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INSTITUTO DISTRITAL DE GESTION DE RIESGOS Y CAMBIO CLIMATICO
- IDIGER -
Informe Mensual de PQRS marzo de 2022

En el presente informe de PQRS, se detalla el andlisis de la gestion adelantada por las
peticiones que ingresaron a traves del “Sistema Bogota te Escucha — SDQS” durante el periodo
de marzo de 2022.

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

- Participacion por estrato

- Patrticipacion tipo de requirente

- Calidad del requirente

1. Total de peticiones mensuales registradas por la entidad en el mes de marzo de
2022.

En el mes de marzo se analizaron veinte (20) requerimientos ingresados bajo la categoria
‘registradas”, las cuales hacen referencia a las peticiones inscritas directamente por los
ciudadanos a la entidad. Para el presente periodo ningun ciudadano atendido de manera
presencial en el IDIGER, realiz6 alguna solicitud a través del aplicativo Bogota Te Escucha.

Bogota Te Escucha

(1] 5 10 15 20
Gréfica No. 1 numero de peticiones registradas en el periodo de marzo de 2022
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022
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Ademas es importante mencionar que adicional a las peticiones registradas, ciento sesenta y
cinco (165) peticiones fueron trasladadas o asignadas al IDIGER por otras entidades, las
cuales no se tendran en cuenta en el presente informe de acuerdo con los lineamientos

establecidos por la Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor.

Total peticiones

Peticiones Cantidad %
Registradas 20 11%
Recibidas 165 89%
Total General 185 100%

Tabla No. 1. Total de peticiones mensuales registradas por la entidad en el mes de marzo de 2022
Fuente: Reporte generado Direccidn Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022

Canales de interaccién

Con respecto a los canales utilizados por la ciudadania al momento de registrar una peticion
dirigida al IDIGER se describen de la siguiente manera.

WEB
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Gréfica No. 2 Interaccion por Canales
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022

Segun la grafica anterior, se puede evidenciar que en el mes de marzo el 100% de los
ciudadanos registraron sus peticiones dirigidas al IDIGER por medio del canal WEB.

2. Tipologias o Modalidades

A continuacion, se especifican las diferentes modalidades de peticion solicitadas por los
ciudadanos.
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Interaccion por modalidad
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Gréafica No. 3 Modalidades o Tipologias
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022.

el a 0 PO Odalldad
Tipo de peticién Cantidad | %
CONSULTA 11 55%
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 5 25%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 3 15%
QUEJA 1 5%
Total general 20 100%

Tabla No. 2 Interaccion por modalidad o tipologia
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022.

De acuerdo al analisis realizado en la informacion de la grafica anterior para el mes de marzo
de 2022 la modalidad mas frecuente en las peticiones registradas directamente por los
ciudadanos fue “Consulta” con el cincuenta y cinco (55%), seguido de “Derecho de peticion
de interés particular” con el veinticinco (25%), y “Derecho de peticién de interés General” con
el quince (15%), por ultimo “Queja” con el cinco (5%) respectivamente.

3. Subtemas finalizados con respuesta definitiva

En la gréafica siguiente, se detallan los subtemas de cincuenta y dos (52) peticiones con
respuesta definitiva brindada por el IDIGER, las cuales fueron registradas directamente por los
ciudadanos y tomadas por traslado desde otras entidades, que corresponden al mes de marzo
y a periodos anteriores.
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Subtemas finalizados

17 mVISITA TECNICA DE LA VALORACION DE
CONDICION DE RIESGO E INFORMES

CERTIFICACION DE RIESGO
u GESTION DEL TALENTO HUMANO

m CERTIFICACION DE AFECTACION POR
EMERGENCIA Y/O DESASTRE

12 SOLICITUD DE VISITA DE VERIFICACION
o A LOS SISTEMAS DE TRANSPORTE
VERTICAL Y PUERTAS ELECTRICAS

= INFORMACION GEOGRAFICA MAPAS
COBERTURA Y SERVICIOS
GEOGRAFICOS

INFORMACION DE LOS PROYECTOS DE
OBRA PARA LA REDUCCION Y
MITIGACION DE RIESGOS

ENTREGA INFORMACION DEL
DESARROLLO DE EVENTOS DE
AGLOMERACIONES

= INFORMACION DE CAPACITACION Y
ENTRENAMIENTO PARA EL MANEJO DE
EMERGENCIAS

6 SISTEMA DE DRENAJE PLUVIAL Y
SOSTENIBLE

INFORMAC[ON PROGRAMA
ADQUISICION PREDIAL O
REASENTAMIENTO

CAPACITACION O IN’FORMACION
ESCOLAR EN GESTION DEL RIESGO

INFORMACION SITUACIONES DE
EMERGENCIA

® PROYECTOS PUBLICOS

2 2

I ” 1 1 1 1 1 1 1
Grafica No. 4 Subtemas finalizados

Fuente: Reporte generado Direccidn Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022
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Subtemas Cantidad | %
VISITA TECNICA DE LA VALORACION DE CONDICION DE RIESGO E INFORMES 17 32,69%
CERTIFICACION DE RIESGO 12 23,08%
GESTION DEL TALENTO HUMANO 6 11,54%
CERTIFICACION DE AFECTACION POR EMERGENCIA Y/O DESASTRE 3 5,77%

SOLICITUD DE VISITA DE VERIFICACION A LOS SISTEMAS DE TRANSPORTE VERTICAL
Y PUERTAS ELECTRICAS

INFORMACION GEOGRAFICA MAPAS COBERTURA Y SERVICIOS GEOGRAFICOS 2 3,85%
INFORMACION DE LOS PROYECTOS DE OBRA PARA LA REDUCCION Y MITIGACION

3 5,77%

2 3,85%
DE RIESGOS
ENTREGA INFORMACION DEL DESARROLLO DE EVENTOS DE AGLOMERACIONES 1 1,92%
INFORMACION DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO PARA EL MANEJO DE . Lo2%
EMERGENCIAS
SISTEMA DE DRENAJE PLUVIAL Y SOSTENIBLE 1 1,92%
INFORMACION PROGRAMA ADQUISICION PREDIAL O REASENTAMIENTO 1 1,92%
CAPACITACION O INFORMACION ESCOLAR EN GESTION DEL RIESGO 1 1,92%
INFORMACION SITUACIONES DE EMERGENCIA 1 1,92%
PROYECTOS PUBLICOS 1 1,92%
Total general 52 100%

Tabla No. 3 Subtemas finalizados
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022

Considerando la tabla y grafica anteriores, se evidencia que los subtemas finalizados mas
reiterados en el mes de marzo fueron “Visita Técnica de la valoracion de condicién de riesgo
e informes” con el treinta y dos punto sesenta y nueve (32,69%), “Certificacion de Riesgo” con
el veinte tres punto ocho (23,08%),“Gestion de Talento Humano” con el once punto cincuenta
y cuatro (11,54%), seguido de “ Certificacion de Afectacion por Emergencia y/o Desastre” y
“Solicitud de Visita de Verificacion a los Sistemas de Transporte Vertical y Puertas Eléctricas”
con un cinco punto setenta y siete (5,77), para “Informacién Geogréafica Mapas Cobertura y
servicios geograficos” , “ Informacion de los proyectos de obra para la reduccion y mitigacion
de Riesgos” con un tres punto ochenta y cinco (3,85%) cada uno.

Entre los subtemas menos requeridos para el presente periodo se encuentran “Estrategias
Institucionales de Respuesta a Emergencias”, “Sistema de drenaje pluvial y sostenible”,
Informacion Programa Adquisicién Predial o Reasentamiento”, “Capacitacion o Informacion
Escolar en Gestion de Riesgo”, Informacion Situaciones de Emergencia”, Proyectos Publicos”
con el uno punto noventa y dos (1,92%) respectivamente.

4. Traslado por no competencia

En este componente se identifican los requerimientos que por competencia se trasladaron a
otras entidades.
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Traslado por no competencia

SECRETARIA DE GOBIERNO

= IDPYBA

B ACUEDUCTO - EAAB-ESP
SECRETARIA DE INTEGRACION
SOCIAL
CODENSA

B SECRETARIA DE SALUD
GAS NATURAL
SECRETARIA DE SEGURIDAD
SECRETARIA DEL HABITAT

® JBB - JARDIN BOTANICO

B SECRETARIA DE AMBIENTE

Gréfica No. 5 Traslado por no competencia

Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022

d aAd0 PO O O pele A
Entidad que se da traslado Cantidad %

SECRETARIA DE GOBIERNO 8 33,04%
IDPYBA 6 23,52%
ACUEDUCTO - EAAB-ESP 2 7,91%
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 1 4,90%
CODENSA 1 3,99%
SECRETARIA DE SALUD 1 3,52%
GAS NATURAL 1 4,86%
SECRETARIA DE SEGURIDAD 1 4,25%
SECRETARIA DEL HABITAT 1 4,20%
JBB - JARDIN BOTANICO 1 4,91%
SECRETARIA DE AMBIENTE 1 4,91%

Total general 24 100,00%

Tabla No. 4 Traslado por no competencia

Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022
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En relacion con la grafica y tabla anterior en las cuales se detallan que durante el mes de
marzo de 2022 la entidad trasladé por no competencia veinticuatro (24) peticiones
relacionadas con temas como: Solicitud de intervencion por actividades econdémicas con
productos no adecuados en la zona, reporte de invasion rondas de quebradas, la no presencia
de llamado a Policia Nacional, los cuales no corresponden con la misionalidad del IDIGER.
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5. Subtemas Veedurias ciudadanas

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

subtema.

6. Peticiones cerradas con respuesta definitiva

Este componente muestra los requerimientos cerrados con respuesta definitiva tanto del mes
de marzo como de periodos anteriores, conforme al reporte remitido por la Direccion Distrital
de Calidad y Servicio.
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Peticiones cerradas con respuesta definitiva
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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 marzo de 2022

- Periodo actual:

Peticiones cerradas con respuesta definitiva

Dependencia Periodo Actual Periodo Anterior
ATENCION AL CIUDADANO 6 46
SUBDIRECCION
CORPORATIVA Y ASUNTOS 0 0
DISCIPLINARIOS

Total general 6 46

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 marzo de 2022

En el mes de marzo el IDIGER finalizd de forma definitiva a través del Sistema Bogota Te
Escucha- SDQS seis (6) requerimientos ingresados en el periodo actual.
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- Periodo anterior

Peticiones cerradas con respuesta definitiva

. Periodo
Dependencia Anterior %
ATENCION AL CIUDADANO 46 100,00%
SUBDIRECCION
CORPORATIVA Y ASUNTOS 0 0,00%
DISCIPLINARIOS
Total general 46 100%

Tabla No. 6 Peticiones cerradas del periodo anterior
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022

Con base a la tabla anterior se observa que para el mes de marzo la entidad emitié respuesta
definitiva a cuarenta y seis (46) requerimientos a través del Sistema Bogota Te Escucha —
SDQS que se encontraban pendientes de respuesta de periodos anteriores.

7. Tiempo promedio respuesta
Teniendo en cuenta las formulas establecidas por la Veeduria Distrital el tiempo promedio de
respuesta para los requerimientos finalizados durante el mes de marzo de 2022, fue de

veintitrés (23) dias habiles incluida la modalidad de consulta que tiene 35 dias para la emision
de la respuesta, como se refleja a continuacion

Tiempo promedio de respuesta

DERECHO DE | DERECHODE | <0 '\i7uD DE
ETIQUETAS PETICIONDE | PETICION DE TOTAL
DE FILA ORI INTERES INTERES migif&élgﬁ SUEERENEE GENERAL
GENERAL PARTICULAR
ATENCION
AL 23,87 19 24,16 1 27 23
CIUDADANO
Total
24 19 24 1 27 23
general

Tabla No. 7 Tiempo promedio de respuesta
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022

8. Participacion por localidad

Respecto la participacion registrada por localidad se puede identificar los requerimientos
clasificados por dicho concepto y su distribucién cuantitativa y porcentual, representada en la
siguiente grafica:
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Participacion por localidad

ESIN IDENTIFICAR

10 9
8 013 - TEUSAQUILLO
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3 004 - SAN CRISTOBAL
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Gréafica No. 7 Participacion por localidad
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022

Para el mes de marzo de 2022, el cuarenta y cinco (45%) de los peticionarios No identificé la
localidad en su peticion.

Se registra como las localidades con el mayor nimero de requerimientos interpuestos por los
ciudadanos Teusaquillo con el quince (15%), seguido de Suba, San Cristébal y Kennedy con
un diez (10%).

Por otro lado, las localidades con menor participacion en este periodo fueron: Usaquén y
Fontibon con el cinco (5%) respectivamente.

Participacion por localidad

Localidad Cantidad %
SIN IDENTIFICAR 9 45%
13 - TEUSAQUILLO 3 15%
11 - SUBA 2 10%
04 - SAN CRISTOBAL 2 10%
08 - KENNEDY 2 10%
01 - USAQUEN 1 5%
09 - FONTIBON 1 5%
Total general 20 100%

Tabla No. 8 Participacion por localidad
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022

Participacién por estrato

En la siguiente grafica se relaciona la participacion en cuanto al estrato registrado por la
ciudadania al momento de realizar su peticion al IDIGER para el mes de marzo:
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Participacion por estrato
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Grafica No. 8 Participacion por estrato
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022

Participacion por estrato

Estrato Cantidad %
SIN IDENTIFICAR 13 64,73%
3 24,75%
2 5,82%
4 4,71%
Total general 20 100%

Tabla No. 9 Participacién por estrato
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022

De acuerdo a la informaciéon suministrada en la grafica y tabla anterior se evidencia que el
sesenta y cuatro punto setenta y tres (64,73%) de los peticionarios que realizaron solicitudes
dirigidas al IDIGER no identifico el estrato en el formulario del Sistema Bogota Te Escucha,
sin embargo el veinticuatro punto setenta y cinco (24,75%) identificaron pertenecer al estrato
3, seguido por el estrato 2 para el cual se registra un cinco punto ochenta y dos (5,82%) de

participacion ciudadana; y por ultimo el cuatro punto setenta y un (4,71%) registro pertenecer
al estrato 4.

10. Participacion por requirente

Respecto al presente componente en el mes de marzo de 2022 se detallan los requerimientos
por la naturaleza del peticionario, tal como se muestra a continuacion:

PO PE ONd
Tipo de Requirente Cantidad %
Natural 11 55%
(en blanco) 6 30%
Juridica 3 15%
Total general 20 100%

Tabla No. 10 Participacion por tipo de persona
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022
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PARTICIPACION POR TIPO DE PERSONA

Natural
= (en blanco)

= Juridica

Gréafica No. 9 Participacion por tipo de persona
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022.

De acuerdo con la grafica anterior se puede evidenciar que, del total de las peticiones, el
cincuenta y cinco (55%) de los ciudadanos se registr6 como persona natural, el treinta (30%)
no se identific6 al momento de realizar la peticion y por ultimo con el quince (15%) como
persona juridica.

11. Calidad de requirente

Respecto a este modulo, la siguiente tabla identifica como se identifico el ciudadano en el
Sistema Bogota Te Escucha — SDQS.

Participacion por calidad del requirente

Tipo de Requirente Cantidad %
Identificado 14 79%
Andnimo 6 21%
Total general 20 100%

Tabla No. 11 participacién por calidad del requirente
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022

En el mes de marzo de 2022 se evidenci6 que el setenta y nueve (79%) de los ciudadanos se
identific6 con nombre propio, mientras que el veintiuno (21%) de los peticionarios que
formularon sus requerimientos no suministré la informacidén necesaria para ser identificado
claramente.
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CALIDAD DEL REQUIRIENTE

= |dentificado

Andénimo

Gréfica No. 10 participacion por calidad de requirente
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General para marzo de 2022

12. Conclusiones y recomendaciones
Una vez analizados los resultados arrojados se puede concluir lo siguiente:

- Para el mes de marzo de 2022 se registraron veinte (20) requerimientos por la
ciudadania mediante el canal WEB del sistema Bogota Te Escucha. No obstante,
ciento sesenta y cinco (165) solicitudes adicionales fueron trasladadas o asignadas al
IDIGER por otras entidades y atendiendo los lineamientos establecidos por la Direccion
Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General estas no se tuvieron en cuenta
en el presente informe.

- Las dos modalidades mas consultadas para el periodo marzo fue “Consulta” con el
cincuenta y cinco (55%), seguido de “Derecho de peticién de interés particular” con un
veinticinco (25%) de peticiones registradas.

- Se emitio respuesta definitiva a cincuenta y dos (52) requerimientos de los cuales, seis
(6) corresponden al periodo actual y cuarenta y seis (46) de periodos anteriores. Cabe
resaltar que este componente incluye solicitudes que fueron registradas directamente
por los ciudadanos y las asignadas o trasladadas por otras entidades.

- El subtema mas consultado para para el presente periodo fue “Visita técnica de la
valoracion de condicion de riesgo e informes” con el treinta y dos punto sesenta y nueve
(32,69%).

- Para el mes marzo de 2022 se trasladaron veinticuatro (24) peticiones, cuatro (4) mas
qgue en el mes de febrero de 2022 en el cual se dio traslado a veinte (20) peticiones.
No obstante, como se detall6 en el punto 4 del presente informe contintan ingresando
solicitudes que no corresponden a la misionalidad del IDIGER, tales como: Solicitud de
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intervencion por actividades econdémicas con productos no adecuados en la zona,
reporte de invasion rondas de quebradas, la no presencia de llamado a Policia
Nacional, los cuales no corresponden con la misionalidad del IDIGER.

Por otro lado, se puede identificar que los solicitantes tienden a no dejar un registro
sobre la localidad de los hechos, para este periodo el cuarenta y cinco (45%) de los
ciudadanos no suministraron este dato.

El tiempo promedio de respuesta en el periodo de marzo de 2022 para los diferentes
tipos de requerimientos finalizados fue de veintitrés (23) dias hébiles incluida la
modalidad de consulta que tiene 35 dias para la emision de la respuesta.

Segun lo anteriormente expuesto, se continuaran tomando las acciones pertinentes en
busca de capacitar y mejorar el manejo de los administradores del Sistema Bogota Te
Escucha, con el fin de ser mas oportunos y eficaces cumpliendo con los tiempos
establecidos.

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.

Diagonal 47 N° 77A - 09 Interior 11
Conmutador: 4292800
www.idiger.gov.co

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

Envio de alertas mediante correo electrénico semanalmente de las peticiones vencidas
y proximas a vencer a los responsables de emitir las respuestas, a los jefes de area, a
los subdirectores y auxiliares.

Seguimiento personalizado a los responsables de las peticiones proximas a vencer y
gue han sido reportadas anteriormente en los seguimientos semanales, con el fin de
garantizar la respuesta en termino.

Revision permanente en el sistema de la entidad a los requerimientos enviados a
radicar, para confirmar que queden clasificados en el canal correspondiente con el
namero de peticion para detectar los finalizados y cargar las respuestas en el sistema
Bogota Te Escucha dentro de los términos establecidos.

Socializacion y capacitacion a los colaboradores (servidores y contratistas) del IDIGER
sobre el manejo adecuado de las peticiones ciudadanas a través de video capsulas y
charlas.

Capacitaciéon funcional en el manejo del Sistema Distrital de Peticiones Ciudadanas
Bogota Te Escucha por parte de la Secretaria General de la Alcaldia mayor, a los
colaboradores delegados para su administracién en cada una de las dependencias.

Implementar y colocar en marcha la nueva tabla temética con los dos niveles de
clasificacion en el sistema de correspondencia CORDIS.
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h. Las dependencias que identifiquen una inadecuada clasificacion de los tipos
documentales, deben solicitar por Aranda a Gestion Documental la reclasificacion de
la misma comunicacion.

I. Capacitar a los colaboradores de la Entidad en los lineamientos sobre el adecuado
manejo de las PQRSD. (a solicitud de las dependencias o por demanda).

j. Elaboracion de un plan de mejoramiento para el manejo de las peticiones ciudadanas.
Recomendaciones a nivel del Sistema Bogota te Escucha - SDQS:

a. Realizar la revision de las competencias de las entidades, debido a que se asignaron
por medio del Sistema Bogota Te Escucha peticiones que no corresponden a la
misionalidad del IDIGER.

b. Se han presentado algunas inconsistencias en una de las cuentas de administrador,
ya que el sistema estd otorgando un (1) solo dia en la fecha de asignacion y
vencimiento para gestionar la peticion. Es importante mencionar que el caso fue
notificado mediante el canal sugerido por la Secretaria General, pero aun no se registra
respuesta al requerimiento.

c. Se recomienda que el administrador del Sistema Bogota Te Escucha socialice en la
pagina WEB, las competencias de las entidades en el marco de la emergencia
Sanitaria por el COVID- 19 a la ciudadania en general, asi como los canales de
atencion de la entidad.

Cordialmente, ‘
Q_{mﬁ@
MARIA EUGENIA TOVAR ROJAS
Subdirectora Corporativa y Asuntos Disciplinarios (E)

Nombre Firma Fecha
Proyecto: Nancy del Pilar Cubillos Rodriguez — Profesional Contratista f@uﬁ_ - 08/04/2022
Reviso 1: Narda cristina Natagaima Lopez — Profesional Universitario 12 @ 11/03/2022
Reviso6 2:
Aprob0:
CC: No aplica
Anexos No aplica

Declaramos que hemos revisado el presente documento y lo hemos encontrado ajustado a las normas y disposiciones legales,
razon por la cual lo presentamos para la firma del Director General del Instituto Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio Climatico-
IDIGER.
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