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El presente informe consolida la informacion de las PQRSD recibidas en el primer trimestre de 2025
a través de los canales de atencion del IDIGER. Incluye el andlisis de la gestion realizada, tiempos
de respuesta, distribucion por dependencia, modalidad y canal. También se detallan las quejas, su
tramite, las recomendaciones a las areas responsables y aportes para el mejoramiento continuo de
la Entidad.

1. Objetivo

Dar a conocer los resultados de la gestion de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias (PQRSD)
recibidas a través de los canales de atencién del IDIGER, con el fin de facilitar la toma de decisiones,
el disefio de planes de mejoramiento y el fortalecimiento de la atencion a la ciudadania.

2. Alcance del informe

Este informe presenta la gestién de las PQRSD, atenciones y orientaciones realizadas por el IDIGER
entre el 1° de enero y el 31 de marzo de 2025. La informacion se basa en los registros del sistema
de correspondencia CORDIS y en los datos gestionados por el Grupo de Atencion a la Ciudadania.

3. Normatividad aplicable

En el siguiente enlace se encuentra la normatividad vigente relacionada con la gestion de las
PQRSD, disponible para su consulta de forma clara y accesible.

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1fQI3umBKkjjRtihAslkf50Af0Dxal00 sMdi9kU75Ulc/edit?gid
=0#9id=0

4. Informe Pormenorizado (Detalle de gestion)

El presente informe es elaborado con base en los reportes No. 8653 y servicio al ciudadano
generados del sistema de correspondencia CORDIS y del reporte de la base de datos del formulario
de PQRSD de la pagina web, asi como las solicitudes de atencion recibidas en el Instituto Distrital
de Gestidn de Riesgos y Efectos del Cambio Climatico durante el | Trimestre de 2025.

4.1 Analisis Rezago peticiones en tramite IV Trimestre 2024

En este informe se hara un analisis de los 175 radicados reportados en el informe del IV trimestre de
2024 elaborado y socializado por el grupo de Atencion a la Ciudadania.
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a. Estado de requerimiento reportado en tramite en el informe del | trimestre 2025
socializado por el Grupo de Atencién ala Ciudadania.

Finalizado .
Finalizado con
con fecha fecha
Dependencia En tramite = maxima de . Total
RTAal IV pF’Ste”orza 22
trimestre 2024 tlimestre 20

DIRECCION GENERAL 0 0 0 0
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 0 0 0 0
OFICINA ASESORA JURIDICA 0 1 0 1
OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 0 0 0 0
OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 0 0 0
OFICINA TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
LAS C 0 0 0 0
SUBD. CORPORATIVA 0 0 4 4
SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS
DE C. 10 9 138 147
SUBD. PARA LA REDUCCION DEL RIESGO Y
ADAPTACION 0 0 2 2
SUBD.PARA EL MANEJO DE EMERGENCIAS Y
DESASTRES 0 0 11 11
NA 0 0 0 0
Total general 10 10 155 175

Tabla No.1 Andlisis Rezago peticiones en tramite 1V trimestre de 2024
Fuente: Andlisis reporte generado por CORDIS, informe IV Trimestre de 2024

De los 175 radicados del informe del IV trimestre de 2024, 165 se finalizaron.

b. Porcentaje de eficacia de requerimientos reportados en tramite en el informe del
IV trimestre de 2024 socializado por el Grupo de Atencion a la Ciudadania.

De los 175 radicados reportados en el informe trimestral de PQRSD, 165 fueron finalizados y 10
estan en tramite segun el reporte 8653 del sistema CORDIS.

165 10
94,29% 5,71%

Total PQRSD Total PQRSD
Finalizados en Tramite

Grafica No 1 Analisis Rezago peticiones en tramite IV Trimestre de 2024
Fuente: Andlisis reporte generado por CORDIS, informe IV Trimestre de 2024

c. Porcentaje de eficiencia de requerimientos reportados en tramite en el informe
del Il trimestre de 2024 socializado por el Grupo de Atencién ala Ciudadania
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PQRSD
Finalizado

PQRSD

Finalizados
a tiempo

fuera de

43,03% " 56,97%

71 94

Gréafica No 2 Andlisis Rezago peticiones en tramite IV Trimestre de 2024
Fuente: Andlisis reporte generado por CORDIS, informe IV Trimestre de 2024

De las 165 peticiones finalizadas y reportadas en estado de tramite en el informe del IV trimestre
socializado por el Grupo de Atencién a la Ciudadania, 71 se finalizaron a tiempo en el sistema
CORDIS y 94 fuera de tiempo.

4.2 Anélisis atenciones y peticiones | Trimestre 2025

4.2.1. Peticiones y atenciones ciudadanas recibidas y tramitadas por canal de
recepcion.

La Entidad recibi6 y gestion6 un total de 4186 solicitudes clasificadas como atenciones o PQRSD,
identificando que el mes con mayor nimero de requerimientos fue septiembre, como se muestra en
la siguiente gréfica:

Fuente: Analisis Reporte generado por CORDIS y estadisticas de atencion IV Trimestre de 2025
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Grafica No 3 PQRSD y atenciones por mes IV Trimestre de 2025

4.3 PQRSD por canal de atencién

El uso de preferencia de la ciudadania para este periodo fue el canal virtual y el canal menos utilizado
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fue el buzon de sugerencias de acuerdo con la siguiente grafica:

e ™ LY ™
CANAL CANAL CANAL RADICACION
i SUGERENCIAS
PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL FISICA (Canal
’ Total PQRSD escrito) Total PQRSD y
Total atenciones C; tz ekt y Total PQRSD y Total PQRSD y atenciones
y PQRSD 188 atenciones atenciones 2
25? - 3123 613 -
6,2% /5% 74,6% 14,6%
' Total Atencionesy PQRSD 4, 186 »
(N AN AN AN J

Grafica No 4 Distribucién cuantitativa y porcentual de PQRSD por canal en IV Trimestre de 2025
Fuente: Andlisis reporte generado por CORDIS- y estadisticas de atencién |V Trimestre de 2025

4.3 Analisis PQRSD y atenciones realizadas por nivel de atencion

En el primer trimestre de 2025, el Instituto Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio Climético
atendio 4.186 solicitudes ciudadanas a través de cinco canales. El Grupo de Atencion a la Ciudadania
(GAC) gestion6 1.267 solicitudes (30,27%) mediante canales telefénicos, presenciales y virtuales
como el formulario de PQRSD y “Bogotéd Te Escucha”. Los 2.919 restantes (69,73%) fueron
atendidas por otras areas de la entidad.

Atencién GAC d,p,,,dencias

1267; 2919’
30,27% 69,73%

Gréfica No 5 Distribucion Atenciones
Fuente: Analisis reporte generado por CORDIS y estadisticas de atencion IV Trimestre de 2025

En el IDIGER, las solicitudes ciudadanas se gestionan en dos niveles. Durante el primer trimestre de
2025, el Grupo de Atencion a la Ciudadania (GAC) resolvié 813 solicitudes de primer nivel sin
necesidad de radicar para otras areas. Ademas, gestion6 454 solicitudes de mayor complejidad,
remitidas al segundo nivel, de las cuales 432 fueron PQRS y 22 no se clasificaron como tales.

En total, entre el 1 de enero y el 31 de marzo de 2025, se recibieron 3.351 solicitudes para segundo
nivel. De ellas, 432 llegaron por los canales administrados por el GAC y 2.919 por canales a cargo
de otras areas del Instituto, lo cual refleja un trabajo articulado que contribuye a una mejor atencién
a la ciudadania.
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4.4 PQRSD segundo nivel de atencién recibidos en la entidad

Para analizar las PQRSD, se consideraron las 3.351 solicitudes de segundo nivel registradas en el
sistema CORDIS.

El Andlisis abarca la modalidad de las solicitudes, los indices de eficiencia y oportunidad, el tiempo
promedio de respuesta, la distribucion por dependencia y los temas recurrentes.

Cabe destacar que algunas solicitudes cuentan con tiempos de respuesta distintos, respaldados por
normativas especificas que se detallan a continuacion:

[ ereenneiae L woiis LbodiiEg]

Concepto Técnico para regularizacion de | Art. 3 Paragrafo. Acuerdo 001 hét?i?essegitau(iggiedslzssu
barrios de 2023 rec?epcién
Concepto Técnico para legalizaciéon de Art.20.4 Paréagrafo. hétl;li?evsegitau(iggiedslzssu
barrios 2. Dto 165 de 2023 recgepci()n
Revisién Planes de Emergencia y
. c_ontlngenma (.PEC) parques Qe Resolucién 0958 de 2010 Art. 6 Treinta (30) dias
diversiones, atracciones y dispositivos de
entretenimiento.

a. Modalidad de PQRSD.

De los 3.351 requerimientos registrados como PQRSD en el primer trimestre, la distribuciéon por
modalidad se calculé con base en 3.258 que contenian informacion suficiente segun la descripcién
del segundo nivel del reporte 8653 y el archivo de tabla tematica. En 93 casos no se pudo identificar
la modalidad.

El 52,16% corresponde a la modalidad de peticiones de interés particular seguido de consulta con el
23,16%.

52,16%
23,16% 15,55%
4,69%
Sl
on 0,27%
e o _ - 0,06%
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= = = o 2 T @ g c = 5
8" o a2 g 8 &
1748 776 521 157 30 9 2 1
Gréfica No 6 Distribucion PQRSD por modalidad
Fuente: Analisis Reporte generado por CORDIS IV Trimestre de 2025
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Con base en los resultados, se recomienda a las dependencias de segundo nivel, junto con los
referentes de PQRSD, revisar la clasificacibn de los temas asignados para garantizar que
correspondan al nivel adecuado y evitar casos que deban resolverse en primer nivel.

Ademas, se sugiere a Gestion Documental y TICS implementar acciones para disminuir la recurrencia
de esta situacion, reportada de manera continua en los Ultimos cuatro trimestres.

b. Indice de eficacia en la respuesta de PQRSD.

Segun el reporte del sistema CORDIS, de los 3.351 requerimientos recibidos en el primer trimestre
de 2025, 2.228 tenian como fecha limite de respuesta el 31 de marzo. Este total se toma como base
para calcular el porcentaje de eficacial, entendido como el cumplimiento de las metas establecidas.

La formula utilizada para determinar el porcentaje de eficacia es la siguiente:

% Eficacia = Numero de peticiones finalizadas con corte a la fecha maxima del periodo analizado

Numero de peticiones recibidas con corte a la fecha maxima del periodo analizado.

En la siguiente grafica se puede identificar que, para este periodo, 2228 fueron finalizados en el
sistema; dando como resultado un indice de eficacia del 94,01%, encontrandose en tramite 142
peticiones que equivalen a 5,99%.

2228 142
94,01% 5,99%

Total PQRSD Total PQRSD en
Finalizados Tramite

Grafica No.7 Porcentaje de eficacia PQRSD | Trimestre de 2025
Fuente: Analisis reporte generado por CORDIS | Trimestre de 2025

Ademas, segun el reporte 8653, el total de requerimientos clasificados como PQRSD en tramite y
sin asignar asciende a 914 solicitudes, las cuales seran evaluadas en el préximo informe trimestral.

! Eficacia: Grado en el gue se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados. Departamento
Administrativo de la Funcién Publica- DAFP, https://www.funcionpublica.gov.co/glosario/-/wiki/Glosario+2/
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En trAmite con
fecha maxima de
RTA al 31 marzo

2025

En tramite con
fecha posterior a
al 31 marzo 2025

Total en

Dependencia

DIRECCION GENERAL 3 4 7
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 8 9 17
OFICINA ASESORA JURIDICA 2 23 25
OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO 5 >

INTERNO

OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 0

OFICINA TEQNOLOGiAS DE 0 1

INFORMACION Y LAS C

SUBD. CORPORATIVA 2 10 12
SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y

EFECTOS DE C. I ol iz
SUBD. PARA LA REDUCCION DEL 4 47 51
RIESGO Y ADAPTACION

SUBD.PARA EL MANEJO DE 5 70 72
EMERGENCIAS Y DESASTRES

NA 0 2 2
Total General 142 772 914

Tabla No.2 Andlisis Requerimientos en tramite y sin asignar | trimestre de 2025
Fuente: Andlisis reporte generado por CORDIS

c. Indice de eficiencia en la respuesta de PQRSD.

Para el primer trimestre de 2025, en el IDIGER, el indice de eficiencia, que mide las respuestas de
segundo nivel finalizadas oportunamente dentro de los plazos establecidos por la Ley, con fecha
limite al 31 de marzo de 2025, se determiné utilizando la siguiente férmula:

Numero de peticiones finalizadas dentro de la fecha limite establecida en el Sistema CORDIS con corte a la fecha

% Eficiencia = maxima del periodo analizado

Numero de peticiones finalizadas con corte a la fecha méaxima del periodo analizado.

De las 2.228 solicitudes finalizadas, el 85,91% (1.914 peticiones) se resolvieron oportunamente,
mientras que el 14,09% (314 requerimientos) fueron gestionados fuera de los tiempos establecidos
en el sistema.

PQRSD

AT Finalizado

Finalizados

. fuera de
a tiempo

tiempo

85,91% 14,09%

1914 314

Grafica No.8 Porcentaje de Eficiencia PQRSD | Trimestre de 2025
Fuente: Andlisis a reporte generado por CORDIS | Trimestre de 2025
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d. Distribucion de requerimientos por forma de finalizacion en el sistema
CORDIS.

Es importante destacar que, en cada periodo, se analizan las respuestas registradas en el sistema
CORDIS, sin respuesta oficial, clasificandolas en 11 categorias segun la similitud de sus
descripciones. Esta agrupacion facilita el andlisis frente a la variedad de términos empleados por las
dependencias.

Categorias de cierre Total | Trim 2025
Cerrado como informativo 67
Cerrado con gestion interna "orden pago"”, "certificado”, "resolucién” etc
Cerrado indicando que se dio respuesta con otro documento
Cerrado indicado que se dio respuesta con otro documento
Cerrado con respuesta a través de enlace, correo electronico o plataformas
Cerrado con traslado a funcionario/ colaborador o dependencia
Cerrado con comunicacién interna
Cerrado por ser citacién a reunién/audiencia visita otros
Cerrado informando nulidad/ aplazamiento
Cerrado indicando que no requiere respuesta
Cerrado indicando " tramitar"
Total general 109

Tabla No.3 Distribucién de requerimientos por forma de finalizacion en el sistema cordis | trimestre de 2025
Fuente: Andlisis reporte generado por CORDIS
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En este sentido, se reitera a las dependencias la necesidad de mejorar la gestion de los
requerimientos asignados, asegurando que las solicitudes identificadas como no correspondientes a
PQRSD sean oportunamente reclasificadas en el sistema de correspondencia. Esto contribuye a la
calidad de los datos reportados, que podrian ser revisados por los entes de control.

Ademas, en el siguiente enlace se puede consultar informacion detallada sobre los cierres por
dependencia:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1bIDHBFhfLO-
08c6gcimallu0Vsrios6/edit?qid=1262342404+#qid=1262342404

e. Promedio de cierre.

El promedio de cierre de las PQRSD en el primer trimestre de 2025 se calculd segun los tiempos
establecidos por la Ley 1755 de 2015, considerando la modalidad de cada solicitud.

De los 2.228 requerimientos con fecha limite al 31 de marzo, 2.225 contenian la informacion
necesaria para determinar su modalidad, siendo este total la base para el calculo, como se observa
en el gréfico siguiente.
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Promedio de respuesta por modalidad

30
\ Prom | trimestre
\ Ley 17552015
\ ~#—Ley 17552015
N\
2055 N\
\\\\
\
AE] 15 15
953 =10 7 g4y 10 10
- 9,75
5,59 ’ 8,34
Consulta Peticion de Peticion de  Peticion Queja Solicitud  Solicitud de
Interés Interés entre Copias  accesoala
General Particular Autoridades informacion

Grafica No.9 Promedio de respuesta por modalidad de peticién | Trimestre de 2025
Fuente: Andlisis Reporte generado por CORDIS | Trimestre de 2025 y Archivo Tabla Tematica

f.  Comportamiento PQRSD por dependencia

Del total de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias recibidas para trdmite de segundo nivel
en el IDIGER durante el primer trimestre de 2025, el 62,36% se concentraron en la Subdireccion
Misional de Andlisis de Riesgos y Efectos de Cambio Climatico.

(8} X
n|l O 2 = - |2 T © 8 ®© =
5 oS El 8|S | o|=82 5| §¢© g
> 55 w| N |2|IS52/5%S5c|5 & 29 L9 2
LUl © = e = g |cd oE_a_):Qow'c m?e q_,-gw
S Sl c| c|lc|g3las8|lc@sss| @8 |2
m Eglo| L |®|3g38|al% 2| 9@ |22C8
a el 2| e |° nle=2 = T o o
SRS T §| E2 ©
DIRECCION GENERAL 33 | 3[30]0] 30 0 | 1,30% | 90,91% | 100% |
OFICINA ASESORA DE o 0
PLANEACION 100 8 | 92| 0|84 | 8 | 0|, | 9200% |9130%
OFICINA ASESORA JURIDICA | 249 | 2 |247| 0 |222| 25 | 0 |10,51%| 99,20% | 89,88%
OFICINA CONTROL o
DISCIPLINARIO INTERNO 0j218]0]8 O | 0,400 | 8000%
OFICINA DE CONTROL
INTERNO 3 3103 0 | o13%
OFICINA TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y LAS C 60 600561410 2,53%
SUBD. CORPORATIVA 45 | 2 [ 430 34| 9 | 0 [1,90% | 9556% | 79,07%
SUBD. DE ANALISIS DE . .
RIESGOS Y EFECTOS DE €. |1478|119|1359| 0 |1141) 218 | 0 |4, aq0. | 91,95% | 83,96%
SUBD. PARA LA REDUCCION o o
DEL RIESGO Y ADAPTACION | 194 | 4 [190] 0 /15634 | 0 | g, | 97,94% | 82,11%
SUBD.PARA EL MANEJO DE o o
EMERGENCIAS Y DESASTRES | 198 | 2 [196] 0 /180 16 | O | g5, | 98,99% | 91,84%
Total General 2370(142 |2228| 0 (1914|314 | O | 100% | 94,01% | 85,91%

Tabla No 4 Distribucion Cuantitativa y porcentual de PQRSD, eficacia y oportunidad por dependencia | Trimestre de 2025
Fuente: Andlisis Reporte generado por CORDIS | Trimestre de 2025
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Ahora bien, el comportamiento por dependencia y grupo funcional de los 2370 requerimientos
gestionados en el sistema de correspondencia, se puede consultar accediendo al siguiente enlace:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ovWutbEWTTTagnUBJHPW1G1-1Yh7-1leWCmcas4of-
n4/edit?gid=0#qid=0

g. Comportamiento por tematica.

Durante el primer trimestre de 2025, de los 2.370 PQRSD recibidos, el 90,08% (2.135) se agrupan
en 10 temas principales registrados en el sistema de correspondencia del IDIGER. El certificado de
riesgo destaca con el mayor porcentaje de participacion, alcanzando el 41,90%, como se muestra en
la siguiente gréfica.

41,90%
17,93%  11,65%
7,22%

4,68% 1,98%
1,69%

1,05%
1,01% 0,97%
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n datos

informacion, dtos o
Cancelacion o ajuste
Conceptos técnicos
Solicitud de copia
de documentos
Actualizacid
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[
~
=

111

»
~
-
o
N
(5}

993 425 276

N

24

Graéfica No.10 Distribucion Porcentual de los 10 temas mas reiterados en el | Trimestre de 2025
Fuente: Analisis Reporte generado por CORDIS | Trimestre de 2025

h. Andlisis de las Quejas y recomendaciones de la Entidad

Con base en la definicion establecida en la Circular 021 de 2001 de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor, que describe una queja como “la manifestacion, protesta, censura, descontento o
inconformidad frente a la conducta irregular de uno o varios servidores publicos en relacion con sus
funciones”, entre el 1 de enero y el 31 de marzo de 2025 se recibieron en la entidad nueve (9)
solicitudes clasificadas como queja. De estas, cinco (5) correspondieron efectivamente a dicha
categoria y fueron respondidas, como se detalla en el siguiente analisis:
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Radicado
requerimiento

Dependencia

Fecha
radicacion

Fecha

culminacioén

Respuesta
oficial

Andlisis

2025ER4031

SUBD.
CORPORATIVA

26/02/2025

14/03/2025

2025EE4484

El objeto de la
peticién Sl
corresponde a la
modalidad de queja
dado que el (a)
peticionario (a)
esta manifestando
su inconformidad
por las acciones de
un funcionario.

2025ER3419

SUBD. DE
ANALISIS DE
RIESGOS Y
EFECTOS DE
C.

19/02/2025

6/03/2025

2025EE3771

El objeto de la
peticion NO
corresponde a la
modalidad de queja
dado que solicitan
documentos.

2025ER1721

OFICINA
CONTROL
DISCIPLINARIO
INTERNO

29/01/2025

14/02/2025

2025EE2668

El objeto de la
peticion NO
corresponde a la
modalidad de queja
dado que el (a)
peticionario (a)
esta manifestando
inconformidad por
el servicio no
prestado.

2025ER1602

OFICINA
CONTROL
DISCIPLINARIO
INTERNO

28/01/2025

30/01/2025

2025EE1683

El objeto de la
peticiéon Sl
corresponde a la
modalidad de queja
dado que el (a)
peticionario (a)
esta manifestando
su inconformidad
por las acciones de
un funcionario.

2025ER1533

SUBD.
CORPORATIVA

27/01/2025

5/02/2025

2025EE1980

El objeto de la
peticion NO
corresponde a la
modalidad de queja
dado que el (a)
peticionario (a)
estd manifestando
inconformidad por
el proceso.

2025ER1436

SUBD.
CORPORATIVA

24/01/2025

4/02/2025

2025EE1923

El objeto de la
peticién Sl
corresponde a la
modalidad de queja
dado que el (a)
peticionario (a)
esta manifestando
su inconformidad
por las acciones de
un funcionario.
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Radicado
requerimiento

Dependencia

Fecha
radicacion

Fecha
culminacioén

Respuesta
oficial

Andlisis

2025ER1435

SUBD.PARA EL
MANEJO DE
EMERGENCIAS
Y DESASTRES

24/01/2025

14/02/2025

2025EE2675

El objeto de la
peticion NO
corresponde a la
modalidad de queja
dado que el (a)
peticionario (a)
esta manifestando
inconformidad por
el servicio no
prestado.

2025ER1264

SUBD.PARA EL
MANEJO DE
EMERGENCIAS
Y DESASTRES

22/01/2025

30/01/2025

2025EE1680

El objeto de la
peticion SI
corresponde a la
modalidad de queja
dado que el (a)
peticionario (a)
esta manifestando
su inconformidad
por las acciones de
un funcionario.

2025ER982

SUBD.PARA EL
MANEJO DE
EMERGENCIAS

20/01/2025

24/01/2025

2025EE1354

El objeto de la
peticién SI
corresponde a la
modalidad de queja
dado que el (a)

peticionario (a)
esta manifestando
su inconformidad
por las acciones de
un funcionario.

Y DESASTRES

Tabla No.5 Consolidado de quejas recibidas | Trimestre 2025
Fuente: Reporte generado por CORDIS | Trimestre 2025

i Andlisis de los Reclamos y Recomendaciones de la Entidad

En cumplimiento con la Circular 021 de 2001 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor define el
reclamo: “(...) el derecho que tiene toda persona a exigir, reivindicar o demandar una solucion o
respuesta a una solicitud, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacién indebida
de un servidor publico”. durante este periodo se registro una (1) solicitud clasificada como reclamo,
la cual fue respondida dentro de los términos de ley. Su analisis se presenta a continuacion:

Radicado . Fecha Fecha Respuesta i
. Dependencia S . . . - Analisis
requerimiento radicacion |culminacion oficial
El objeto de la peticion
corresponde a la
OFICINA modalidad de reclamo
CONTROL dado que el (a)
2025ER3884 24/02/2025 | 14/03/2025 |2025EE44441 peticionario esta
DISCIPLINARIO .
manifestando que se
INTERNO . ”
solicita documentacion
excesiva para la visita a un
parque metropolitano.

Tabla No.6 Consolidado de quejas recibidas | Trimestre 2025
Fuente: Reporte generado por CORDIS | Trimestre 2025
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J- Andlisis de las Sugerencias y recomendaciones de los particulares

Para el periodo comprendido entre el 1 de enero hasta el 31 de marzo de 2025, NO se recibieron
requerimientos clasificado como sugerencia.

k. Atencién Incluyente
En cumplimiento de la Ley 1618 de 2013, el IDIGER cuenta con protocolos para garantizar una

atencion incluyente y sin discriminacion. Durante el primer trimestre de 2025, se atendié los
requerimientos de 14 personas que reportaron alguna situacion de discapacidad, al registrarlos.

il

Disc4a Pacidad Discapacidad Discapacidad Discapacidad
fisicao

Auditiva \IITE]] Multiple
motora
8 1 1 3

Discapacidad
Cognitiva

1

Total Atencién Incluyente 14

Grafica No.11 Numero de atencion incluyente en el | Trimestre de 2025
Fuente: Andlisis reporte generado a registros de atencion de canales administrados por el GAC en el | Trimestre de 2025

4.5 Comparativo comportamiento de manejo PQRSD y canales de comunicacion
habilitados por la Entidad durante los altimos Il trimestres.

A continuacion, se realiza un comparativo estadistico sobre las peticiones ciudadanas recibidas y
atenciones por canales de comunicacién habilitados por la Entidad durante los ltimos Il trimestres.

a. Comparativos canales de comunicacion habilitados por la entidad durante los
altimos Il trimestres

La siguiente tabla muestra el comparativo entre los diferentes canales de comunicacién habilitados
por la Entidad.

. . . . . Buzén de
Trimestre Presencial | Virtual Telefénico | Escrito Sugerencias
IV Trimestre 2024 242 3616 127 666 0
| Trimestre 2025 260 3123 188 613 2

Tabla No.7 Comparativo de canales de comunicacién habilitados por la Entidad por trimestre
Fuente: Andlisis reporte generado por CORDIS y estadisticas de atencion |V Trimestre 2024 y | Trimestre 2025
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Como se evidencia en la siguiente gréfica de los canales de comunicacion habilitados por la entidad,
el mas utilizado por la ciudadania en todos los periodos analizados, es el virtual.

Comparativo distribucion canales ultimos 2 trimestres

3616

|
3123
666
613
188
242 260 - I l
| t | [ t J S %
Presencial Virtual Telefénico Escrito Buzdn de
Sugerencias
IV Trimestre 2024 | Trimestre 2025

Grafica No.12 Comparativo de canales de comunicacion habilitados por la Entidad por trimestre
Fuente: Analisis reporte generado por CORDIS y estadisticas de atencion |V Trimestre 2024 y | Trimestre 2025

b. Comparativo entre la correspondencia recibida durante los ultimos IV trimestres

A continuacién, encontramos un comparativo de la totalidad de correspondencia recibida durante el
IV trimestre de 2024 y | trimestre 2025, igualmente se divide en las solicitudes identificadas en el
sistema como PQRSD y NO PQRSD, encontrando como se muestra en la siguiente grafica que se
recibié mas requerimientos en el IV Trimestre de 2024, de igual forma en el mismo periodo se recibi6
la mayor cantidad de solicitudes identificadas como SI PQRSD.

Comparativo correspondencia recibida ultimos 2

trimestres
7447
IV Trimestre 2024 ~
6
u | Trimestre 2025
3995 3452
[13172 3351
Total NO PQRSD recibidas Total PQRSD recibidas Total correspondencia
recibida

Grafica No.13 Comparativo correspondencia recibida IV Trimestre 2024 y | Trimestre 2025
Fuente: Andlisis a la informacién del reporte generado por el sistema CORDIS con corte al | Trimestre vigencia 2025 e informes de
PQRSD del IV Trimestre 2024
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4.5 Comparativo estado de PQRSD

De acuerdo con los reportes generados por el sistema de correspondencia CORDIS, se identifico
gue de las solicitudes clasificadas como PQRSD recibidas durante el ultimo trimestre de 2024 vy |
trimestre 2025, el periodo que termind con menor cantidad de PQRSD en tramite fue el IV Trimestre
de 2024 con diez (10) requerimientos, asi como también reporta la mayor cantidad de PQRSD
finalizados con un total de 2629 solicitudes.

Comparativo estado PQRSD ultimos 2

trimestres
IV Trimestre 2024
2623 2228 1 | Trimestre 2025
142
10
ﬂ 0 0
PQRSD en tramite PQRSD finalizados Sin asignar

Gréfica No.14 Comparativo estado de PQRSD por trimestre
Fuente: Andlisis a la informacion del reporte generado por el sistema CORDIS con corte al | Trimestre 2025 e informe de PQRSD IV
Trimestre 2024

a. Comparativo de oportunidad en larespuesta de PQRSD durante los altimos IV
trimestres

En la siguiente tabla se identifica la cantidad de requerimientos finalizados en el sistema de forma
oportuna y los cerrados en el sistema CORDIS fuera de la fecha limite de los requerimientos
identificados como PQRSD, asi como los que no tienen una fecha de culminacion:

PR PO S Total orcentaje
: PQRSD finalizados finalizados fecha de P J
Trimestre . . PQRSD de rta
de forma oportuna fuera de culminacion Finalizados | oportuna
tiempo en CORDIS P
IV Trimestre 2024 2234 395 0 2629 84,98%
| Trimestre 2025 1914 314 0 2228 85,91%

Tabla No.8 Comparativo de oportunidad en la respuesta de PQRSD por trimestre
Fuente: Analisis a la informacién del reporte generado por el sistema CORDIS con corte al | Trimestre 2025 e informe de PQRSD del IV

Trimestre 2024
Ahora bien, la siguiente gréfica refleja que el porcentaje de oportunidad en la finalizacion de los
PQRSD fue mas alto en el | Trimestre de 2025 con un 85,91% dentro del tiempo limite y con menor
porcentaje se encuentra el IV Trimestre de 2024 con el 84,98%. El promedio de oportunidad en el
cierre durante los ultimos Il trimestres corresponde al 85,45%.
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Comparativo % de oportunidad en la respuestade PQRSD
por trimestre

85,91%

84,98%

IV Trimestre 2024 | Trimestre 2025

Gréfica No.15 Comparativo % de oportunidad en la respuesta de PQRSD por trimestre
Fuente: Andlisis a la informacion del reporte generado por el sistema CORDIS con corte al | Trimestre vigencia 2025 e informe de
PQRSD del IV Trimestre 2024

5. Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

a. Durante el primer trimestre de 2025, el IDIGER gestion6 un total de 4.186 solicitudes, de las
cuales 2.228 correspondieron a tramites con fecha limite al 31 de marzo, permitiendo evaluar los
niveles de eficacia y oportunidad en la respuesta institucional.

b. El GAC gestioné directamente 1.267 solicitudes, lo que representa un 30,27% del total,
evidenciando su papel clave en la atencion inicial. Ademas, finalizé 813 casos en primer nivel y
remitié 454 al segundo nivel, contribuyendo activamente a la trazabilidad y gestion eficiente de
las solicitudes.

c. Se alcanzé6 un indice de eficacia del 94,01% y un indice de oportunidad del 85,91%.

d. El 62,36% de las solicitudes fueron gestionadas por la Subdirecciéon de Andlisis de Riesgos y
Efectos del Cambio Climético, y el 41,90% de los temas mas frecuentes corresponden a la
solicitud de certificados de riesgo, lo cual indica la necesidad de fortalecer capacidades técnicas
en esta area.

e. Se identificé que persisten inconsistencias en la asignacion de temas, con casos del primer nivel
enviados erréneamente al segundo nivel, situacion reportada durante los Ultimos cuatro
trimestres.

f. Se recibieron 9 quejas (de las cuales solo 5 fueron confirmadas como tal) y 1 reclamo, sin
registros de sugerencias, lo que refleja un uso limitado de esta modalidad por parte de la
ciudadania.

Recomendaciones

a. Revisar y mejorar la clasificacion de solicitudes: Se recomienda a las dependencias de
segundo nivel, con apoyo de los referentes PQRSD, validar la correcta clasificacion tematica,
especialmente para evitar la asignacion de casos que deben resolverse en primer nivel.

b. Fortalecer el seguimiento desde Gestibn Documental y TICS: Se sugiere a estas
dependencias revisar los procesos actuales y proponer ajustes técnicos y operativos que
permitan minimizar errores en la asignacion y trazabilidad de las solicitudes.

c. Optimizar la oportunidad en las respuestas: Aunque el indice de oportunidad supero el 85%,
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se recomienda implementar o redisefiar internamente, en cada dependencia, alertas y
mecanismos que permitan identificar oportunamente los casos proximos a vencer y su fecha
limite de respuesta.

d. Capacitacion continua a los equipos responsables: Fortalecer las competencias de los
equipos de respuesta en cada dependencia en cuanto al uso del sistema CORDIS, la aplicacién
de la normatividad vigente y el enfoque de atencién a la ciudadania.

e. Consolidar acciones diferenciales y accesibles: Continuar implementando medidas que
garanticen la atencion a personas con discapacidad, asegurando accesibilidad en todos los
canales de atencion.

f. Aprovechar la informacion estadistica para la toma de decisiones: Utilizar los datos
obtenidos para generar estrategias de mejora enfocadas, especialmente en los temas y
dependencias con mayor volumen de solicitudes o0 menor oportunidad en la respuesta.

g. Fortalecer la calidad del cierre de solicitudes en CORDIS: Se recomienda a todas las
dependencias revisar los casos cerrados sin respuesta oficial o con descripciones genéricas
como "informativo”, "tramite", o "resuelto por otro documento"”. Durante el primer trimestre de
2025, se identificaron 109 cierres de este tipo, lo cual puede afectar la calidad de los indicadores
y ser objeto de observacion por parte de los entes de control. Es fundamental reclasificar
oportunamente estas solicitudes en el sistema y asegurar que las respuestas se documenten de
manera clara y conforme a la normatividad vigente.

h. Fortalecer el seguimiento interno en las dependencias: Se sugiere evaluar la conformacién
de un grupo multidisciplinario que recibay analice, las peticiones que ingresan a la entidad.

OLGA YAMILE GONZALEZ FORERO
Subdirector Corporativo

Marco Bohérquez — Técnico Contratista’
Narda Cristina Natagaima Profesional Atencién Ciudadanc lm Ml
Revis6: Angélica Maria Rico Sanchez Abogada Contratista Subdirecciéon Corporativa (}/7‘1

Proyect6: Lucia Rodriguez — Técnico administrativo Erado 10 ,
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