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Bogota D.C.

Doctora

LIGIA ELVIRA GONZALEZ MARTINEZ

Gerente Comercial y de Atencién al Usuario

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO DISTRITAL - UAECD
Av. Carrera 30 No. 25 - 90, Torre B piso 2

Correo electrénico: temporal-correspondencia@catastrobogota.gov.co
BOGOTA, D.C. -

Asunto: INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD Y OPORTUNIDAD DE LAS
RESPUESTAS EMITIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA, REPORTE CON CORTE AL 31 DE OCTUBRE DE
2021.

Respetada Doctora:

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio, a través del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, realiza el andlisis de la calidad y oportunidad de las
respuestas emitidas por las diferentes entidades frente a los requerimientos presentados por la
ciudadania, asi mismo, adelanta el seguimiento a las peticiones interpuestas por la ciudadania que
se encuentran pendientes de tramite o cierre en el Sistema, de conformidad con lo establecido en el
articulo 1° del Acuerdo 731 de 2018*.

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relacion a la evaluacion realizada a la
calidad de las respuestas dadas a las peticiones ciudadanas, la segunda corresponde al
seguimiento llevado a cabo a las peticiones vencidas pendientes de cierre en el Sistema Distrital
para la Gestiébn de Peticiones ciudadanas y la tercera al seguimiento del indice mensual del
cumplimiento de calidad y oportunidad de la entidad:

1. Seguimiento a la Calidad de las Respuestas y Manejo del Sistema Distrital para la Ges-
tiéon de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha y Reporte del Indice de Cumplimiento:

El analisis mencionado, se realiza con base en los criterios de coherencia, claridad, calidez,
oportunidad y manejo del sistema? y la evaluacion se realizé a través de un muestreo aleatorio de

! Articulo 1° del Acuerdo 731 de 2018 “Todos los organismos y las entidades deberan adoptar como Unico sistema de peticiones ciuda-
danas, el sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas y registrarlas de conformidad con los lineamientos dados por la Se-
cretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.”

2 COHERENCIA: Relacién que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y el requerimiento ciudadano.
CLARIDAD: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en un lenguaje comprensible.
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los requerimientos cerrados en el mes de octubre de 2021, sobre la totalidad de cierres efectuados
por las entidades. Para este mes se realizd el andlisis de 20 respuestas emitidas por la Unidad
Administrativa Especial de Catastro Distrital.

Resultados obtenidos:

Respuestas Respuestas con % indice de % indice de cumplimiento
analizadas observacion cumplimiento acumulado 2021
octubre
20 2 (10%) 90% 92%

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y MANEJO DEL
SISTEMA

100% 100% 100%
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Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

En la siguiente tabla, se relacionan los respectivos porcentajes de cumplimiento y de no
cumplimiento discriminado por criterio:

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO DEL SISTEMA
MUESTRA Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple
20 20 0 19 1 20 0 19 1 18 2
100% 0% 95% 5% 100% 0% 95% 5% 90% 10%

CALIDEZ: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al ciudadano.

OPORTUNIDAD: Hace relacion a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de los términos legales (segun sea el tipo de
solicitud).

MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilizaciéon o no del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
por parte de los funcionarios que operan la plataforma dentro de la Entidad evaluada.
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Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacién:

En el siguiente cuadro se analizan las respuestas proyectadas por la dependencia a la ciudadania,
identificando puntualmente aspectos para mejorar frente a los criterios que legalmente deben ser

caracteristicos de las respuestas definitivas.

No Peticién

Dependencia

CH

CL

CA

OoP

MS

OBSERVACIONES

3318442021

GERENCIA COMERCIAL
Y DE ATENCION AL
USUARIO

Si

No

Si

Si

No

El requerimiento no cumple con el criterio de claridad ni con
el de manejo del sistema, puesto que solicitan ampliacién de
informacién, pero no utilizan este evento del sistema, sino el
de Respuesta Definitiva, por lo tanto, el peticionario no
puede contestar la ampliaciéon solicitada a través del
sistema.

2647782021

SUBGERENCIA DE
INFORMACION FiSICA Y
JURIDICA

Si

Si

Si

No

No

El requerimiento no cumple con el criterio de oportunidad,
puesto que la respuesta se emiti6 fuera de los términos
establecidos en la normatividad vigente.

El requerimiento no cumple con el manejo del sistema,
puesto que la publicacién de la respuesta en el aplicativo fue
extemporanea. La entidad debe subir al sistema las
respuestas dentro de los dias establecidos por la ley para
dar respuesta al requerimiento, como se establece en el
numeral 5.2 Generalidades del registro de Peticiones del
Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

CH: Coherencia, CL: Claridad, CA: Calidez, OP: Oportunidad, MS: Manejo del sistema

2. Peticiones Vencidas Pendientes de Cierre Segun los Términos de Ley en el Sistema Dis-
trital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha:

Para el periodo objeto de evaluacién, la Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital no
presentd peticiones vencidas pendientes de cierre en el Sistema Distrital para la Gestion de

Peticiones Ciudadanas.

PETICIONES VENCIDAS PENDIENTES DE CIERRE

1
o o o (o] o (o] o o o
@ @ @ @ @ @ .
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha
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3. Seguimiento al indice Mensual del Cumplimiento de Calidad y Oportunidad:
CALIDAD Y CALIDEZ

Puesto que la evolucién del indice de cumplimiento en la calidad de las respuestas y el manejo
del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas no ha alcanzado el 100%,
reiteramos la solicitud remitida mediante radicado No. 2-2021-33813 de allegar a esta Direccion, las
acciones y/o planes de mejoramiento, incluida fecha de compromiso, a mas tardar en los siguientes
10 dias contados a partir de la recepcién de esta solicitud

Por otra parte, en atencion al requerimiento allegado a la mesa de ayuda con nimero de caso
0234235, mediante el cual la entidad solicita “se revise la calificacion de esta peticion y se
modifique” haciendo alusiébn a la evaluacion de calidad y oportunidad de la peticion No.
2505072021, la cual hizo parte de la muestra de la entidad para el mes de septiembre de 2021, al
respecto se da respuesta en los siguientes términos:

En primer lugar es importante mencionar que la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
D.C. através de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania puso a disposicion el Sistema Distrital
para la Gestibn de Peticiones Ciudadanas, como una herramienta gerencial y de control que
permite de un lado, brindar al ciudadano un acercamiento a la Administracion Distrital ofreciéndole
un medio eficaz y eficiente a través del cual puede presentar sus diferentes peticiones y hacer
seguimiento a la gestion de las mismas; y del otro, identificar de primera mano las necesidades
demandadas por la ciudadania lo cual contribuye a la adopcion de medidas y estrategias en pro del
mejoramiento de los tramites y servicios ofrecidos por las entidades de nivel central y
descentralizado.

Dicho sistema fue estructurado de conformidad con las disposiciones legales para la atencién del
derecho de peticién el cual es fundamental y determinante para la efectividad de los mecanismos
de la democracia participativa consagrado en la Constitucion Politica de Colombia y cuyo nucleo
esencial reside en la entrega de una respuesta coherente, clara, célida y oportuna, ademas de ser
puesta en conocimiento del peticionario. En este sentido, la Direccion Distrital de Calidad del
Servicio ve la necesidad de implementar una metodologia de evaluacién a las respuestas
emitidas por las entidades distritales a las peticiones ciudadanas, con el fin de verificar que estas
sean atendidas de acuerdo a los requisitos mencionados anteriormente, contribuyendo en el
mejoramiento del desempefio institucional y la satisfaccidon ciudadana respecto de los tramites y
servicios ofrecidos por la Administracion Distrital.

Ahora bien, en el caso particular de la peticion No. 2505072021, se evidencia que el canal de
ingreso fue via correo electrénico el dia miércoles 28 de julio de 2021, como se evidencia a
continuacion:
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De: martha nohelia <riverosmartha@yahoo.com>
Enviado: miércoles, 28 de julio de 2021 10:05
Para: Gladys Consuelo Diaz Corredor <gdiaz@catastrobogota.gov.co>; correspondencia@catastrobogota.gov.co

La entidad radica el requerimiento en el sistema de gestion documental el dia lunes 02 de agosto
de 2021

UNIDAD ADMIN. CATASTRO DISTRITAL 02-08-2021 11:02:17
2021ER20558 O 1 Fol:1 Anax:0

ORIGEN: GUMERCINDO RIVEROS/

DESTINO: GERENCIA COMERCIAL ¥ DE ATENCION AL USUA/GALINDO

ASUNTO: SOLICITUD ENVIO RESPUESTA RADICADO 2021ER5727
OBS:

Adicionalmente, no fue hasta el dia 09 de agosto de 2021 que la entidad sube dicho requerimiento
al Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, es decir, de
manera extemporadnea 8 dias habiles después, incumpliendo el numeral 5.2 Generalidades del
registro de Peticiones del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

Tipo

Registro

2021-08-09
10:45:21 PM

Registro | para

asignacion

Por otro lado, revisando el contenido de la peticion, el requirente hace alusién a la ausencia de
respuesta frente al requerimiento con radicado interno No. 2021ER5727, tipificado por la entidad
como tramite “Recurso de apelacion” tanto en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas — Bogota te escucha como en el Sistema interno de gestion documental:

Ahora bien, teniendo en cuenta la respuesta de la Unidad Administrativa Especial de Catastro
Distrital, se evidencia lo siguiente:

La fecha de cargue de la respuesta en el sistema fue el 20 de septiembre de 2021, es decir al dia
héabil 37 en relacion con el ingreso del correo electrénico el dia 28 de julio de 2021.
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En el documento adjunto a la respuesta, la entidad manifiesta claramente que sobre la decision del
recurso de apelacion se hara de conformidad al articulo 79 de la ley 1437 de 2011.

Por lo anterior, nos permitimos reiterar la evaluacion a la peticion No. 2505072021, puesto que al
hacer referencia a un recurso de apelacién que se esta resolviendo en los términos de la ley 1437
de 2011, impide hacer el seguimiento como peticion ciudadana en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, el cual tiene como marco la Ley 1755 de
2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo
del Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

PETICIONES VENCIDAS PENDIENTES DE CIERRE

De acuerdo con el seguimiento realizado en el periodo evaluado, la entidad no presenta peticiones
pendientes de cierre en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas,
recomendamos mantener las acciones implementadas que han permitido emitir respuestas dentro
de los términos de ley.

Esta Direccion se encuentra en total disposicion de realizar las capacitaciones funcionales que re-
quiera la entidad, o de realizar acciones conjuntas que permitan mejorar dia a dia la atencion de las
peticiones ciudadanas y brindar un servicio de calidad a los ciudadanos.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO DISTRITAL - UAECD - MARIA NOHEMi PERDOMO RAMIREZ - temporal-
correspondencia@catastrobogota.gov.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: CARLOS ANDRES SUAREZ MELO
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO
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