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LIGIA ELVIRA GONZALEZ MARTINEZ

Gerente Comercial y Atencion al Usuario

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

Correo electrénico: 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 JUNIO DE 2023

Respetada Doctora:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafamiento y evaluacién del servicio a la
ciudadania, asi como las funciones de la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, nos
permitimos remitir el informe de calidad correspondiente al mes de junio de 2023, el cual
contiene la evaluacion de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la
oportunidad en la gestion y respuesta a las mismas y seguimiento del plan de mejora.

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

A continuacién, 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:

. Respuestas con % indice de cumplimiento % Indice de cumplimiento
Respuestas analizadas o
observacién del mes acumulado 2023
30 5 (17%) 83% 94%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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iNDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS
RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA
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Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

En el siguiente cuadro se analiza la respuesta emitida por la Entidad a la ciudadania,
identificando puntualmente aspectos para mejorar frente a los criterios que deben ser
caracteristicos de las respuestas definitivas.

No Peticion Dependencia CH | CL|CA|OP|MS OBSERVACIONES
El requerimiento, no cumple con el criterio de
oportunidad, puesto que realizan y/o informan el
traslado por no competencia fuera de los términos
SUBGERENCIA DE fijados por el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.
PARTICIPACION Y
2844232023 p SI Sl Sl NO | NO
ATENCION AL . . .
El requerimiento falla en el manejo del sistema, puesto
CIUDADANO . - .
que tenian que utilizar el evento Trasladar, informando
al peticionario la entidad encargada de dar respuesta de
fondo a la peticién y no el evento Respuesta Definitiva.
2152362023 SUBGERENCIA DE Los requerimientos, no cumplen con el criterio de
PARTICIPACION Y S| si s | no | s oportunidad, puesto que realizan y/o informan el
2315262023 ATENCION AL traslado por no competencia fuera de los términos
2669732023 CIUDADANO fijados por el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.
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No Peticion Dependencia CH | CL|CA|OP|MS OBSERVACIONES

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,
CENTRO DE | SI sI s | Nno | NO puesto que la publicacion de la respuesta en el
DOCUMENTACION 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

2274292023

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:

i . ~ . L Dias de Vencimiento en el
No Peticiones Vencidas Ao de Asignaciéon Sistema
4 2023: 4 Entre 1y 3 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 Gestidn de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad presenté 4 peticiones vencidas.

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

ves YW
Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha
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Teniendo en cuenta la informacion 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 Bogota, la entidad
para el mes objeto de analisis presenta 3 peticiones pendiente 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. Dichas peticiones son las siguiente
833082023, 991412023 y 981432023.

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

Mediante radicado 1-2023-12253 del 12 de mayo de 2023, recibimos ajuste al plan de
mejoramiento, el cual incluye las siguientes actividades:

N° Actividad Descripcién de Actividades Fecha inicial Fecha final
Enviar correos electronicos indicando
como es el manejo del sistema mediante
1 TIPS elaborados desde la SUPAC y | 15/05/2023 10/07/2023
dirigidos a todas las dependencias
mensualmente al comienzo del mes.
Elaborar un correo donde se menciones
las peticiones que tienen menos de 10
dias para vencerse a todas las
2 dependencias anexando la BD del periodo 15/05/2023 26/12/2023
en estudio y mostrando el reporte en el
formato de del correo con colores
simulando un semaforo.

La Direccion Distrital de Calidad del Servicio realizard el seguimiento pertinente mediante la
evaluaciéon mensual a la gestién de las peticiones en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas, teniendo en cuenta que este seguimiento es de manera trimestral, se
reflejara en el informe mensual de agosto 2023.

Por otra parte, y siguiendo con el mejoramiento continuo frente a la atencién, tramite y gestion
de las PQRS por parte de la Administracion Distrital, consideramos importante recordar el
cumplimiento de la Directiva 004 de 25 de mayo 2021 expedida por la Secretaria General de la

! 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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Alcaldia Mayor de Bogota, a través de la cual se imparten lineamientos para la atencién y
gestion de las peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales.

En ese sentido, a continuacion recordamos los aspectos que de acuerdo con la directiva deben
tenerse en cuenta:

Identificacion de peticiones recibidas a través de redes sociales.

Solicitud de datos para el registro de las peticiones.

Registro de peticiones identificadas en las Redes Sociales, en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas (Bogota te escucha).

Falta de claridad en las peticiones recibidas por redes sociales.

Tratamiento y proteccion de datos del ciudadano.

Uso de lenguaje claro e incluyente.

Cierre de la interaccion por redes sociales.

whh e

No o s

Los invitamos a consultar la Directiva en la que se incluye de manera detallada el manejo de
cada uno de los aspectos antes relacionados y las recomendaciones generales que se deben
tener en cuenta.

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: 0
Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO

Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Proyect6: JAIRO ANDRES RICO ESCOBAR
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