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Doctora

LIGIA ELVIRA GONZALEZ MARTINEZ

Gerente Comercial y de Atencion al Usuario

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO DISTRITAL - UAECD
Avenida Carrera 30 No. 25 - 90 Torre B Piso 2

Correo electronico: buzon-correspondencia@ catastrobogota.gov.co

Ciudad

Asunto: INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS EN
EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS -
BOGOTA TE ESCUCHA, CORRESPONDIENTE AL MES DE SEPTIEMBRE DE 2022

Referenciado: 1-2022-30941
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, con fundamento en la informacion registrada en el
Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, realiza el analisis
de la calidad y oportunidad de las respuestas emitidas por la Unidad Administrativa Especial de
Catastro Distrital - UAECD frente a los requerimientos presentados por la ciudadania.

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relacién a la evaluacion realizada a la
calidad de una muestra de las respuestas dadas a las peticiones ciudadanas, la segunda
corresponde al seguimiento llevado a cabo a la totalidad de las peticiones vencidas en el Sistema
Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, estas dos primeras con
corte al 30 de septiembre de 2022 y la tercera al seguimiento al 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
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha y Reporte del Indice de
Cumplimiento:

El andlisis mencionado, se realiza con base en los criterios de coherencia, claridad, calidez,
oportunidad y manejo del sistema' el cual se efectla a través de un muestreo aleatorio de las

! 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.
CALIDEZ: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al ciudadano.
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peticiones cerradas en el mes de septiembre de 2022, por parte de la

Unidad Administrativa

Especial de Catastro Distrital - UAECD, sobre la totalidad de cierres efectuados por las Entidades.

Para este mes se realizé el analisis de 29 respuestas.

Resultados obtenidos:

Respuestas analizadas Respuestas con observacién % indic:eiiiz;rzf‘leimiento % incélligjn(:&::(r)ng(l)ig ento
29 3 (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

cumplimiento discriminado por criterio:

Sep

no

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO DEL SISTEMA
MUESTRA
Cumple | Incumple |Cumple | Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple
29 28 1 27 2 28 1 28 1 27 2
97% 3% 93% 7% 97% 3% 97% 3% 93% 7%

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 utilizacién 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 evaluacion:

En el siguiente cuadro se analizan las respuestas emitidas por la Unidad Administrativa Especial de
Catastro Distrital - UAECD a la ciudadania, identificando puntualmente aspectos para mejorar frente
a los criterios que deben ser caracteristicos de las respuestas definitivas.

No Peticién Dependencia CH CL CA | OP MS OBSERVACIONES
El requerimiento no cumple con los criterios de
Calidad, puesto que solicitan ampliacion de
informacién, pero no utlizan el evento del
SUBGERENCIA DE sistema Solicitar Ampliacion, sino el de
3399722022 PARTICIPACION Y NO | NO | NO | NO | NO | Respuesta Definitiva, por lo tanto, el peticionario
ATENCION AL CIUDADANO no puede contestar la ampliaciéon solicitada a
través del sistema, necesaria para adoptar una
decision de fondo, y que la actuacion pueda
continuar sin oponerse a la ley.
El requerimiento no cumple con el criterio de
SUBGERENCIA Glandad pueeo e o et st alanco a4
3127192022 PARTICIPACION Y SI [NO| SI | SI | SI 9 | if p Lindi L ;
ATENCION AL CIUDADANO manera clara y especifica al indicar Gnicamente
el traslado a otra &rea, como lo sefiala articulo 13
de la Ley 1755 de 2015.
El requerimiento falla en el manejo del sistema,
GERENCIA DE debido a que cargan la respuesta incompleta.
3242752022 INFORMACION Sl Sl Sl Sl | NO | Tener en cuenta que, si la respuesta contiene
CATASTRAL anexos, estos deben ser cargados también en
Bogota Te Escucha.

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

2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -
Bogota Te Escucha:

De conformidad con la metodologia de andlisis presentada en el informe del mes de enero de 2022,
a continuacion, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad presenté en el mes
de septiembre de 2022:

No Peticiones en mas de
una dependencia

5 1 2022:5 Entre 3y 15
Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

No Peticiones Vencidas Ao Asignacion Dias de vencimiento

Para el periodo objeto del andlisis, el 83,33% de las peticiones vencidas se concentran en
Subgerencia de Contratacion, Subgerencia de Participacion y Atencién al Ciudadano y Gerencia de
Gestion Corporativa, como se relaciona en el siguiente cuadro:
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UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO DISTRITAL - UAECD 100%
SUBGERENCIA DE CONTRATACION 33,33%
SUBGERENCIA DE PARTICIPACION Y ATENCION AL CIUDADANO 33,33%
GERENCIA DE GESTION CORPORATIVA 16,67%
GERENCIA JURIDICA 16,67%

Ll Ll NI S

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas de la Entidad, en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas en lo corrido de esta vigencia (enero a
septiembre), se observa incremento del 25%, con respecto al mes inmediatamente anterior.

PETICIONES VENCIDAS

5 5
5
a4
4
3
2
1 1 1
1
~. 0 0
0 » & *
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

Teniendo en cuenta la importancia de dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, se recuerda
lo establecido en el numeral 8 del Articulo 39 de la Ley 1952 de 2019

Por otra parte, segun lo establecido en la circular No. 001 2022 expedida por la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, la entidad para el
mes objeto de andlisis presenta cuatro (4) peticiones con No. 2908982022, 2938682022,
2965622022 y 2981842022 cerradas por desistimiento tacito, las cuales estan pendiente por cargue
del acto administrativo motivado.

2 Articulo 39 de la Ley 1952 de 2019, el cual cita las prohibiciones del servidor publico, en lo que nos compete: “Omitir, retardar o no
suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como
retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento”.
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3. Seguimiento al indice Mensual del Cumplimiento de Calidad en las respuestas emitidas y
a las Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas correspondiente al mes de septiembre de 2022:

De acuerdo con la muestra evaluada durante el mes de septiembre de 2022, se observa que el
porcentaje de cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a las peticiones emitidas
por la Entidad es del 90%. Lo anterior, debido a que los criterios con el mayor porcentaje de
incumplimiento de la Entidad son CLARIDAD y MANEJO DEL SISTEMA con 7% para ambos.
Adicionalmente, para el mes de septiembre de 2022, la entidad presenta cinco (5) peticiones
vencidas en el Sistema Distrital para la Gestidén de Peticiones - Bogota Te Escucha.

Al respecto, es importante precisar que la Entidad presentd plan de mejoramiento el 11 de marzo
de 2022 con numero radicado 1-2022-8094, el cual posteriormente fue ajustado el 27 de octubre de
2022 con numero radicado 1-2022-30941, en el que se incluyen las acciones que se relacionan a
continuacion:

Actividad a Realizar

Acciones de Mejora

Fecha de Inicio y
Fecha de Finalizacion

Responsable de la
Accion

Reunién con el equipo del canal de La
Subgerencia de Participacion y
Atencién al Ciudadano, con el fin de
evaluar la calificaciéon y tomar medidas
para evitar fallas.

Retroalimentacion al equipo

encargado de gestionar el
sistema BTE en cuanto a la
correcta  gestion de las
peticiones.  Sugerir a los

responsables de dar respuestas,
el autocontrol, con el fin de
garantizar los criterios indicados.

Inicio 03/10/2022,
Finalizacién 03/10/2022

Lider del canal en la
UAECD para realizar la
retroalimentacién  junto
con el equipo de trabajo.

Realizar seguimiento aleatorio a las

Reuniones una vez a la semana
para ver junto con el grupo de

Inicio 3/10/2022,

Lider del canal en la

respuestas emitidas por los | trabajo como se han r_espondldo Finalizacion: Continuas | UAECD junto con el

funcionarios del canal BTE en la | las peticiones, teniendo en UNA Vez Dor semana. equino de trabaio

UAECD. cuenta todos los criterios P ' quip 0-
evaluados.

Queremos agradecer el interés de la Entidad en llevar a cabo acciones que permitan dar
cumplimiento al 100% de los criterios de calidad de las respuestas las peticiones ciudadanas,
respecto de las cuales esta Direccion realizard el seguimiento a través de los informes de calidad.

Por ultimo, reiteramos que, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, estamos en total
disposicién de realizar el acompafiamiento que requiera la Entidad, que permita mejorar dia a dia la
calidad en la atencién de los ciudadanos por parte de la Administracién Distrital, por tanto, les
recordamos la importancia del correcto manejo del Sistema en los siguientes casos:

e Cuando la entidad verifique que una peticion esta incompleta o que el peticionario
deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision
de fondo, se debe utilizar el evento del sistema “Solicitud por Ampliacion” y no el de
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respuesta definitiva, puesto que al emplear este ultimo el ciudadano no puede realizar
la ampliacion solicitada y no recibe respuesta de fondo a su peticion.

* De igual manera, cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en
los plazos establecidos en la normatividad vigente, la entidad debera informar esta
circunstancia al peticionario, antes del vencimiento del término sefialado en la ley ex-
presando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto,
para lo cual sera necesario utilizar el evento del sistema denominado “Respuesta Par-
cial” y no el de respuesta definitiva, puesto que con este ultimo evento se cierra la pe-
ticion y el ciudadano no podra recibir respuesta de fondo a su solicitud.

Atentamente,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO DISTRITAL - UAECD - ELBI ASANETH CORREA RODRIGUEZ - buzon-
correspondencia@catastrobogota.gov.co

Anexos Electronicos: 0
Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO

Revis6: ANDREA DEL PILAR TORRES OCHOA-
Proyect6: JAIRO ANDRES RICO ESCOBAR
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