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1. TOTAL PETICIONES RECIBIDAS ENERO DE 2018

ESCRITO

25 30

Andlisis

Se recibieron 43 peticiones de las cuales 27 ingresaron por los canales e-mail,

presencial, telefénico y web, 16 ingresaron por escrito al sistema propio de la entidad
“Erudita” las cuales fueron registradas en el SDQS.



1. CANALES DE INTERACCION
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PRESENCIAL

ESCRITO

E-MAIL

E-mail 3 7%
Escrito 16 37%
Presencial 6 14%
Telefonico 2 5%
Web 16 37%
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Andlisis

El canal escrito representa el 37% del total de peticiones registradas en el mes de enero, al
igual que el canal web con el 37% siendo los medios mas utilizados para interponer las
peticiones ciudadanas, seguido del canal presencial con 14%.

3. TIPOLOGIAS

Peticién Interés Particular

Peticidn Interés General

Consulta
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TIPOLOGIA RECIBIDOS %
Consulta 2 5%
Peticion interés general 12 28%
Petlplon interés 19 44%
particular

Solicitud copias 1 2%
Solicitud informacion 9 21%
TOTAL 43 100%
Analisis:

Del total de requerimientos, el “derecho de peticiéon de interés particular’ con un 44% de
participacién, es la tipologia mas utilizada por la ciudadania para interponer sus peticiones
ante la Empresa de Renovacién y Desarrollo Urbano de Bogota.

4 .SUBTEMAS

SUBTEMA RECIBIDOS %
Administracion del talento humano 3 7%
Atencion y servicio a la ciudadania 4 9%
Banco de Programas y Proyectos 5 12%
Estudios técnicos y obras de urbanismo 1 2%
Gestion Juridica 9 21%
Obras de urbanismo 1 2%
Proceso de compra y adquisicion de predios 8 19%
Temas administrativos y financieros 2 5%
Traslado por no competencia 10 23%
Total 43 100%
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Andlisis: Para este periodo los subtemas “Traslado por no competencia” y “Gestién
Juridica” son los requerimientos que mas se recibieron.

Se presenta en traslado por no competencia, un 22% de peticiones que ingresan por la web
y en el que se evidencia que los ciudadanos no conocen las competencias de las entidades
y envian equivocadamente los requerimientos.

5. TOTAL PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

ENTIDAD TOTAL %
IDU 1 2%
SECRETARIA DE GOBIERNO 7 16%
SECRETARIA JURIDICA 1 2%
EMPRESA METRO 1 2%
TOTAL DE TRASLADOS POR NO 2
COMPETENCIA 10 22%

* De las 43 PQRS recibidas, 10 fueron trasladadas por competencia, lo que corresponde a un 22%
del 100% de las PQRS recibidas en este periodo.

6. VEEDURIAS CIUDADANAS

Para este periodo en la entidad no se registr6 una peticion referente a Veedurias
ciudadanas.

7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO

TOTAL TOTAL
REQUERIMIENTOS REQUERIMIENTOS .
DEPENDENCIA Y/O ENTIDAD | pe~51p0S PERIODO | CERRADOS PERIODO -
ACTUAL ACTUAL
DIRECCION DE GESTION ) ) ”
CONTRACTUAL
DIRECCION DE PREDIOS 5 4 9%
EMPRESA METRO 1 1 2%
GERENCIA DE VIVIENDA 1 1 2%
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IDU

2%

OFICINA DE ATENCION A LA
CIUDADANIA

19%

OFICINA DE CONTROL
INTERNO

0%

SECRETARIA DE GOBIERNO

16%

SECRETARIA JURIDICA

2%

SUBGERENCIA DESARROLLO
DE PROYECTOS

2%

SUBGERENCIA DE GESTION
CORPORATIVA

2%

SUBGERENCIA DE GESTION
URBANA

9%

SUBGERENCIA DE
PLANEACION

2%

SUBGERENCIA JURIDICA

7%

TOTAL

43

34

79%

Andlisis: Durante el mes de enero se recibieron 43 peticiones de las cuales se solucionaron
en este mes 34 es decir el 79%, quedando pendiente de respuesta el 21%.

PETICIONES PENDIENTES DE PERIODOS ANTERIORES

DEPENDENCIA Y/O ENTIDAD

TOTAL
REQUERIMIENTOS
PENDIENTES DE

TOTAL
REQUERIMIENTOS
CERRADOS DE

%

PERIODOS PERIODOS

ANTERIORES ANTERIORES
DIRECCION DE PREDIOS 2 2 17%
GERENCIA 1 1 8%
OFICINA DE GESTION SOCIAL 4 4 33%
SUBGERENCIA DESARROLLO

1 1 8%

DE PROYECTOS
SUBGERENCIA .
CORPORATIVA 1 1 8%
SUBGERENCIA JURIDICA 25%
TOTAL 12 12 100%
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Analisis: para este periodo en la entidad se realizo el respectivo cierre de 34 requerimientos, de
los cuales 22 peticiones solucionadas corresponden a peticiones que ingresaron en este periodo
y 12 peticiones que llegaron en el mes de diciembre de 2017, cerrando el 100% de las peticiones
gue llegaron en el periodo anterior.

8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIA

A continuacion, se detalla el tiempo promedio de respuesta por tipo de requerimiento

utilizado por las dependencias para contestar las peticiones.

DEPENDENCIA Y/O
ENTIDAD

#.
Solicitudes
de
informacion

#. de
Reclamos

#.
Quejas

#
Consulta

#
Peticion
de
interés
General

# Peticion
de interés
particular

# Solicitud
de Copias

#
Sugerencias

Términos legales Ley
1755 Art. 14

10 dias

15 dias

15 dias

30 dias

15 dias

15 dias

10 dias

15 dias

DIRECCION DE GESTION
CONTRACTUAL

DIRECCION DE PREDIOS

EMPRESA METRO

GERENCIA DE VIVIENDA

IDU

OFICINA ATENCION AL
CIUDADANO

OFICINA DE CONTROL
INTERNO

SECRETARIA DE
GOBIERNO

SECRETARIA JURIDICA

SUBGERENCIA
DESARROLLO DE
PROYECTOS

SUBGERENCIA DE
GESTION CORPORATIVA

SUBGERENCIA DE
GESTION URBANA

SUBGERENCIA JURIDICA

SUBGERENCIA DE
PLANEACION

TOTAL

10

12

19
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Andlisis:

El tiempo promedio en dias para el cierre de peticiones ciudadanas en el mes de diciembre

fue de 10 dias.

En el siguiente cuadro se relaciona el tiempo promedio utilizado por cada dependencia

para dar respuestas.

TIEMPO PROMEDIO

DEPENDENCIAS DE RESPUESTA
DIRECCION DE GESTION 9 dias
CONTRACTUAL
DIRECCION DE PREDIOS 7 dias
GERENCIA DE VIVIENDA 3 dias
OFICINA DE ATENCION AL Mismo dia
CIUDADANO
SUBGERENCIA GESTION 13 dias
CORPORATIVA
SUBGERENCIA
DESARROLLO DE 10 dias
PROYECTOS
SUBGERENCIA DE 6 dias
GESTION URBANA
SUBGERENCIA JURIDICA 5 dias
SUBGERENCIA DE 8 dias
PLANEACION

El tiempo promedio en dias para el cierre de peticiones ciudadanas este periodo fue de 4
dias; se evidencia que las areas que presentan mayor numero de dias de respuesta son la
Subgerencia de Gestion Corporativa y la Subgerencia de Desarrollo de Proyectos.
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9. PARTICIPACION POR LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIENTOS REGISTRADOS
DURANTE EL PERIODO

ANTOMNIO MARIND

BEOSA

CIUDAD BOLIVAR
CHAPIMERO
EMNGATIVA
MARTIRES
PUEMNTE ARANDA
RAFAEL URIBE
SAM CRISTOBAL
SANTA FE

SUBA
TEUSAQUILLO
USAQUEM
BLANCO

Analisis:

Dentro de la informacién suministrada por la Ciudadania en el registro de sus
peticiones, solo el 65% de los ciudadanos registro la localidad.
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10. PARTICIPACION POR ESTRATO Y TIPO REQUIRENTE

ESTRATO 1
ESTRATO 2
ESTRATO 3
ESTRATO 5
ESTRATO 6

BLANCO

1 5
2 5
3 4
5 2
6 1
En Blanco 26
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Andlisis: Dentro de la informacion reportada (peticionarios que diligenciaron el campo de
datos demogréficos), solo el 40% de los peticionarios registro su estrato, se encontrd que la
mayor participacion esté en el estrato 1y 2 con el 12% respectivamente.

TIPO DE PETICIONARIO

Analisis:

El 70% de las peticiones son realizadas por personas naturales, el 9% por personas
juridicas y el 21% corresponden a personas que interponen sus peticiones de manera
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anénima, lo anterior contemplado dentro de la informacién suministrada en el SDQS en
enero de 2018.

11. CALIDAD DEL REQUIRENTE

Nombre del peticionario No. %
Anénimo 9 21%
Identificado 34 79%
TOTAL 43 100%
Andlisis:

Del total de peticiones interpuestas por la ciudadania, se observa que el 79% corresponde
a ciudadanos identificados y el 21 % a ciudadanos anénimos.

12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e Para este periodo se registraron 43 derechos de peticion, de los cuales se
respondié el 79%, quedando pendiente el 21%.

e EI23% de las PQRS recibidas se trasladé a otras entidades por no ser competencia
de la Empresa de Renovaciéon y Desarrollo Urbano de Bogot4, en su gran mayoria
son competencia de las Alcaldias Locales y se refieren a construcciones sin
licencia, solicitud de reductores de velocidad, hundimientos en las vias entre otras.

e Serecomienda a las dependencias que en promedio utilizaron mas tiempo para sus
respuestas, Subgerencia de Gestion Corporativa con 13 dias y Subgerencia de
Desarrollo de Proyectos con 10 dias, mejorar la oportunidad de estas, ya que la
meta en cuanto a los indicadores de las PQRS, en la Empresa de Renovacion y
Desarrollo Urbano de Bogota, toma como promedio igual o menor a 7 dias, el
tiempo Optimo de respuesta.



2 ius

EMPRESA DE
RENOVACION ¥ DESARROLLO
URBANO DE BOGOTA

Transformamos clucad




