DE FAMILIAS O AL PROGRAMA DE ADQUISICION 10,00
PREDIAL 7
SOLICITUD DE CERTIFICACION DE RIESGO 7 10,00
Total 5 subtemas 58 82,86
Otros subtemas 12 17,14
Total general 70 100,00

Tabla No. 3 Subtemas mas reiterados
Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota Te Escucha para marzo 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.

Traslados por competencia

= SECRETARIADE m=IDPAC
GOBIERNO

Grafica No. 5 Traslado por no competencia
Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota Te Escucha para marzo de 2019.

Traslado por no competencia

Calidad Cantidad %
SECRETARIA DE GOBIERNO 5 83
IDPAC 1 17
TOTAL GENERAL 6 100

Tabla No. 4 Traslado por no competencia
Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota Te Escucha, para marzo de 2019.

Durante este periodo, la entidad dio traslado por no competencia a seis (6) requerimientos
relacionados con temas de controversias por convivencia en sectores residenciales del total de
las peticiones que ingresaron mediante el Sistema Bogota te escucha —SDQS.

6. Subtemas Veedurias ciudadanas

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

7. Peticiones recibidas y cerradas del periodo

A continuaciéon se presenta la estadistica de los requerimientos que se recibieron y fueron
tramitados tanto del mes de marzo, como de periodos anteriores, conforme al reporte remitido
por la Direccién Distrital de Servicio a la Ciudadania de Calidad.

ATENCION AL CIUDADANO

Periodo actual

SUBDIRECCION CORPORATIVA'Y ASUNTOS DISCIPLINARIOS 2 1 1.:43

TOTAL GENERAL 70 15 21,43

Diagonal 47 No. 77A - 09 Interior 11
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Tabla No. 5 Peticiones cerradas del periodo actual Sistema Bogota Te escucha
Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota te Escucha, para marzo de 2019,
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En el mes de marzo de 2019 el IDIGER recibio un total de 70 peticiones a través del Sistema
Bogota Te Escucha- SDQS, de las cuales se dio cierre a 15 equivalentes al 21,43%, quedando
pendientes para el siguiente periodo (abril) 55 requerimientos en tramite, es decir el 78,57%.

- Periodos anteriores

Peticiones cerradas del periodo anterior

ATENCION AL CIUDADANO

82.46

TOTAL GENERAL

47

82,46

Tabla No. 6 Peticiones cerradas del periodo anterior

Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota Te Escucha, para marzo de 2019.

Para el mes de febrero de 2019, el informe revela que 57 peticiones de periodos anteriores se
encontraban pendientes de respuesta, de las cuales se dio respuesta definitiva a 47
requerimientos, equivalentes al 82,46%, quedando 10 peticiones pendientes por responder.

8. Tiempo promedio respuesta

El promedio de respuesta de los requerimientos ingresados a través del Sistema Bogota te
Escucha- SDQS, segun las formulas establecidas en las pautas dadas desde la Veeduria
Distrital, muestra que el tiempo promedio de respuesta para esta fase fue de 19 dias habiles,
incluyendo las peticiones de consulta, que tienen un tiempo de respuesta de 30 dias habiles.

A continuacion se relacionan los tiempos promedios por tipologias.

Tiempo promedio de respuesta

peENuncta | PERECHO | nepechopE
POR ACTOS DE PETICION DE SOLICITUD DE TOTAL
DEPENDENCIA | CONSULTA PETICION QUEJA | ACCESO A LA | SUGERENCIA
; ORR?J%C'ON DEINTERES | |, ;:}FCRLF&R INFORMACION GENERAL
GENERAL
ATENCION AL
T O 25 13 16 15 20 2 19
SUBDIRECCION
CORPORATIVA Y ) s
ASUNTOS
DISCIPLINARIOS
RAL % 3 13 16 15 0 pE 15

Tabla No. 7 Tiempo promedio de respuesta

Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota Te Escucha, para marzo de 2019.

9. Participacion por localidad

En este componente, se detallan las localidades con el porcentaje y cantidad de requerimientos,
sin embargo es importante indicar que en este caso el 61,43% de los peticionarios no
describieron la localidad en su peticién. A continuaciéon se muestran los resultados alcanzados:

- La localidad de Suba presenta el mayor nimero de participacion con cuatro (4)
requerimientos correspondientes al 5,71%.
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Las localidades de Rafael Uribe Uribe y Santa Fe representadas en un 4,29% con un total

de 2 requerimientos cada una.

Las localidades con menor participacion en este periodo fueron la Candelaria, Puente
Aranda, Bosa, Engativa, Antonio Narifio, Usaquén y Teusaquillo con un porcentaje del

1,43% con a 1 en cada localidad.

Participacion por Localidad
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Grafica No. 6 Participacion por localidad

Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota Te Escucha para marzo de 2019.

Localidad Cantidad %

NO ESPECIFICO 43 61,43
11 - SUBA 4 571
19 - CIUDAD BOLIVAR 3 4,29
08 - KENNEDY 3 4,29
04 - SAN CRISTOBAL 3 4,29
02 - CHAPINERO 3 4,29
18 - RAFAEL URIBE URIBE 2 2,86
03 - SANTA FE 2 2,86
17 - LA CANDELARIA 1 143
16 - PUENTE ARANDA 1 1,43
07 - BOSA 1 1,43
10 - ENGATIVA 1 1,43
15 - ANTONIO NARINO 1 1,43
01 - USAQUEN 1 1,43
13 - TEUSAQUILLO 1 1,43
Total general 70 100

Tabla No. 8 Participacion por localidad
Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota te Escucha, para marzo de 2019
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10. Participacion por estrato

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

Participacion por Estrato

No identificado
m2
=3

1
m4

Grafica No. 7 Participacion por estrato
Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota Te Escucha para marzo de 2019.

Participacion por estrato

Estrato Cantidad %

No identificado 36 51,43
2 10 14,29
3 9 12,86
1 8 11,43
4 6 8,57
5 1 1,43
Total general 70 100

Tabla No. 9 Participacién por estrato
Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota Te Escucha, para marzo de 2019.

interpuso

De acuerdo con la grafica y tabla anterior se puede evidenciar que el 51,43% de los peticionarios,
que registraron solicitudes dirigidas al IDIGER, no identificaron el estrato en el formulario del
Sistema Bogota Te Escucha - SDQS, generando una disminucion para el presente mes del
14,29%, asi mismo el 14,29% de los peticionarios afirmaron que pertenecen al estrato No. 2 ,con
el 12,86%, el estrato 3, seguido del estrato 1 con un 11,43%, el 4 con un porcentaje del 8,57% y
el estrato 5 con un 1,43% respectivamente.

7A - 09 Intenor 11

Certfcaan N° CO-SC COmat
Carnmeans N* CO-SA-CERMAT M
Certfcacn W° GP-CEMASIT

miﬁl‘;l- AT 0N OF K LRITAL OF STl
BTEEAR § PR PR O Srrergencias e U claad o Boges O C

BOGOTA’
MEJOR

PARA TODOS



Diagonal 47 No. 77A - 09 Interior 11
Conmutador: 4292801 Fax 4292833

WwWw. kdiger gov co

Caodigo Postal’ 111071

11. Participacion por requirente

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

Natural
No identificado

Juridica

Eslablemm:ento cumermal

i -“% _' 2&%‘% .rr u -‘ *\. .
Tabla No. 11 Partlclpacmn por tipo de reqmnente
Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota Te Escucha, para marzo de 2019.

PARTICIPACION POR TIPO DE REQUERIENTE

3 mNatural
mNo identificado

wJuridica

Grafica No. 8 Participaciéon por tipo de requiriente
Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota Te Escucha, para marzo de 2019.

Para el periodo del mes de marzo podemos observar que el 75,71% de los peticionarios se
identificaron al momento de hacer su registro como persona natural, mientras que el 18,57% no
suministro informacién acerca del tipo de requirente, con un porcentaje del 4,29% seregistraron
los ciudadanos como persona juridica y por Gltimo con un 1,43% establecimiento comercial.

Teniendo en cuenta lo anterior con respecto al mes de (febrero) se presentaron las siguientes
variaciones:

- En el mes de marzo, para el item de requiriente de tipo natural se presentoé un incremento
de 15 ciudadanos que se identificaron de esta manera al momento de registrar su peticion.

- Se evidencio que los ciudadanos con naturaleza juridica redujeron sus peticiones de 11
a 3 respecto para el presente periodo.

- Para el presente periodo en comparacidn con los anteriores periodos se presentd una (1)
solicitud como requiriente de “Establecimiento Comercial” representado en el 1,43% del
total de requerimientos ingresados por el Sistema Bogota te Escucha —SDQS.

12. Calidad de requiriente

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

Certficans N° CO-SACOAME 1M
Cenfcacg N° GP-CEMLSMGT

' 4
SSTesmsTene  20GOTA
s e MEJOR
ey e s PARA TODOS

PARFCanon, Preparacen y DFESCa Pard ( acwacon Ov 16 Slemas 08 Sert
TOErara y el Fieg s Or eergencias o0 L Cladad de Bogoly, O C




DE BOGOTA DC.
TR . . ST
It Cutrts oe Seilon er Regen

3 Comoin Cimpce

_ Calidad | Canidad | %
Identificado 57 81,43
Andnimo 13
Totalgeneral | 70 | 100
Tabla No. 13 Participacion por calidad del requiriente
Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota te Escucha, para marzo de 2019.

&

Durante el periodo evaluado, el 84,43% de los ciudadanos realizaron su identificacion con
nombre propio, mientras que el 18,57% de los peticionarios que formularon sus peticiones no
registraron la informacién necesaria para ser identificados claramente.

CALIDAD REQUIRIENTE

m ldentificado

®ANGNIMO

Grafica No. 9 Participacion por calidad de requiriente
Fuente: Reporte generado a través del Sistema Bogota te Escucha, para marzo de 2019.

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

- Para el presente reporte las peticiones ingresadas mediante el Sistema Bogota Te
Escucha — SDQS fueron setenta (70) peticiones evidenciando que aumento en un
12,90%, correspondiente al mes anterior (febrero), en el que la ciudadania remitio 62
solicitudes para la entidad.

- En cuanto a la interaccién por el canal escrito canales se presentd un aumento de 16
requerimientos que tramitaron los peticionarios por dicho canal, con relacion al mes de
febrero en el que se registraron

- Se evidencia que para el presente mes los traslados por competencia presentan un
incremento de 4 requerimientos con relacion al mes anterior en el que se dio traslado de
dos (2) peticiones, dado que correspondian a solicitudes con fines de inspeccion,
vigilancia y control, misionalidad con la que no cuenta el IDIGER.

- Para el presente informe se observa que de las 57 solicitudes pendientes de meses
anteriores, se realizd el respectivo cierre a 47 requerimientos correspondiente al 82.46%,
evidenciando un incremento del 12,25% con relacion al periodo del mes de febrero en el
que se cerraron 33 peticiones correspondiente 70.21%.
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- Una vez analizada la informacién con relacion a los peticionarios que no identificaron el
estrato al que pertenecen, se puede evidenciar que en comparacioén al mes anterior
(febrero), se present6 un incremento de 17 personas con estrato no registrado, dando
como resultado final en el mes de marzo de 42 personas.

- Segun la calidad del requirente, para el periodo objeto de estudio se presenté un aumento
en 8 peticionarios que se identificaron al momento de registrar una peticién, mediante el
Sistema Bogota Te Escucha -SDQS.

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 proxima de vencimiento.

b) Remision de alertas periodicas de las peticiones que tiene fecha préxima de vencimiento,
asi como las que se encuentran con términos vencidos, a través del Sistema de Gestion
Documental — CORDIS.

c) Administracion y seguimiento permanente a las peticiones que ingresan a través del
Sistema Bogota te Escucha que son evaluadas diariamente.

Recomendaciones a nivel del Sistema Bogota 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 a fin de dar cuenta de la gestion adelantada por la entidad.

b) Se validen los requerimientos en los que se adjuntan archivos en formato PDF, ya que en
ocasiones presentan bloqueos que impiden lectura o impresion del documento.

c) Es importante que se realice la revision de las competencias de las entidades, debido a

que se asignan por medio del Sistema Bogotda Te Escucha, peticiones que no
corresponden a la nacionalidad de la entidad.

Cordialmente,

W
MONICA RUBIO ARENAS
Subdirectora Corporativa y Asuntos Disciplinarios

Elabord: Marco Bohorquez Sanchez — Contratista \i@

Reviso: Narda Cristina Natagaima — Profesional grado 12 L;C&} &
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