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ALCALDIA NOVIEMBRER DE BOGOTA D.C

4221000
Bogota D.C.

Doctora

LIGIA ELVIRA GONZALEZ MARTINEZ

Gerente Comercial y Atencion al Usuario

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO DISTRITAL - UAECD
Av cra 30 # 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 ENERO DE 2023.

Respetado Doctora:

Teniendo en cuenta que con este informe estamos dando inicio a la vigencia 2023, en la evaluacion
a las respuestas de las peticiones ciudadanas, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio
gueremos agradecer el esfuerzo y el compromiso de su entidad frente a la gestiéon y tramite de las
PQRS, sin embargo, aln tenemos temas por mejorar, por cuanto Catastro para la vigencia 2022
alcanzé el 92% de cumplimiento de los criterios de calidad de las respuestas y presentd peticiones
vencidas, por esta razén los invitamos a que el 2023 sea un afio en donde se logre el cumplimiento
del indice de calidad de las respuestas al 100%, con el fin de prestar un excelente servicio a los
ciudadanos que permita la garantia efectiva de sus derechos.

Con este proposito desde la Direccion continuaremos brindando todo el apoyo que ustedes
requieran para alcanzar esta meta, en ese sentido, a continuacién nos permitimos relacionar los
resultados de las evaluaciones de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la
oportunidad en la gestién y respuesta a las mismas, y para los casos en que proceda el
seguimiento a la efectividad de los planes de mejora propuestos, correspondientes al periodo de
enero 2023 o la solicitud o ajuste de los planes de mejoramiento.

1. Seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidad de las Respuestas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha.

A continuacion, se relacionan los resultados obtenidos por la entidad en la evaluacion de los
criterios relacionados con la calidad de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas:
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Respuestas analizadas Respuestas con observacion % indice de cumplimiento del mes

% Indice de cumplimiento
acumulado 2023

24 2 (8%) 92%

92%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTAS Y MS

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS

RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA
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MES .Y
Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

En la siguiente tabla, se relacionan los respectivos porcentajes de
cumplimiento discriminado por criterio:

cumplimiento y de no

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO DEL SISTEMA
Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple
24 0 23 1 24 0 23 1 24 0
100% 0% 96% 4% 100% 0% 96% 4% 100% 0%
Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

En el siguiente cuadro se analizan las respuestas emitidas por la Entidad 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 OP MS OBSERVACIONES

Como lo indica el articulo 21 de la Ley 1437 de 2011 modificado por
el articulo 1 de la ley 1755 de 2015, si la autoridad a quien se dirige
la peticion no es la competente, se informard de inmediato al
interesado si este actlia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias
siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término

18812023 si si si NO si seﬁalad_o remitiré_la} peti_cién al competente y enviaré_l c_opia de_I oficio
SUBGERENCIA DE remisorio al petmlonano 0 en caso dg no ex!stlr fuqqqnano

PARTICIPACION Y cor'_npgtente asi se lo comunicara. SI'|a_ entidad a quien va d_mglda la

ATENCION AL peticién no es _Ia c;ompetente, deber{a informar al _pgtu:lonan:lo dentro

CIUDADANO de los 5 dias siguientes a la recepcion que su solicitud sera resuelta

por otra entidad como lo indica el articulo 21 de la Ley 1437 de
2011 modificado por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015.

Cuando la peticién no es competencia de la entidad que recepciona,
se debe realizar el traslado a la entidad nacional o privada,
160552023 si NO si si si |de(1t_|f,|cand_0 cual es la e_nfcldad_que dara so!umonr de fondo ala
peticion e informar al peticionario de dicha situacion mediante un
oficio y ademas adjuntar la comunicacion enviada a la entidad que
daré la solucién

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:

A continuacion, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad presenté para el
mes objeto de andlisis:

No Peticiones Vencidas Ao de Asignacion Dias de Vencimiento en el Sistema

1 2023: 1 Entre 1y 6 dias de vencimiento

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

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad presento peticiones vencidas.
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Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTAS Y MS

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION
DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA
1,2

0,8
0,6
0,4

0,2

Ene

MES .V

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

Teniendo en cuenta la informacién contenida en el presente numeral, es necesario recordar la
importancia de dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, de conformidad con 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 expedida por la Subsecretaria de Servicio
a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, la entidad para el mes
objeto de analisis presenta 0 peticiones pendientes por cargue del acto administrativo motivado de
conformidad con lo establecido en al articulo 17 de la Ley 1437 de 2011 modificada por el articulo 1
de la Ley 1755 de 2015.

3. Seguimiento a los planes de mejora relacionados con los resultados de la evaluacién de
calidad de las respuestas:

! 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 su-
ministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como rete-
nerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento.”
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De acuerdo con los resultados obtenidos en la evaluacién de calidad de las respuestas con un 92%
de cumplimiento y un numero peticiones vencidas de 1 para el mes objeto de seguimiento, en este
sentido, respetuosamente solicitamos construir un plan de mejora que sirva como herramienta para
cumplir en un 100% los indices de calidad y asi mismo se garantice tanto el cierre de las peticiones
vencidas de vigencias anteriores como la gestién oportuna de las solicitudes ciudadanas.

De acuerdo con lo anterior, el plan de mejoramiento debe ser remitido en el formato que se
encuentra adjunto en el presente informe, el cual agradecemos allegarlo a esta Direccidon a mas
tardar en los siguientes diez (10) dias habiles contados a partir de la recepcion de esta solicitud.

Cordial saludo,

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 Electrénicos: 1
Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO

Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Proyect6: SANDRA LILIANA AVILA ARENAS
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