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Informe Mensual de PQRS junio de 2020

El presente informe de PQRS, muestra el andlisis de la gestion adelantada de las peticiones
gue ingresaron a través del Sistema Bogota te Escucha - SDQS durante el periodo de junio de
2020.

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 junio de 2020.

Para el periodo de junio se analizaran cuarenta y uno (41) 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.

Bogota Te Escucha
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GréaficaNo. 1 Numero de peticiones registradas en el periodo de junio de 2020
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

Sin embargo es importante mencionar que adicionalmente a las peticiones registradas, 34
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 Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General.
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Total peticiones

Peticiones Cantidad %
REGISTRADAS 41 55%
RECIBIDAS 34 45%
Total General 75 100%

TablaNo. 1 Peticiones Recibidas y Registradas
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

2. Canales de interaccion

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

Interaccién por canales
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GréficaNo.2 Interaccién por Canales
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

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 peticion solicitadas por los

ciudadanos.
Interaccion por modalidad
14
14 CONSULTA
12 = DERECHO DE PETICION DE INTERES
PARTICULAR
10 9 QUEJA
8 B DERECHO DE PETICION DE INTERES
6 GENERAL
6 5 4 ® SOLICITUD DEACCESOA LA
INFORMACION
4 2 SOLICITUD DE COPIA
2 1
- B DENUNCIA POR ACTOS DE
0 CORRUPCION

GraficaNo. 3 Modalidades o Tipologias
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.
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Tipo de peticién Cantidad %
CONSULTA 14 34%
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 9 22%
QUEJA 6 15%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 5 12%
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 4 10%
SOLICITUD DE COPIA 2 5%
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 1 2%
Total general 41 100%

TablaNo. 2 Interaccién por modalidad o tipologia
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

En el mes de junio el ranking de las modalidades mas frecuentes en las peticiones
registradas directamente por los ciudadanos fue “consulta” con el 34%, “derecho de peticion
de interés particular” representada por el 22%, seguida por la “queja” con un 15% y “derecho
de peticion de interés general” por el 12%.

Las modalidades utilizadas con menos frecuencia fueron “solicitud de acceso a la
informacion” con el 10%, “solicitud de copia” con un 5% y en el Ultimo lugar del ranking se
“denuncia por actos de corrupcion” con el 2%.

4. Subtemas finalizados con respuesta definitiva

En este item se relacionan los subtemas de 43 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 mesde junio y a periodos anteriores.

Subtemas finalizados
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GréficaNo. 4 Subtemas finalizad os
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.
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Subtemas finalizados

Subtemas Cantidad | %
CONCEPTOS Y/O DIAGNOSTICOS TECNICOS 14 32%
SOLICITUD VISITA TECNICA DE LA VALORACION DE CONDICION DE RIESGO 1 26%
SOLICITUD DE CERTIFICACION DE RIESGO 8 19%
SOLICITUD DE INFORMACION O INCLUSION AL PROGRAMA REASENTAMIENTO DE FAMILIAS O AL 3 7%
PROGRAMA DE ADQUISICION PREDIAL
GESTION DEL TALENTO HUMANO 2 %
2 5%
SOLICITUD DE CERTIFICACION DE AFECTACION POR EMERGENCIA, CALAMIDAD Y DESASTRE
SOLICITUD PARA ADECUACION DE PREDIOS OBJETO DE REASENTAMIENTO 1 2%
AYUDA HUMANITARIA DE CARACTER PECUNIARIO 1 2%
SOLICITUD INFORMACION PEC OCASIONALES O PERMANENTES 1 2%
Totalgeneral 43 100%

Tabla No. 3 Subtemas finalizados
Fuente: Reporte generado Direccion Distritalde Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

Como se evidencia en la grafica y tabla anterior, los subtemas finalizados mas reiterados en el
periodo fueron “conceptos y diagnésticos técnicos” con el 32% seguido por “solicitud de visita
técnica de valoracion de condicion de riesgo” por un 26% y “solicitud de certificacion de riesgo”
representado conun 19%.

Los subtemas menos requeridos fueron “solicitud de informacion o inclusion al programa
reasentamiento de familias o al programa de adquisicién predial” con el 7%, “gestion talento
humano” y “solicitud de certificacion de afectacion” representados cada uno por el 5% y por
ultimo se encuentran “solicitud para adecuacion de predios objeto de reasentamiento”, “ayuda
humanitaria de caracter pecuniario”, “solicitud informacién PEC ocasionales y permanentes”
representados con un 2% cada una respectivamente.
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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 no competencia

SECRETARIA DE GOBIERNO
25 ® SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL
SECRETARIA DE SALUD
20 SECRETARIA DE HACIENDA

® UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO
OFICIAL BOMBEROS BOGOTA

15 ®POLICIA METROPOLITANA
SECRETARIA DE AMBIENTE
10 HUAESP
SECRETARIA GENERAL
5 3 3 2 = ACUEDUCTO - EAB

1 1 1 1 1 = ENTIDAD NACIONAL

3 o
' I 1 - . 1 . _I - . . ® JBB- JARDIN BOTANICO

GréficaNo. 5 Traslado porno competencia
Fuente: Reporte generado Direccién Distritalde Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

Entidad que se datraslado Cantidad %
SECRETARIA DE GOBIERNO 21 51%
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 8%
SECRETARIA DE SALUD 8%
SECRETARIA DE HACIENDA 8%
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL BOMBEROS BOGOTA 5%
POLICIA METROPOLITANA 5%
SECRETARIA DE AMBIENTE 5%
UAESP 2%
SECRETARIA GENERAL 2%
ACUEDUCTO - EAB 2%
ENTIDAD NACIONAL 2%
JBB - JARDIN BOTANICO 2%
100%

PR P PR NN IN W w W
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Total general

TablaNo. 4 Traslado por no competencia
Fuente: Reporte generado Direccién Distritalde Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

Como se muestra en la grafica y tabla anterior, durante este periodo la entidad trasladé por no
competencia cuarenta y uno (41) peticiones relacionados con temas sobre denuncias por
construcciones realizadas fuera del horario permitido, informacion sobre falta de elementos de
bioseguridad en edificio residencial, bares funcionando a puerta cerrada, reposiciéon de tapas
circulares en via publica, entrega de mercados de forma irregular, locales abiertos que violan la
cuarentena, solicitud de ayudas econOmicas #Bogot4 solidaria en casa y devolucion de
1.000.000 que fueron consignados de méas en la DONATON, denuncias por nuevos
asentamientos humanos ilegales, requerimientos que no corresponden con la misionalidad del
IDIGER.
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6. Subtemas Veedurias ciudadanas

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

7. Peticiones cerradas con respuesta definitiva
Este componente 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.

Peticiones cerradas con respuesta definitiva

39 ATENCION AL CIUDADANO
50
4 0 0 u SUBDIRECCION
*- CORPORATIVAY ASUNTOS
0 DISCIPLINARIOS

Grafica No. 6 Requerimientos solucionados con respuesta d efinitiva
Fuente: Reporte generado DirecciénDistrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

- Periodo actual

Pe one errada 0 espuesta de a
Dependencia Periodo Actual | %
ATENCION AL CIUDADANO 4 100%
SUBDIRECCION CORPORATIVAY ASUNTOS DISCIPLINARIOS 0 0%
Total general 4 100%

TablaNo. 5 Peticiones cerradas del periodo actual Sistema Bogota Te escucha
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

En el mes de junio de 2020 el IDIGER se cerraron de forma definitiva a través del Sistema Bogota
Te Escucha- SDQS 4 requerimientos que ingresaron en el periodo actual.

- Periodo anterior

Peticiones cerradas con respuesta definitiva

Dependencia Periodo Anterior %
ATENCION AL CIUDADANO 39 100%
SUBDIRECCION CORPORATIVAY ASUNTOS DISCIPLINARIOS 0 0%
Total general 39 100%

TablaNo. 6 Peticiones cerradas del periodo anterior
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

Durante el periodo de junio se cerraron de forma definitiva 39 requerimientos a través del
Sistema Bogota Te Escucha — SDQS que se encontraban pendientes de respuesta de
periodos anteriores.
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8. Tiempo promedio respuesta
Como aparece en la siguiente tabla y segun las férmulas establecidas por la Veeduria
Distrital el tempo promedio de respuesta para los requerimientos finalizados durante el mes
de junio de 2020, fue de 23 dias habiles incluida la modalidad de consulta que tiene 30 dias
para la emision de la respuesta.

Tiempo promedio de respuesta

DERECHO
DE gE?li?gSDDE SOLICITUDDE | o5, 0i7yp Total
Etiquetas de fila CONSULTA | PETICION RECLAMO | ACCESO A LA SUGERENCIA
DE INTERES |  JNTERES INFORMACION | DE COPIA general
PARTICULAR
GENERAL

ATENCION AL CIUDADANO 24 18 27 31 11 25 25 23
SUBDIRECCION
CORPORATIVAY ASUNTOS 0
DISCIPLINARIOS
Total general 24 18 27 31 11 25 25 23

TablaNo. 7 Tiempo promedio de respuesta
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

9. Participacion por localidad

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

Participacion por Localidad

9
9
1 SIN IDENTIFICAR
8
USME
7 ENGATIVA
E SUBA
6
5 B SAN CRISTOBAL
5 = TEUSAQUILLO
4 SANTA FE
4 r—
3 B RAFAEL URIBE URIBE
3 CHAPINERO
5 2 2 2 2 PUENTE ARANDA
1 1 USAQUEN
1 _I l u CIUDAD BOLIVAR
0

GraficaNo. 7 Participacion porlocalidad
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

- Para este periodo el 22% de los peticionarios no identificaron la localidad en su
peticion.

- Lalocalidad de Usme presenta el mayor nUmero de requerimientos registrados por
ciudadanos con el 15%, seguido por Engativa con un 12% vy las localidades de Subay
San Cristobal con el 10% cada una.
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- Las localidades con menor participacion en este periodo fueron Teusaquillo con un 7%,
Santa Fe, Rafael Uribe Uribe, Chapinero y Puente Aranda el 5% cada una y por ultimo
se encuentran Usaquén y Ciudad Bolivar con un 2% cada una de ellas

respectivamente.
Localidad Cantidad %
SIN IDENTIFICAR 9 22%
USME 6 15%
ENGATIVA 5 12%
SUBA 4 10%
SAN CRISTOBAL 4 10%
TEUSAQUILLO 3 7%
SANTA FE 2 5%
RAFAEL URIBE URIBE 2 5%
CHAPINERO 2 5%
PUENTE ARANDA 2 5%
USAQUEN 1 2%
CIUDAD BOLIVAR 1 2%
Total general 41 100%

Tabla No. 8 Participacion por localidad
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

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

SIN IDENTIFICAR
40 2

w4

3

.|65522 -
B P s .

GréficaNo. 8 Participacion porestrato
Fuente: Reporte generado Direccién Distritalde Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

Pa pacion por e ato
Estrato Cantidad %
SIN IDENTIFICAR 21 51%
2 6 15%
4 5 12%
3 5 12%
1 2 5%
5 2 5%
Total general 41 100%

TablaNo. 9 Participacion por estrato
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.
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De acuerdo con la gréfica y tabla anterior se puede evidenciar que el 51% de los peticionarios,
gue registraron solicitudes dirigidas al IDIGER, no identificaron el estrato en el formulario del
Sistema Bogota Te Escucha, el estrato 2 cuenta con el 15%, los estratos 3y 4 con un 12% y
por ultimo se encuentran los estratos 1 y 5 con el 5% cada una del total de las solicitudes

registradas.
11. Participacion por requiriente

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

Tipo de persona

Tipo persona Cantidad %
NATURAL 22 54%
SIN IDENTIFICAR 15 36%
JURIDICA 4 10%
Total general 41 100%

TablaNo. 10 Participacion por tipo de persona
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, parajunio de 2020.

PARTICIPACION POR TIPO DE PERSONA

10%

M Natural
H Sin identificar

® Juridica

GréficaNo. 9 Participacion portipo de persona
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

Teniendo en cuenta la grafica anterior se determind que el 36% de los peticionarios no se
identificé al momento de realizar sus peticiones.

Por otro lado las personas naturales registraron el 54% de las peticiones y por ultimo se
encuentran personas juridicas con el 10% de los requerimientos.

12. Calidad de requirente

Respecto al componente calidad de requirente, la tabla siguiente permite identificar tal como se
registro el ciudadano en el Sistema Bogota Te Escucha— SDQS.
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Tipo de Requiriente Cantidad %
IDENTIFICADO 26 64%
ANONIMO 15 36%
Total general 41 100%

TablaNo. 11 Participacion por calidad del requiriente
Fuente: Reporte generado Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

Durante el periodo evaluado, se evidencié que el 64% de los ciudadanos realizaron su
identificacion con nombre propio, mientras que el 36% restante de los peticionarios que
formularon sus requerimientos no registraron la informacion necesaria para ser identificados
claramente.

CALIDAD DEL REQUIRENTE

36% 64%
™ |dentificado

® Anonimo

GraficaNo. 10 Participacion por calidad de requiriente
Fuente: Reporte generado Direccién Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria General, para junio de 2020.

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

Para este periodo se registraron 41 requerimientos por la ciudadania mediante el canal WEB
del Sistema Bogota Te Escucha, y 34 solicitudes fueron trasladadas o asignadas al IDIGER
por otras entidades las cuales no se tuvieron en cuenta en el presente informe de acuerdo con
los lineamientos establecidos por la Direccion Distrital de Calidad y Servicio de la Secretaria
General.

Las modalidades mas utilizadas por los ciudadanos al momento de registrar sus solicitudes
fueron la “consulta” con un 34% y el “Derecho de peticidon de interés particular” con el 22% del
total de las peticiones.

Se cerraron de forma definitiva 43 requerimientos, 4 pertenecientes al periodo actual y 39 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.

Los subtemas con mayor indice de finalizacién fueron conceptos y/o diagndsticos técnicos con
el 32% vy solicitud visita técnica de la valoracién de condicion de riesgo con un 26% de las
peticiones que ingresaron a la entidad.
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Se evidencié para este periodo que se trasladaron cuarenta y uno (41) peticiones relacionadas
con temas sobre denuncias por construcciones realizadas fuera del horario permitido,
informacion sobre falta de elementos de bioseguridad en edificio residencial, bares
funcionando a puerta cerrada, reposicion de tapas circulares en via publica, entrega de
mercados de forma irregular, locales abiertos que violan la cuarentena, solicitud de ayudas
econdmicas #Bogota solidaria en casa y la devolucion de un millon de pesos que fueron
consignados de més en la DONATON, denuncias por nuevos asentamientos humanos ilegales,
requerimientos que no corresponden con la misionalidad del IDIGER.

El 22% de los solicitantes no registraron la localidad de lo hechos, el 51% no registro el estrato
social al que pertenecen y por ultimo encontramos que el 64% de los solicitantes se
identificaron al momento de registrar su peticion.

El tiempo de respuesta para los diferentes tipos de requerimientos finalizados durante el periodo de
junio fue de 23 dias incluyendo la modalidad de consulta que tiene 30 dias habiles.

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

a) 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.

Recomendaciones a nivel del Sistema Bogota te Escucha - SDQS:

a) Es importante que se continle con 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) Revision de la plataforma ya que en ocasiones se queda cargando y posteriormente
muestra error.

c) Se recomienda que el administrador del Sistema Bogotd 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,

MILENA ROJAS RAMI
Subdirectora Corporativa y Asuntos Disciplinarios
Elabor6: Yazmin Nieto Mejia— Contratista™ia=rn wredw

Reviso: Narda Cristina Natagaima - Profesional 219 - 12‘)0-&
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