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ASUNTO:  Informe de evaluacion a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias— primer
semestre 2019.

En cumplimiento del Plan Anual de Auditorfas de la UAECD vigencia 2019, la Oficina de Control
Interno en el marco de sus actividades orientadas al fortalecimiento del Sistema de Control Interno del
Unidad, realizo el informe de la “Evaluacién de evaluaciéon a las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias— primer semestre 2019.”, como parte del proceso misional de la Unidad, el
cual se remite para su conocimiento y demés fines pertinentes.

A continuacion, relacionamos las principales conclusiones y recomendaciones:
Conclusiones:

Se concluye a partir del seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del
primer semestre 2019, que el Sistema de Control Interno es susceptible de mejora segin lo
observado en el presente informe, para lo cual se deberan implementar acciones tendientes a
fortalecer el sistema.

Es de resaltar que la Unidad a través de sus diferentes dependencias, ha reforzado las estrategias
para responder de manera oportuna y sustancial las PQRS, sin embargo, a través de las Actas del
Comité Institucional de Gestion y Desempefio se observo que los tiempos de respuesta para los
tramites no inmediatos fueron resueltas extempordneamente, vulnerando lo dispuesto en la
Resolucién 70 de 2011 de IGAC, articulo 116, situacién que se configura como un hecho
generador de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias por parte de la ciudadania.
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Recomendaciones:

o Continuar implementando acciones de mejora y/o correctivas para gvitar que se sigan.
preseatando requetimientos: con contestacionies por fuera de los términos de Ley. Se hace
necesario gue los lideres de proceso revisen nuevamente los. controles. establecidos en los
procedimientos de atencion pot los diferentes canales y €l procedimiento-“Voz del Ciudadano™
con el fin de que éstos den lugar a la eliminacién definitiva de la cdusa raiz.

» Revisar ¢l cumplimiento de compromisos y lineamientos dados en el Comité Institucional de
Gestion y Desempefio con respecto a la gestion de las PQRS.

o. Revisar periédicamente la situacién de tos expedientes de tutela y realizar el reporte efective de
los mismos.

» Analizar y realizar las modificaciones necesarias para mejorar los tiempos. de respuesta en los
tramites no inmediatos. | |

o Establecer estrategias para los atributos-de calidad de la Dimensién 3 del MIPG a saber: “La
entidad establece mecanismos de ficil acceso y comprensibles pata que:los grupos de valor
presenten sus PQRSD”, y *La entidad responde de manera clara, pettinerite y oportuna, las
PQRSDy son insumo pa’raj la mejora continua en sus procesos.”, dirigidos a cumplir con los
principio. en que se enmarca el servicio al cibdadano de: informacion completa y clara, de
igualdad, mmoralidad, economia, celeridad,. imparcialidad, eficiencia, transparencia,
consistencia, calidad y oportunidad, teniendo presente las. necesidades, realidades y
expectativas.del ¢iudadano.

Cordialmente,

“Elabeird; Astrid Yasmiin Villanueva Calderén —Contratista OCI
Revisd: Johny Gender Navas Flores

®
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Seleccionar ti_po de Informe:

‘Evaluacion X : Seguimiento- Auditoria de Gestion

NOMBRE DEL INFORME:

Informe de evaluacion a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y-denuncias— prirmer semestie
2019. '

1, OBJETIVO GENERAL

Verificar que la atencion de las peticiones, quéjas; reclamos y sugefenciasirecibidas en el primer semestre
de la vigencia 2019, se haya efectuado en cumplimiento de las normias legales vigentes.

2. ALCANCE

Actividades orientadas al fortalecimiento en la atencién de las peticiones; quejas; reclamos, solicitudes y
denuncias radicadas en la UAECD y en Jos puntos de atencién en donde haga presencia Catastro, en el
brimer semestre de 2019,

3. MARCO NORMATIVO O CRITERIOS DE AUDITORIA

- Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen niormas para el ejercicio del control interio en las
entidades y organismos del estado.y se dictan otras disposiciones, Articulo 12° Funciones de los
auditores internos, literal J. _ _

- Ley 1437 de 2011, “Por la ¢udl se expide el Codigo.de Procedimiento Administrativo y.de lo
Contenicioso Administrativo,” ART. 14, “Términos para resolver las distintas modalidades deé
peticiones ", _

~ Ley 1474 de 2011 "Poy li cral se dictan Hormds orientadas a Jorialecer los mecanismos de prevencion;
investigacion y sancion deactos de corripeion y la efectividad del control de la gestion publica™, Art.
76: Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. '

- Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia ¥ del Derecho de
deceso a la Iiformacion Piblica: Nacional y se dictan otras disposicieries”, reglamentada
parcialmente. por ¢l Decreto 1081 de 2015 v articulada por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones con la Estrategia de Gobierno en Linea medjante la
Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015“Por la cual se reglamentan los articulos
210200, 21 1.2.1.11, 2.1.1.2.2.2 y el pardgrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreio 1081 de
20157,

- Ley 1755:de 2015 “Por media del cual se regula ¢ derecho fundamental de peficion (..,)",

- Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lincamientos para preservar y fortalecer la
fransparencia y para la prevencidn de la corrupcion en las Entidades y Organisinos del Distrito
Capital”. Articulo 3 No. 1y 3.
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- Acuerdo 630 de 2015 “por medio del cual se establecen unos profocolos para el gjei crc:o del derechiv.
de peticion en cumplimiento de la'ley 1755 de 2013 y se dictan otras disposiciones”

- Ciraufar Externa No. 001 de-2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacjonal en Materia.de Control
tnterne de las-Entidades “Orientaciones para el seguimiento a la-atencicn adecuada.de los derechos de
peticion”,

- Cireular Conjunta 006 de 2017 de la Secretaria General y la veeduria Distrital, que tiene como asumto

“implementacion formato de elaboracidn y presentacion de informes de quejas:y reclamos™

- Maiual Operativo del Sistema de Gestion MIPG, Dimensién 3 “Gestién con valores para resultados’™.

- Procedimiento de la voz del citidadano codigo 03-02-PR-09v.4

- Documento Técrico - Guia Control de Calidad'a 1a Gestion de PQRSy Elaboracién de Informes. 03-
02-DT-07. V.2.

- La demds normatividad externa e inteina aplicable al tema del seguimiento.

4, METODOLOGIA

Para la ejecucion de la evaluacién se analizo y verifico la informacién suministrada por la Gerencia
Comercial de’ Atencién al Usuario, la Oficina Asesora Juridica, la Oficina de Contro] Interno’
Disciplinario y, la Oficina Asesora de Planeacion y. Aseguramiento de. Procesos. Asi mismo, se
realizaron entrevistas con él Profesional y: el Técnico de la Gerencia Comercial y Atencion al
Usuario encargados de ejecutar actividades de control del. Procedimiento. de la Voz del Ciudadano y
{a administracion interna. del SDQS. Finalmente, se realizd revision en el SDQS de una muestra de
fos requerimientos atendidos y/o gestionados desde enero 1 al 30 de junio de'2019.

5. PRESENTACION DE RESULTADOS

51 VERIFICACION AL CUMPLIMIENTO DE LA LEY 1474 DE 2011 “Por la cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de pr evenczon investigacion.y sancion de actos de
corrupeion y la efectividad. del control de la gestion piiblica”

‘Tabla 1. ¥erificacién al cumplimiento de Ia Ley 1474 d 011

" Sug _ :
En toda entidad ptiblica, deberd existir | Se evidencid que la Gerencia Comercial y  de- Atencion al
por lo ‘menos wna dependencia | Usuario (GCAU), tiene atribuida. la. funcion de cenocer ¥
encargdda de recibiv; tramilar y-resolver | resolver. dentre de’los términos establecidos en {a Ley v los
las quejas, sugerencias y reclamos que procedumenlos conistituidos, las-peticiones, quejas y teclamos.
los cindadanos fomm:‘en, y que se | que los ciudadanos presentan, de conformidad con lo dispuesio
relacionen con el cm:r:phm;emo de la | enel Acuerdo D04 de 2012, Articulo Décimo Sexto, numeral.7,
misicn de la entidad, pot el cual determina el objetivo, la.estructura organizacional y
las funciones.de la UAECD,

En la pagina www.catastrobogotd.gov.co, en el botdn
“Afencion Usuarios”, item Gerencia Comercial y de Atencidn
al Usuario,  hips/Avwavcatastrobogota govict/es/atencion-gl-
ustaria’gerencia-cot lercial-atencion-ustiaiio, se obseryd la gubhcacmn
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de la descripeidn funcional de la. GCAU como oficina

encargada ‘de “atender las necesidades de los cindadanos,
brindando bienes y servicios con eficiencia y eficacia. Se
encarga entonces- de la comercializacidn de los productos
desarroflados. por Calastro, ademds de establecer las
condiciones para un-servicio al cindadano efectivo v liderar la
continua innovactén-en los productos gue se offecen. .

Adicionalinente, cuentd con los procedimientos: Atencidn. CanaI
Presencial 03-02-PR-01 V.3, Atencién Canal Escrito 03-02-PR:02
V.4, Atencion Canal Virtual 03-02-PR-03. V.2 , Atencién Canal
Telefénich 03-02-PR-04 V.6, y la Voz del Cludadano 03-02-PR-
09 V4, asociados al Proceso. Captura dé la Inforimacién, en los

-cuales se describe las condiciones éspeciales de aperacioh y las

actividades de recepcién, radicacion, registro’ ¥ solucién” de las
peticiones, los cuales se encontraron ‘publicados en el aplicativo
1SODOC. siguiendo Ia futa:
hitp: //sgi.catastrobogota.gov.co/catastrodistrital/

isadoclinicio.nsf?OpenDatabase.

La oficina de ‘comtrol interno deberd
vigilar que ld atencidn sé preste de
acueido con las normas legaies vigentes
v renrdird a la administracion de la
entidad un infornie semestial sobre. el
particular. En la pdgina web: principal de
toda entidad piblica debera existir un
litk de quejas; sugerencias y reclamos-de
Jacil acceso para gue los ciudadanos
realiten sis comeniarios.

Se observé que la Oficina de Conirol Interno, presenté sis

informes semestrales sobre el cumplimiento de la normatividad
vigente relacionada con PQRSD_ los ‘resultados fueron
publicadés” en  la pigina  web de la entidad
hittps://www catasirobopota. zov. Lofes»’catasirolrendwlon de-
cuentas-inforrjes-de~

-gestion?title=PORS&field_fecha de publicaci i value%5Bva

lue%3D%SBmoith%SD=&field_fecha. de publicaci n_value
263 Byalue%3D%5Byear%s D=&subuit-b=Filtrar.

Todas. las éntidades miblicas deberdn
contarr con wn-espacio en. sir-pdeina web
principal  para gque lov  cfudadanos

de corrupeion realizados  por
Simcionarios de la entidad y de los
cuales terigan conocimiento, asi- somo
sugerencias que  permitan  jealizar

presia el servicio pithlico,

presenten quejas y denuncias de los actos

modificaciones a lo manera como se

Se observd que.la pigina wiww.catastrobogola,zov.co cuenta con

dos jconos. “Bogotd Te escucha =SDOS Crea fu petiion” y
"Bogo.'a Te escucha ~SDOS Consulta tu peticién’ ubicados en

primer plano, los. cuales permiten la conexion directa con &l

Sistema Distrital Qugjas y Soluciones SDQS-
escucha’, ‘como registro. publlco para la recepcién de
petlc:oncs quejas, sugerencias, reclamos y denuncias
presentadas por los- usuarios, el cual dispone .de formatos
electrériicos que facilitan la presentacion y el seguimiénto a Jos
requerimientos al otorgar un Unico nlmiero de radicacién de
peticién para su trazabilidad en el sistema.

Bogofa Te

Fuente: Flaborauon propia de & EllldlIDl'la con baqe en la informacién contenida en la'pégina web y ¢l ISODQC de la

Umdad
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52. PRESENTACION ESTADISTICAS PQRS 1ER SEMESTRE 2019,

La Oficina de Control Interno- evidenci a través de los reportes enviados mensualmerité al correo
electrénico de Ja Gerencia Comercial y Atencién al Usuario por el administrador ‘del Sistema

Distrital de Quejas y Soluciones <'SDQS “Bogotd te-escucha " que durante ¢l periodo comprendido
entre el 1 deenero al 30 de junio de 2019 se radicaron 1.460 PQRSD en la UAECD: Sin eémbargo,
sumando los resultados mensuales publicados en el moédulo de “Transparencia y Acceso a la Inf.
Piblica™; punto 10, Instrumentos de gestidn de la informacion piiblica, item “fnforme de peticiones,
quejas, reclamos y solicitudes de acceso a la informacion”, setlene un total de 1.467 PQRSD. Esta:
informacién fue confrontada junto con,la Profesional de la Gerencia Comercial en reunidn del dia.
18 dé julio de 2019, en la cual se constaté que el ntmero de requerimientos del ler semestre de 2019
ey de 1.460.

Se fealizo la verificacion de los informes mensuales remitidos.a ta Veedurfa Distrital, encontrandose
que-estdn-acorde.a los lineamijentos dados por. dicha-entidad para su presentacion: Cabe mehcionar
que Tos lineamientos de fa Veeduria fueron modificados para 105 informes realizadosa partir del ines
de mayo de 2019,

5.2.1. PORS por canal de radicacion
A continuacidn, en 1a Tabla 2 se inuestra la informacién presentada por Ja Gerencia Comercial y de

Atencién al Usuario en sus infornies mensuales 'y temitidos a la Veeduria Distrital por Canal de
radicacién y, en la Tabla 3 la revision realizada por la Oficina de Control Interno.

¢ero-a junio de 2019, Informes Gcréncia'Cnmcréial
L ETURE 5
WEB 6 752
E-MAIL 20 23 40 21 55 36 195_
BUZON 8 18’ 35 19 34 44 158
TELEFONQ 6 14 35 13 9 0 68
PRESENCIAL 6 5 17 12 5 A 47
ESCRITO 4 34

( 86 05 37
" Fuente: Informes remitidos de la GCAU a la Veedurfa Distrifal mensualments.

Ay_Cra 30 No 26 - 90

Codigo postal: 111311 _
Tore A Pisos 11y 12 - Torre B Piso.2
Tel: 234 7600 ~Info: Linea 135
‘www.catastrobogotag ov.co

14-02-FR-01
V3



Pagina 5 de 24

& INFORME DE EVALUACION Y/O AUDITORIA DE
ronon GESTION DE CONTROL INTERNO

DE BOGOTA D.C.
WATIELDA
nadad Adkministiativa Espacial
Cnna'sz_m Drisbraat

abla 3, PQRS por canal de radicacién gestionados de enero a junio de 2019, de.acuerdo con la fecha.de registro.

WEB g2 97 235 191 164 116 883 887
E-MAIL 2 24 35 31 62 39. 203 175
BUZON 8 14 41 12 34 4 153 i
TELEFONO. 6 | 17 13 7 5
PRESENCIAL 6 | s 6 19 6 4

Fuente: Elaboracién propia del auditor, tomando como basc Ios reporles mensuales; envzado por la administracién del

‘5DQS - Bogota te ]:‘;cucha

Tras la revision reallzada con la Profesional de la Gerencia Comercial, se observa una diferencia de
7 requerimientos exi el total de gestionados que posiblemente se generaren al- momento de aplicar los
filtros a los archivos del SDQS.

Por otra parte, se evidencia que los canales més utilizados por la ciudadania para radicar sus
solicitides fueron 1a Web ‘con 885 radicaciones, equivalentes al 60%, por e~-mail 203 peticionies con
un porcentaje del 20% y por buzén de sugerencias ubicado en’ los Supércades con 153
requerimientos que corresponden al 10 %,

Grifica 1. Canales de recepcién de PQRSD.

Escrito:

_Presencial
Teléforio

L Web
E-mai] -

Fugnte: LI'lboracmn propia del auditor, tomande como base los: reportes mensuales. enviados por la Administracion del
SDQS ~ Bogoté ic Escucha.
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Coriparado con el ler semestre de 2018 se observa que los ciudadanos contindan utilizando con:
mayor frecuencia la pigina web para la radicacion de sus peticiones: y ha disminuido el uso del
buzdn de sugerencias de los Supercades en aproximadamente un 50%.

5.2.2. PORS por tipo.de peticién,

A continuacion, en la Tabla 4 se muestra la informacién ‘presentada por.la Gerencia Comercial y de
Ateucion al Usuario en sus informes mensualés y rethitidos a [a Veeduria Distrital discriminado por
tipo de peticién y; en la Tabla 5 la revisidd realizada por Ja Oficina de Control Interno.

Tabla 4. PORS por tipo de radicacién gesti io de.2019

DERECHO DE PETICION DE _ _

INTERES PARTICULAR 55. 73 177 144. 56 38 583
RECLAMO 38 49 81 49 114 76 407
CONSULTA. 114 9 20 22 5 12 91
QUEJA 5 6 12 2 g 12 56
DERECHO DE PETICION.DE

INTERES GENERAL 3 7 10 10 3 6 39
FELICITACION 3 6 24 12 11 8 64
SOLICITUD DE ACCESO ALA. '

INFORMACION 1 3 6 10 5 7 32
SOLICITUD DE COPIA 0 i 5 0 0 T G
SUGERENCIA 0 2 2 0 ] 0 4
DENUNCIA POR ACTOS DE ' __
‘CORRUPCION 0 2 1 2 12

]"uenie Informes remllldos de la GCAU d'ta Veeduria lell’ltﬂl mensualmentc

Tabla 5. PQRS. per tipo de radicacion gcs_tiéhadbs_ d junie de 2019, d a ks teeha de re istro;
DERECHO. DE PETICIO]\ DE _ _ _
INTERES PARTICULAR. [ 78 196 148 | 117 73| 677 630
RECLAMOD 40 51 23 551 122 861 437 382
CONSULTA 15 10 32 2% 10 16 103 110
QUEIA 5 3 12 8 120 15] 58 36
DERECHO DE PETICION DE _ _ B
INTERES GENERAL 3 8 10 9 7 11 48 78
FELICITACION, 3 6 24 12 ' ) !
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SOLICITUD DE ACCESO A LA

INFORMACION 2 3 6 10 10 40 30
SOLICITUD BE COPIA 0 0 5 4 1 4 10 5
SUGERENCIA . 0] 2 3 4. 0 3 7
DENUNCIA POR ACTOS DE _
CORRUPCION 0 1 2 é 4 2 15 9

T | 3 -' 9 25 60 369,
Fuente: Elaboracion propia def anditor, con base‘en-el reporte del Sistema Distrital de Quejas y Solucioncs - SDQS “Bogold te

escucha®™.

Con respecto -a los' requerimientos por tipo de peticidni durante el perfodo auditado, las mds
frecuentes fueron en su orden se destacaron: a) el derecho. de interds. particilar con 677 peticiones
que_corresponden .al 46 %, b los reclamos con 437 solicitudes equivalentes al 30%, y ¢) las
consultas con 105 con un 7%.

Griéfica 2, Namero de peticiones destacadas por tipologia primer semestre 2019,

~ PQRS POR TIPO DE PETICION
1%

WODERECHO DE PETRON DE INTORES PAETICIAAR  SUGCLAMD
OIS
o PR TAE 850
TASERIDITLN I £MA
RDENUNGIA FOR RCTUS DE CORRUPEIGN

Fuenite: Elabotacitn propia def auditor. con base enel reporte del Sistema Distrital de Quejas y. Soluciones - SDQS “Bogotd s
escncha™, ’ '

Se observa uit aumento significativo durdnte los meses de.marzo a.mayo de 2019, posiblemente debido a
reclamaciones relacionadas con el tema del impuesto predial (fevision de. avaliio, trdmites moras y
prioridades), asi mismo aprox. el 10% (154) requeritnientos fuéron trasladados a otras entidades-(Sec.
Hacienda, Sec. Planeacion, entre otras).
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5.3. VERIFICACION PROCEDIMIENTO ATENCION CANAL PRESENCIAL, ITEM 7.2,
ABRIR BUZON DE SUGERENCIAS.

El Procedimiento Atencién Canal Presencial, {tem 7.2. Abrir Buzon de Sugerencias, establece: que.
“EI funcionario de la UAECD encargado del servicio abre los buzones los dias viernes o el #liimo
dla habil de la semaira, en compafiia del Coardinador del punto de la RED CADE respectivo. {...)
Cuando no.se encuentre el Coordinador del punto de la RED CADE, en las fechas indicadas, el
fincionario de la. UAECD abrird el buzén y dejard constancia en el Acta de lg ausencia del
coordinador del punto de servicio.”

53.1. En el transcurso de 1a evaluacion se revisaron las actas semanales de apertura.de Jos buzones de los
seis Supercades, actas que van.del niimero 001 al 156, suscritas entre ef 4 de enero &l 28 de junio de 2019,
encontrando las observaciones que se indican en la'siguiente tabla:

Ts-polo0037  |CAD  |FALTAFIRMA DEL COORDINADOR DEL CADE
0770 00137 TENGATIVA FALTA FIRMA FUNCIONARIO UAECD
Td-jun | 00144 LAS AMERICAS. FALTA FIRMA DEL COORDINADOR DEL CADE
31 [00149 ENGATIVA FALTA FIRMA FUNCIONARIO UAECD

Fuentc: Elaboracion:propia del auditor, con base en las actas de buZoncs.de’enc'm_ a junio de 2019.

Hallazgo _

{AC) Durante la evaluacion a las peticiones, quejas, reclariios, solicitudes'y denuncias del primer
semestre 2019, la OCI evidencié que en las actas 37, 137, 144 y 149 falta la firma de uno-de los
asistentes a la apertura, sin'dejar constancia de su no-asistencia, lo cual incumpte con lo establecido
en el Procedimiento Afencién Canal Presencial, item 7.2, ‘Abrir Buzén de Sugerencias, actividad 2
“Diligenciar dcta de Apertura Buzon de Sugerencias™.

5,3.2. Por otra parte, se evidenci6 que en las actas Nos. 3; 6,11, 12, 17, 18, 23. 24 y 30, que van dél 04 de
enero.al 01 de febrero de 2019, se'indica que “No hubo presencia de funcionarios de la UAECD. en ¢l
Supercade.” y las actas nio tienen firmas. Al indagar con la persona de la Gerencia Comercial y de
Atencion-al Usuario encargado de recopilar las actas de apertura de buzones, indicd que la situacion se
présenta por la falta de personal al inicio de la vigencia y por o tanto o se realiza la apertura en todos los
casos.

Hallazgo _

(AC) Durante la evaluacién a las peticiones, quejas, teclamos, solicitudes y denuncias dé! primer
semestre 2019, la OCI evidencié que, entre el 04 de enero y el 01 de febrero, de 2019,:n0 se dio
apettura a los. buzones de los Supercades de 20 de Julio {1 vez), Las Américas (5 veces) y Engativa
(3 veces), lo cual contraviene lo establecido en el Procedimiento -Atencién Canal Presencial, item
7.2. Abrir Buzén de’ Sugerencias y lo que podria acartear incumplimientos en los tiempos de
respuesta a los requerimiéntos allegados por ese canal de comunicacion.
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5.4. VERIFICACION AL CUMPLIMIENTO DE LOS TIT:RMLNQS DE RESPUESTA DE LAS
'PQRS DE ACUERDO CON LAS NORMAS LEGALES VIGENTES,

Ley 1474 de 2011, Articulo 76 Oficina de Quejas; Sugerencias y Reclamos. "La oficina de control
imterito deberd vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes. y
rendird a la administracion de la entidad un. informe seiesiral sobre'el particular”

La Ley 1755 de 2015; establece en st Articulo '14. “Términos para resolver las distinias
modalidades dé peticiones: Salvo norma legal especial v so pena de Sancicn disciplinaria, toda
peticion deberd resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepeion. Estard somelida
a.1érmino especial lg resolucion de las siguientes peticiones:(...)

1. Las peticiones de documentos y de.inforiacion deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su.recépeion, Si ¢n-ese lapso no se ha dado respuesta al peticioviario, se entenderd,

bard rados Tos efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceplada y, por consiguiente, la

administracion ya no podrd negar la entrega de dichos documentos al pelicionario, 'y eomo.
consecuencia las copias se entregardin dentro de los tres (3) dias siguientes.
2. Las peticiones mediante las cualés se élevir una consulta a las autoridades en rélacion con las

materias a su ¢argo deéberdn resolverse deniro de los treinta (30} dias siguientes a su recepeion”.

Articolo 21 “funcionario sin competencia. Si-la aworidad a guien se dirige la pelicion:no es la
competente, se informard de.inmediato al inferesado si éste actiia verbalmente, o dentro de los
cinco (5) dias siguientes al de la recepcion; si obrd. por escrito. Dentrg del térimino’ sefalado
remitird la peticion ol competente y enviard copia del oficio remisorio al peticioriario o en case de
no existiv funcionario compelente asi se lo comunicard. Los 1ériings para decidir o responder se
contardn a partir del dia siguiente a la recepeitn de la Peticitn por la autoridad competente”.

Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamienios para preservar v fortalecei Ia
transparencia y para la prevercion de la corrupeicn en las Entidades Y Organismos del Distrifo
Capital”, (,..) Articulo 3°- De los procesos de atencion ol civdadano, los sistemas de informacion y
atencion de las peticiones, quejas, reclumos y sugerencias de los chudadanos, en el distrito capital’
“Numeral 1. La atencion de los ciudadanos con calidez y-amabilidad y el suministro de: Fespliestas
de fonde, coherentes con el objete de la peficién y dentro de los plazos. legales”. Numeral 3 EI
regisiro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién que recihg
cada Entidad, por los difereites canales,.en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi com

también la-elaboracion de un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de-los.

reportes generados por el mismo; el cual deberd ser remitido a la Secretaria General de lo Alcaldia
Mayor de Bogoid, D.C., y.a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener ung informacion estidistica
precisa, corvespondiente acada entidad”

Situacion evidenciada
Para coniprobar el cumplimiento de tales lineamientos se analizaran. los archivos remitidos por la

administracion del sistema “Bogotd te Escucha®, de los meses de enero a Junio dé 2019, se tomaron
la fecha de inicio de terminos y la fecha de finalizacién, sin teneten ¢uenta los dias no habiles, con
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el fin de deterniinar el niimero de dias totales de gestién de cada peticion. Asi, de los 1460
requerimientos recibidos en el ier semestre de 2019, se obtuve que dos (2) de éstos estirvieron por
fuera de los términos. establecidos por la ley {0,13% del total de requerimientos recibidos), los
.cuales se muestran a continuacion:

Tabla 7. Peticién radicada pior €] $DQS que registra respuesia fuera dc'térrhinq. Miximo LS dia

finalizucién

Subperencia.

“di'Info. . Cambios fisicos
704892019 | Econdnlica Urbanismo - vivienda | ¥ juridicos- Reclamo 2019-63-28 | 2019-04:29 | 2019-04-39 24
‘Derecho de
) peticion de
775852019 | Direccidn Urbanisme - vivienda | Avalfio eataswal” | interés general | 20190403 2019:65-10 | 2015-05-10 23

Fuente; Elaboracion piopia con base-eri el feporte det Sistema Distrital de Quejas.y Soluciones -~ 8DQS “Bogold te escucha s
Hallazgo:

(AC) Duranté la evaluacion a las peficiones; quejas, reclamos, solicitudes y denuncias del primer
semestre 2019, la OCI evidencid que las peticiones 704892019 y 775552019 fueron contestadas por
fuera de los: términos establecidos en la ley, incumplierido con lo establecido en el articulo 14 de la
Ley 1755 de 2015, lo que pedria conllevar a la presentacion de acciones dé tutela por parte de los
peticionarios contra la Unidad.

Por otra parte, ‘para verificar €l cumplimiento los: criterios normativos antes mencionadds, se
deétetming que, para-una poblacién finita de 1.460 requerimientos, con-un nivel de confianza del
90%'y un margen de error del 10%, se deberia tomar una muestra de 75 requerimientos peticiones,
quéjas, reclamos, solicitudes de informacién, felicitaciones, consultas. y denuncias radicadas en la
UAECD entre el 1 de enero al 30 de junio de 2019 por los diferentes canales de atencion.. Asi, al
revisar la muestra se observd que las peticiones ciudadanas fueron atendidas con oportunidad,
entregando respuestas parciales y de fondo coherentes con el objeto de la peticién dentro de los
términos de Ley, a excepcion de las solicitudes Nos. 704892019 y F155520 1_9'cuyas__no'tiﬁcacidnes-

superaron los plazos establecidos en'la Ley 1755 de 2015, como s¢ indico-en la tabla 7.

Asi mismo, con la revision de la muestra se evidencié que el 24% de las respuesias dadas a los:
derechos de peticién de caracter particular, reclamos y-solicitudes de informacién, se enfocaron a-
orientar a los usuarios sefialando que, al tratarse. la peticidn de un tramite especial, este involucraba
una serie. de etapas, y que dichos requerimientos se resclvian en orden. de radicacion en
cumplimierito dé- las Resoluciones Nos. 70 de 2011 articulo. 122 y 1055 de 2012 articulo 15 del
IGAC. Se remite respuesta parcial al ciudadano indicando el estado de la solicitud, por cuanto la
solucién de fondo amerita la-expedicidn de un acto adm inistrativo expedido por el drea misional.

Deéacuerdo con el ordénamiento _normati_v.o, para-que el derecho de peticién sea realmente-efectivo,
se le impone al Estado o a ja entidad requerida la obligacion expresa de dar uria-pronta resolucidn-a
las solicitudes, es asi, que dentro del abundante’ desarrollo jurisprudencial que ha tenido este
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derecho, se.han destacado los si g_tlielltes presupuestos: 1. Opo'rtun'i'dad, 2. Debe resolverse de fondo,
clara, precisa y congruentg con lo solicitado y 3. Ser puesta en conocimiento del peticionario,

Ahora bien, teniendo en cuenta que la Corte Constitucional en varids sentencias ha establecido una
linea jurisprudencial respecto-de la oportunidad para-responder peticiones que, por su complgjidad
resulta imposible resolver enel término de 15 dias, ésta ha sefialado {o siguiente:

“g). En relacion con la oportunidad de la respuesia, esto es; con el término que. liene. la
administracion para resolver las peticiones formuladas, por Fegla general, se acude al articulo 6°
del Codigo-Contericioso Administrativo que sefiala 15 dias para resoclver. De no sey posible; antes
de que se cumpla con el término alli dispiiesto y ante la imposibilidad de dar una respuesta gn
dicho lapso, la autoridad o.¢el particular deberd explicar los motivos 'y sefialar el término on ¢l cual
se realizard la contestacion. Para este efecto, el criterio de razonabilidad del térming serd
deferminante, puesto que deberd tenerse en cuenta el grado de.dificultad o la complejidad de la
solicitud, Cabe anotar que la Corte Constitucional ha confirmado lus decisiones de los Jueces de
Inslancia que ordena responder-dentro del término de 15 dias, en caso de no hacerlo, la respuesia

serd ordenada por-el juez, dentro de las.cuarenta ¥ .ocho (48) horas siguientes.” Sentencia T-377

de- 2000, M P. A_léjandro. Martinez Caballero.

En este mismo. s_e,nti_do_, laley 1755 de2015en su afticulo 14 considera una situacidn excepcional en
la que no fuere posible responder en el térmiro legal inicial, caso: en el ‘que debera indicarse al
peticionario la situacién-en el plazo inicial. '

Asi las cosas, y tras la verificacion de 75 peticiones, se observd que en 12 de ellas las respuestas

emitidas por la entidad se le informa al eciudadano, de acuerdo con el tramite que se estuviera,

‘surtiendo, Ia etapa en que se encontrabd v el procedimiento para lograr su requerimiento toda vez
que por la via del derecho de peticidn no era viable resolver [o que solicitaban, pues existe un
tramite autdriomo. Es el caso delas peticiones que a continuacion se relacionan:

Tabl s réial de peticiones sin indicacion de fecha aproximads de res

m;
Urbanismo - vivienda

]

. .7.6585[}19- Gerencia Comcrcial'.v de Atencion.al Usvario

Revision.de Avalug
Tramiifes, moras,

242_322_0[ 9 | Subgereucia de Informacion Fisica ¥ Juridica. | Urbanismo - vivienda pricridades:
‘553312019 | Gerencia Coméreial y de Atencidn al Usuario | Urbanismo - vivienda Revisién de Avalud
033862019 | Subgerencia de Informacién Econémica | Urbanistio - vivienda Revisidn de Avalud
_ _ _ _ Atencion v servitio a
66061201.9 | Gérencia Comercial y de Alencidn al Usuario_| Urbanismo - vivienda la ¢iudadanja
_ . . . _ Trémiles, moras;
842712019 | Subigerencia de Informacicn Fisica v Juridica | Urbanisme - vivienda prioridades
964722019 | Subgerencia de Informacién Fisica v J uridicd j Urbanisma - vivienda Revigién de Avalug’
o . S Certificaciones
977812019 | Gerencia Comercial y:de Atencion-al Usuario | Urbanisme - vivienda Manuales
_ _ Trdmites, moras,
1033012013 | Subgerencia de Iriformacién Fisica v Juridica | Urbanismo - vivienda pricridades
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ubtem
_ Trénites, moras,
1033302019 | Gerencia Comiercidl y de Atencion.al Usuario | Urbanismo - vivienda prioridades
_ o _ Trémites, moras,
1078982019 | Gerencia Comereial v de Atencion al Usuario | Urbanisimo: - vivienda -prioridadés
_ _ _ Ceriificado de cabida y
1110612019} Gerencia Comercial y de Atencion al Usuaric | Urbanismo « vivierida linderos i

Fuente: Elaboracion propia con base én el reporte del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS “Bogotd te escucha’.

Aungue no es menester de este informe, toda vez que estd dirigido al ttatamiento que desde la
entidad se da a las PQRS, si lo-es resaltar la situacién‘que se presenta en trimites elevados por los
¢iudadanos, los cuales si bien cuentan con procedimientos y téfminos auténomos, en la mayoria de
1os casos se superan los tiempos de respuesta por-parte de la UAECD segan le demostrado en el
informe de la “Auditoria a la gestion de los_trdmiles de revision de -avalios, auto avaltos y
recursos de reposicion’ presentado el did 30 de julio de 2019 mediante CORDIS 2019{E13195,
segim la cual, y con base en una muestra de 42 expedientes correspondientes al 4.81% del total de
trémites, el 95,23% de las actuaciones adelantados por la Subgerencia de Informacion Econdmica -
SIE. fueron resueltas extemporaneamente, vulnerandoe lo dispuesto en la:Resolucion 70.de 2011 de
IGAC, 1a cual sefiala lo siguiente en el articulo 116:

"Las mutaciones de que irata el articulo anterior, se realizaran en un_'ré_r"m;_'no mdximo de freinta
(30) dias, contados a partir de lo-fecha de recibo de {a solicitud con los documentos pertinentes o
de la informacion registral.”

Esta situacion es un hecho generador de peticionies, quejas, reclamos y sugerencias por parte dela
ciudadania, lo que aumenta constantemente el numero de requerimienitos-a resolver por parte de la
Entidad.

Récomendacidn:

Verificadas las peticiones radicadas por los distintos medios, entre enero | y junio 30 de 2019, y'en
aras de cumplir con los términos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, y ante
peticiones que por- su complejidad ameritan un términe mayor al legalmente establecido, se
recomienda explicar detalladamente al ciudadano la situacién, en la que se-enurcien las razones por
las que en primera oportunidad no puede resolverse la peticién y en la que sé indigue el
procedimiento a séguir segiin sea el tramite.

Adicionalmente, respecto de las peticiones que se dirigen a Ja demora‘en la resolucion de tramites
iniciados por los ciudadanos, deberia la-entidad advertir @ la ciudadania-de las razones por las que
sus solicitudes no son ‘resueltas con prontitud, es decir, poniendo de preserite hechios citcunstanciales
como actualizacién catastral, nimero de fequerimientos o priorizacién de trdmites.
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5.5. TRASLADO DE PETICIONES SEGUN COMPETENCIA.

La Ley 1755 de 2015 establece en el-articulo 21, “Funcionario sin competencia. Si la autoridad-a
quien se dirige la peticion no es la competente; se. informard de inmediato al interesado si este
acfia verbalmente, o denitro de los cinco (5) dias siguientés al de la recepeidn, 5i ob¥é por escrito.
Dentro del término sefialado vemitird la peticion al competente y enviard copia del oficio remisorio
al peticioriario o en caso de no existir funcionario compefente ast se lo comunicard. Los términos
para decidir o responder se contardgn a partir del dia-siguiente.a la recepeién de la Peticidn por la
autoridad competente™”,

Situacion evidenciada

Se evidenci6 a través de los reportes de las PQRS generados por el -administrador del Sistemia
Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS “Bogotd te escucha™, que sé radicaron 154 peticiories en la
Unidad de ‘competencia de otras entidades del Distiito equivalente al 10,5 % frente al fotal de las
peticiones (1.460) radicadas en el primier seiesire de la vigencia 2019. Las entidades a las que se les.
trasladé con mayor. frecuencia fueron las: Secretafias Distrital de Hacienda, Planeacion, Gobieino ¢
IDU.

Frente al cumplimiento de los términos sefialados para remitif 14 peticién a la entidad competente; se
evidenciG:que tres (3)-de las peticiones fueron direccionadas por fuera.de los términos de ley, como se

muestra en la siguiente tabla:

Tabla 9. Peticion radicada por el SDQS trasladade despuds de 5 dias hibiles

; Zicidn
9352019 _ Urbanismo - Teastado a, Dierecho de peticion, | 19-05-23
GCALF vivicnda Entidades -de inters pagticular | 2019-04-30° | 2019.05-08 1
— - - -
1039002619 . Lirhanismo - Trasladea. Drecrecho de peticidn ) 2019:05-28
GCAU vivienda. Entidadcs e intetés particular | 2018:05-00° ! 20[0.05:17 7
1233442019 | Subgerencia 2001%:06-(2
e [nfo. Urbariisrng - Tiasladan’ Dergcha de pelicion. -
Econiinica, vivicnda Entidades de.interés particular | 2019-05-28. | 20190606 7

Fuente: Elaboracion propiacon base en el reporte-del Sistema Distrital de Quejas ¥ Solugiones - SDOS “Bogold e escucha”.
Hallazgo:

(AC). Durante: la evaluacion-a las peticiones, guejas, reclamos, solicitudes y denuncias del primer
semestre 2019, la OCI evidencid 3. peticiones trasladadas por no competencia después de los 5 dias
establecidos para tal fih, To que contraviene, lo: establecido en la Ley 1755 de 2015, articulo 21 ¥
que podria conilevar incumplimiento en.los:tiempos de respuesta a los requerimientos, por lo-tanto,.
la Entidad debe evaluar la eficacia de fos controles establecidos para evitar este tipo de situaciones.
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5.6. VERIFICACION ACTIVIDADES PROCEDIMIENTO VOZ DEL CHUDADANO, codigo
03-02-PR-09 v.4

En entrevista con la Profesional 'y el Técnico de Atencion al Ciudadano, se verificd la-gjecucion de
‘las actividades descritas en el Procedimiento la Voz del Ciudadano, en especial las de control, asi:

. Actividad 5 Validar los requerimientos recibidos: el Técnico de la GCAU designado para-esta.
labor, revisa en €l SDQS el requerimiento, e independiente del tipo de solicitud que el
peticionario-haya indicado, éste se reclasifica de acuerdo a'lo que el requerimiento en si indique
(si ‘es necesatip). Prueba de ello el auditor observo en ‘los reportes mensuales -del SDQS
requerimientos qué iniciaron con una tipologia y al momento. de ser asignados o trasladados la
misma fue modificada,

o Actividad 16 Verificar gue las PORS se encugniren cerradas: una vez a la semana el Téenico
de la GCAU, revisa el estado de las PQRS (estado; fecha de vercimiento, etc.) ¥ ejecuta /o
Actividad 18 Enviar correo electrénico a las dependencids con PORS en tramite, el cual es
remitido a los jefes de.las dreas y los responsables del SDQS en ¢ada una de las mismas, para
indicarles, enespecial, los requerimientos que estan cerca de su fecha de vencimiento.

o Actividad 19 Realizar seguimiento e informes de Ios PORS: la Profesional de la GCAU
designada para la labor, realiza mensualmente los informes que se envian .a lda Secretaria
General deé la Alcaldia Mayor, a la Veeduria y los que s¢ presentan al Comité Institucional de
Gestién y Desempeiio, los dos primeros se hacen de acuerdo. con las instrucciones dadas por las
Entidades para su elaboracién y el fiterno, de acuerdd -con los lineamientos dados por la
Gerencia Comercial y Atencion l Usuario. Prueba de fo anterior, se observaron corregs
electronicos cruzados entre la Profesional y la ‘Gerente de la GCAU sobre los .informes
mensuales; asi mismo, se evidenciaron las presentaciones realizadas: al Comité Institucional y
Tos soportes de la publicacion de los informes en el portal de la Veeduria Distrital dentro de los
términos establecidos.

En conclusion, los controles aplicados para lograr que los requerimientos se.contesten dentro.de los-
términes de ley fueron eféctivos en ur 99,58%, teniendo en cuenta que 6 de los 1.460
requerimientos. radicados. en el -ler semestre de 2019 estuvieron por fuera de los términos (1
reclame, 1 derechos de peticién y 4 por traslado a otras entidades): '

5.7 SEGUIMIENTO ACCIONES DE MEJORA.

Una vez verificado ef ISODOC se encontré finalizada sin cerrar la PDA-2018-352 que’ Se muestra a.
-continuacion:
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‘Tabl

[
Or

a 10. PDA's

registradas
=

en_lSO_[}O'C

P 0/,

SEGUMIENTO | POA-2018-352. A partir de} sgguimientq 4 -las peticionics, queijas, reclamos, 27/12/2018 | Final
CONTROL ' | CAPTURA DE soticitudes. ¥ denuneias. del primer semestre 2018, se Tzady
INTERMO INFORMACION | evidencié -que  indicador. “atenciét de  requerimientos
¥ recibidng. por Cordis y “SDQDS" (SIC) no penmite
wentificar de'manera preciéa si ol ohjetivo. planteada en ol
GERENCIA indicador “Identificar la cantidad de peficiones que se
COMERCIAL ¥ | responden_opettunamente: duramte el mes™ sc cumpla para
DEATENCION las PQRS awndidas por el SDQS; incumpliendo” Tos
AL USUARIQ. | terminos generales.cstablecidos-en &l Modelo: Integrade de

Planeacion v Giestion MIPG, en ¢l que se establece que la-
Dimension Evaluacion de Resultados se debe apreciar én
dos. mementes: “a través del sepuimiento # la gestion
fstitucienal, 'y en la eviluasién propiamente de o5
resuliados  obtenidos.” Tanto el ‘seguitniento cemo. [i
evalvacidn exigen contar can indicadores para monitoredry
medir el desempefio de Yas entidades, Bstos indicadores. se
diseitan enla dimensién de-Direceio nto Estratégico y
Planeacion, ¥ dada 13 finperiancia. que tienun, deben
enfutarse cin lof ¢rierios, directrices y ndrmis que trientan
Ta gestion, ¥ ¢n los. productos, resultados & impacras.
derivados do dsta” y en'lo establecido eh el “Procedimiento
Gestidrl de lndicadores™  codign  14-01-PR-0S  +.3,
Condicioncs Especiales dé Operacion No. 3.6 “Cuande no
se logté aleanzar la ieta establocidn para ¢l indicader, el
responsulile del procese deberd establecer Jas acciones. de
tmcjora Eomespondientes, de acuerdo con dl procedimicnle
Aceioros de Mejgra.

Con respecto a la PDA-2018-352, en el ISODOC se-registra como finalizada el 24 de diciembre de
2018 y como evidencia se encuentra una propuesta de indicadores para remplazar indicador
“atencién de requerimientos recibidos por Cordis y SDQDS”, cumpliendo asi la actividad ACT-
2018-853 “Proponer férmula -de indicador”, sin embargoe :al revisar los indicadores del proceso de
Captura de.Informacién, no se-evidencia en la vigencia 2019 ninguno de los indicadores propuestos
y ademds se encuentra inactivo ‘el indicador de la vigencia 2018 “atencidén de requerimientos
recibidos por Cordis y SDQDS™; '

Al indagar con la referente de la Oficina Asesora de Planeacién y Aseguramiento de Procesos,
indicd que, teniendo en cuenta las nuevas dindmicas o lineamientos de la Entidad con respecto a los,
indicadores y riesgos por proceso, el Subproceso Conservacion Catastral y Atencion de Tramites, al
que esta asignado’ el trdmite de. PQRS; no tiene disefiados indicadores ni riesgos para la présente
vigenicia. ‘El manejo delos posibles riesgos se realiza a través de los controles establecidos en cada
urnio de los p‘rocedifn'i_entos, adicional a las alarmas que el SDQS tiene diséfiadas para el vencimiento
de los términos de los requerimientos; asi mismo, ‘el control de lds estadisticas mensuales de las-
PQRS se realiza en el Comité Institucional de Gestion y Desemperio.

5.8. VERIFICACION CUMPLIMIENTO DIRECTIVA 015 DE 2015 DE LA ALCALDIA
MAYOR DE BOGOTA, cuyo asunto es “Directrices relacionddas con la atencion de denuncias
Mo quejas por posibles actos de corripcion'
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Situacion evidenciada

n cumplimiento Directiva 015:de 2015

Tabla11. Verificacis

“b} Establccar un procedimiento admmlslranvo para que
el (los) servidoti(es) encargados de recibir las. peticiones.
del. SDQS, en cada entidad disirital, dan_]an a las-oficinas.
de.control interno disciplinario. (0. quicn-haga sus-veces)
antomaticamenté las peticiones: que- se clasifiquen como
Denuncia por Actos de Corrupein en el. Sisema. No
obstante, si  despuds de cfectuado el andlisis
comespondiente I oficina de control intemo disciplinario
determing’ que no corésponde 4. un pesible” gcto de
Lomlpmon debera Ldmbnr el T.Ip() de pehcmn v

Se evidencié que la entidad cumple el lineamiento- establecido

al ohservarse. cn el “Procedimiento.de la voz del ciudadano”

codigo 03-02PR-09 v. 4, -condiciones. cspeciales de operacidn
numeral 3.3 "Les denimcias por detos de corrtipeidn u olios
recibidas por los-diferentes canales. de atencidn deberdn ser

ingresadas- directamente gl SDOS ¢ mfmmm al usuario el

niimero de radicada. Estos requerimienios son dir eccmnados ¥

atendidos por el procedimiento de Gestion Disciplinaria’!

Adicionalmente .se observd a través del SDQS que las
denuncias radicadas por los ciudadanos se directionaron a la
Oficina de Contro) Distiplinario,

"C‘rm el fin a'e gamm:..ar el cumplimienio de ld presenié
direétiva; Ias oficivias de combrol internd disciplinario (o
quien haga 'sus véces) de cada ung de las entidudes
disiritales. deberdn remitiv d la Direccion Distrital .de
Aswrtos Disciplindrios de lo Seéretaria General it breve
informe acerca de las denuncius: Wo quejas por posrbies
aelos de corfupeion que Ilegan 4. bravés. del SDOS y Tas
acciones. adelantadas sobre las mismas. Este reporte se.
enviard semestratmente antes del 15 de abril yel 15 de
‘octubre de cada afio ™.

Se-observé qile cn cumplimiento de lo dispuesto en la Directiva

015 de 2015, la Oficina de Control Disciplinario, prescnld

mediaite comunicacion radicada 2019EE15153 del 12-04-19 ¢l
informe de igs ‘denuncias yfo quejas por posibles actos de

-cormupeidn presentada‘; en la Unidad.del 15 dé octubic de 2018

al 15 de abfil de 201%; registrando. bajo los hncam]entos
cstablecidos siete (7) casos (verificados en-cl SDQS por ta OCI
durante el piesénte segnimiento); de los tuales.tres (3). fueron
trasladados & otras Entidades por.competencia. De los restantes
4: los Nos, 2523112018 y 2985432018 fucron archivados, en la
etapa de indagacion por carecer de fundamento tdetico. y probatorig.
Los Nog. 2606222018y 223342019 se .encuenita €n eiapa de
indagacién solicitando medios dé prueba.

Fuente: Elaboraciény propia con base en la informacién entrégada por la OCD.

Adicionalmente, a través de la revisién al SDQS y entrevistado. el Profesional de la Oficina de
‘Control Disciplinario (OCD), se verificé que, durante el primer semestre del 2019, se recibiefon a
través del Sistema Distrital de Quejas-y Soluciones 15 denuncias por posibles actos de ‘ecirupeion,
de los cuales once (11) fueron trasladados por no- competencia, uno {1) ne fue remitido a la Oficina
de Control Disciplinario y.a tres (3) se les'dio tramite, asi:.

Tabla 12. Depuncias. radicadas cn 1a Unidad én el primer semestre-de la vigencia 2019, por posibles actos de

corrupeidn

Buenas tardes scAores catastro distrital quiero interponer una denuncia | Solucionade | Trasladade
por una situacion que se esta presentando con la constructora Apiros | - Por | -competencia a a:
Deco ¥ ¢l conjunte-residencial Tameneos 2, el cua quieren cambiar.cl | Iraslado ‘Secretaria di Plangacion
uso del suslo von motivos de quitarnos la Heencia de vivienda de
interés (. ..)” .
524042019 | “Documcritos v todos los papelds sobre licencias de construccion y ‘Bolucionade | Trasladado por
montaje de pargueadero si-estardit complelos( e - Por | compeiencia a la
trastado Secretaria de Gohieme
549742019 | “Denuncio viviehda ubicada en la calle 66 #105c34 que s la direccion | Solucionado | .La'queja rin fue allegada a.
correcta dé estd dénunciapor que el sisiéma no permite registrar 1 | - Por | la OCD, fuc solucionada
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direccion correcta, registra fa direcéién de Ia casa vecina que termlina

en 40 yb que 1o s el objeto de esta denuncia. ¢n la direccion de fa
denuncia funciona una rokold en un local o garaje, a estos lugares
dcbérian pagar-mas impuestos, {... ¥

-Tespuesta

definitiva:

por la Subgerencia dc
Informacion Fisicay
Juridica el 26/03/2019,

a mi-me toca trabajar iy durc para pagar todos los santos afios y £33

839082019 | “Quiers intcrponer. ung denungia por una situacidn gue se esta | Solucionado Trasladade . “por
o presenlands con la‘censtructora Aplros Deco ¥ €l.conjunto residencial | - Por | competencia-a. fa Policia
famencos 2, el cual-quicren cambiar el uso del suelo con motivos de | traslado Metropolitdhs
guitarnios la licencia-de vivienda de interés prioritario a camibiarlo o
vivienda de friterés sociil,(. .}

‘883542019 | “Derecho de peticion yo Nicolds Felipe Gutierrez Paex identift cadocon | Selucionado | Trasladado por
cedula de ciudadania 1.020.733.564 de Bogota, solicito que de maiera | - Por | competencia a da
cxpedita se corrijan los registros de propiedad de los bienes inmuebles | traslady Secretaria de Haciendn
que se relacionan en ef anexo, en ¢l sentide de que ne. Sy -propietirio
de ninguna de ellos. motiva esta solicitud el heclio de habér fecibide-un
correo electrénics de la, secretaria de hatienda distrital donde se me
conmina a ponerme al dia en el pago del impucsto predial ..

895942019, | *COCONCONSCONSTOONSTRCONSTRUCONSTRUCCONSTRUCCCONS ‘Solugionade | Trasladado por

T oo | om0 T
SSISIN g | comeetencia. 8
PPEPERPERMPERMIPERMISPERMISOPERMISOS  YY pELpL | URYado Secretaria de Gobiemo
RRERESRESPRESPERESFECRESPECTRESPE CTIRESPECTIVRESPECTIV
O RRI:RI:.PREPDR_EPORREPORTREPORTE AA LLALASLAS
EENENTENTENTIENTIDE: NTIDAENTIDADENTID!\DF ENTIDADES
("COCOMCOMP(‘O‘\.'IPECOMPET(‘O\1I’E'I PCOMPFTENCO“FFTE\ITCO
MPETENTECOMPETENTES”

806982019 “OBOBORROBRA. gengn | Solutionade. | Trasladado por
CCOCONCONSCONSTCONSTROCONSTRUCCCONSTRUCCICONSTRUC | - Por | compélencia  a la
C]OCO\JSTRU(‘( ION SSISINSIN PPEPERMIPERMISPERMISO  NNINI traslado -Sccrgmriaﬂg Gobieno
SSLESEHSER R_EPORLI’ORRFPORTREPDRTAREPORTADREPDRTADA
Ad LLALASLAS EENE\ITIDENTIDALNTIDJ\S]"NTIDASE[-.I\T]DASLS
PPEI’ERPERTPFR’]‘!PLR‘! INPERTINEPERTINEREERTINENTPERTINENT
EPERTINENTES"

939752019 | "Buenos dias, recurro a ustedes con ki denuncia.- de’ extorsion y. | Solucioriadd | La OCD.dio traslado. del

corrupcion por parte de [a funcionaria Yulihed Andrea Ariza consuegra | - Por | requerimiento a la Fiscalia:
guien ¢s. funcidnaria de catastro, quien se acerca a realizar visitas a las- respuesta Genéral de |a Nacion por
casas o-apartamentos y gcstlona bajas o alzas en los impuestos. dé fas | definitiva tuante ¢l dénunciado eg
personas segin: conveniendis monetaria, esia misma. persofia realiza contratists, No, Radicado
‘intimidacién @ quien desea denunciarla; pedimos junto & varios 2019EE2093F “del .29-04-
-afectados que esta persona sei. nwestlgada sy lugar de vivienda 019
también ha sido objéto- de multas por evaion, pedimos- GUE- PErsonas.
‘Eomd ella no sigan dclmqulenda ni perjudicande a la citdadania,
descamos conocer las vias legales para instaurar as respectivas
demandas anfe las cnudades de "control, guedamos agradecidos y
2leitos a una: fespuesta.”

972382019 | “Conatruccidn ilegal de un scgundo piso-sin los permtisos o normalivas | Solucinnado. | Trasladado por
vigenies requeridas.” - ‘Por | compelencia a la:

_ trdslade’ Secretaria de Gobierno

1031262019 ‘Bgta mayo 3- 2,019 sefiores Alcaldia Mayor v logal'que corresponda, | Ceérrade. - Trasladado a Secretaria de-
[quiero pedirles can wde réspeio el favor de verificar 1a construccidn de | Por no | Gobiemo &l 07-05-2019,
un parqucadcro e $otanc que hicleron hace unos afios eén edificio de competenct’ | gin ¢mbarga, ya tenian o

.Yarios pisos hatel esquina calle 53 cra 18 san luis chapitiera(,,/)” 4 réguerimiento radicado.

1056402019 | “Denuncia contra fucionaria - ver adjunto” Solucionddo | La denuncia se encuénira.

- Por | en la-etapa de Indagacion,
respuesta Preliminar,  Expediente
definitiva No. 0252019 '

1191012019 | “Uneo si le toca pagar impuestos y las personas. con plata no, la | Cerdado’ - | Trasladado a Secretaria de-
lerapeuta duefa de esa casa llova muchos afios sin pagar un Jmpu-.sto Por no [ Hacienda, sin.cmbargci,_-'y'._'i
¥0 he visto las facturas que le.entrega a i patrona yioda la plata-que | competenci. | tenjan o requerimiento
cla paga. mi vecino dice que eso es.evasidn de itipuestos.yo no sepere | -a radicada,
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gente no paga nada {...}

1211632019 | “Robo-de informacién al realizar ¢l-pago.de-imptesto de-vehiculo el dia Cerrado - | Trasladado-a Secretaria de
2% de mayo del 2009 realice el pago del inipueste de vehiculo, dbs | -Por no, | Hacienda, sin embargo, ya
horas después de csp recibo una lamada del deparlamento-de. seguridail competéhei | lenian ¢l requerimicnto
dé Bapcolombia nleftandome de up. ntento de  fraude, | a tadicado.

confidencialmente e intento de fraude s& realiza después de utilizar 1hi
tatjeta en la paging de hitps:/sdgs.bogota.gov.eo/ pagando ¢l impuesio
de vehiculd, espero que séa de Ia importancia necesaria y se tomen los
correctivos. Gtacias™ '

1498612019 | “Tengo amplia informacién, dé: fos. actos delincuenciales de Rigoberto ‘Solucionado | Se verifico al interier de

Bancheéz v Paola Andrea Cuervo tramitadores denunciados por cstata {--- Por | Ia Entidad y-ninguna de las
falsedad de libranzas, se que lienen dinero y documerilos de varios | ssigiacién | persenas mencionadas ha
asocfados ‘retenidos -desde. hace varios. afios con los que se har prestado sus servicios a la
entiquecido- ilicitamente asceiadd a lavado actives son. pénsionados sus UAECI, en piarita o como
victimas como los-amenazan aun en los mismos juzgddos y fiscalias y contratista. Sin embargo, a
idemas delitos porgue engafian y liman a las autoridades hasta Jos tienén ravds  dél  ragicado
-comprados” - . 2019EE33142 del
1998632019 | “Proceso penal 110016000050201328758 fiscal 232 en, espera | Solucionade | $/072019 se remitid la
respuesta “del iribinal Bogotd no- quieren entender -que- hay on | - Por'| peticidn a la
documento falso mantado crédito pagado 3 un. tercetol tramitador-que | asignaciin Superinténdencia de
falsifica libranzas precluir. este proceso’ sifl .solicitarke & £se tipo Economia Sotidaria, cuya
pregentacién delsoporteen origingl tiene dinera y demas.:soportes copia se-adjumta,

reténidos densociados sus lraudes como engafa esos.ilegales que dicen”
perteneeer a una, comuniddd evangética para-oeultar sus fraudes-pasar
desapercibiios no les va a funcionar son-Rigeberio Sanchez Vésquez y
Paola Andréa Cuerva el agente de! ministerio pablico-se dejé creer sus.
engafios lo-tienen ya de su lado como:le saben hacer-ellos. pomprands
‘conciencias 5 se atrevieron 7 acuser a la asociada demandanie: de
extorsionista para tratar de salvarse:deben serjudicializados”

Fueritg; _Elabof_acién_pmp_ia del auditor con basc en €l reporte del SQDS y dela Oficina de Coinirol Disciplinario. .

59, ACCIONES DE TUTELA INTERPUESTAS POR PRESUNTA VULNERACION AL
DERECHO DE PETICION.

La Ofi¢ina Asesora Juridica mediante correo-electeénico del 5 de julio de 2019, reportd-que durante el
primer semestre de la vigencia 2019, 1a Unidad fue accionada en 34 ocasiones via tutela por la presurita
violacion ‘al derecho de peticién (Art. 23 de la Coristiticiéh Politica), de’ los cuales en 5 -casos los
accionantes pretendian se tutelara otros derechos fundarmentales ademés de la peti¢ion, en la mayoria de

ellos el derecho al debido proceso. Las tutelas-se referfan a solicitudes catalogadas ¢n 12 Unidad como.
frdmites no inmediatos © que tienen un tratamiento especial, entre los que se menciona: rectificacion de

uso de predio, suspension revocatoria de resoluciones-y actuaciones relacionadas con avallo catastral
entre ofras.

De las 54 acciones constiticichales interpuestas, se-registraron 25 ‘tutelas cont fallo a favor en _pi‘i'me'ra

instancia {ejecutoriados) y 2 fallos a favor en segunda instancia (ejecutoriados) , 21 catalogados como:

“terminados” (gjecutoriados), expedientes restantes se-registran como “‘auto gue no selecciona revision”
(1),-“comunicacion de la sentencia” (1) y telegrama de la sentencia:(4).

En los 54 casos la a’rgumentacii'}n' dirigida al juez de conocimiénto se centr expener que las solicitudes a
que hacen referencia los accionantes-son de carécter especial, regidos por normas juridicas-especificas
como las Resoluciones 070 de 2011 y 1055 de.2012 del IGAC entre otras, y sobre las cuales se requiere
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agotar el tramite administrativa: correspondiente; - excluyendo asi a la tutela. como el mecanismo pata
atender los requerimientos. Adicionalmente se advirié al juez que de-acceder a tales preténsiones se
estaria frente a una inseguridad juridica que harfa‘inoficiosos los trdmites éspeciales para las pretensiones
civdadanas, ademds de la congestién judicial que ello generarid en perjuicio de los administrados.

De otra parte, se evidencié que las acciones se resolvieron en favor de la entidad por las sigiientes
razones: al comprobar la carencia actual de objeta por hecho superado, por la falta de legitimacion por
pasivade la entidad, o porque se ha logrado-esclarecer que existe-un tramite administrative especial que da
respuesta & la solicitud ciudadana,

Situacitn evidenciada

Ahora bien, del total de acciones constitucionalés interpuestas en-contra.de la Unidad durante el periodo:
comprendido entre enero | y junio 30 de 2019, se tomé und muestra de 10 expedientes con criterios
aleatorios esto con el fin de verificar el estado. de los procesos y formular recomendaciones. La mrivestra
estuvorcompuesta per los siguiéntes expedientes:

Tabla 13. Revisidn acciones de tutela Ter semestre 2019,

£
2019- 589940 | SECR. HAC. -- UAECAS
00001 '
2019 | 590151 | SECR HAC..- UAECAST PETICION (1)
G000
2019- 593742 | SEDPLAN - UJAECAST PETICION (1)
00024
2019- 504993 | SECR.HAC. — UARCAST PETICICN{1) Expediente que ‘4 pesar dé. tener téfegramn de Lo
00043 decision no-éuenta con copia-de la sentenciy,
2019- 390873°| SECR. HAC. - UABECAST PETICION (1} Expediente que-a. pesar- de. tener telegrama de |
00075 ' decision -no-cuenta con copia de I “senleneia, y
adicidnalimente no existe claridad de Ju exclusién dela
Unided en la parte resolutiva, 3
2019- 591714 ['SEC. TGOB.SEC,  PLAN- | PETICION (3)
00148 LAECD L
20105: 596014 1 CV.P.—UAECAST DEBIDG PROCESO'(:S)_
{0310
2019- 599443.| UAECAST { PETICION (1) Expediente ‘que a pesar de: tener- ielegrama de &
00429 _ decision nacuerita con copia de 14 sentenei
2015- 596972 | SECR HAC. - UAECD PETICION (1} Reposa - en el expediente sentencin .de segunda
00653 mstancia, aunque en‘el SIPROT reporta como primera
. iistancia.
2018- 3994731 UAGECAST PETICION (1Y Expediente que o pesar de lener teleframa de i
_(Krre7 decision no cuents ¢or'copiade b sentencia,

Fuente: Elaboracion propia del-anditor con base en el reporte del SIPROT ¥ la Oficina.Asesora Juridica

Dentro la citada muestra se encuentran tres. siluaciones que merecen comentarios de 14 QCL En.primer
lugar, los procesas 2019-0004, 2019-00429 y 2019-00797 no cuentan con la sentencia de tutela -que:
resuelve la pretension dentro del expediente, y se conoce del estado de. estos a través del telegrama que
notifica la decisién, ignorando asf por completo.fa parte considerativa del respectivo juzgado.

En segundo lugar el proceso-2019-06075 reifine las mismas. caracteristicas ds los anteriormente citados, no
hay copia dela sentencia que resuelve la tutela en el expediente, pero en éste ‘caso si bien la UAECD es
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accionada junto a otras entidades; en-el telegrama. de notificacion que transcribe la parte resolutiva.de la
sentericia, no hay obligacion alguna para la Unidad asi.como tampoco exclusion de la misma, situacion
que 16 puede aclararse al revisar ¢l expediente toda vez que.no reposa en &l copia de la providencia
Jjudicial-

En gltimo lugar el reporte emitido por la Oficina Asesora Juridica, que se: nutre del Sistema de
Informacién de Procesos Judiciales dél Distrito Capital, indica que el proceso 2019-00663 registia se
résolvit én primera instancia, y-al verificar el expediente fisico reposa en €l sentencia del juez de segunda
instancia,

Hallazgo:

(OM) Durante la evaluacion a las. peticiones, quejas, reclamos, solicitudes 'y denuncias del. primer
semestre 2019, tras la verificacidn de la muestra seleccionada, y frente a las observaciones realizadas en
la Tablal3, Revision acciones de tutela ler semestre 2019; se recomienda.a la Oficina 'Aseso_r_a J_.uri’di(:a
que, en aras de la transparencia y eficacia, serealicen controles periddicos a los expedientes fisicos para.
comprobar la coincidencia con los reportes.hechos al aplicativo SIPROJ. Adicionatinente, que todas las
actuaciones-cuenten con la totalidad de documentos que ‘permitan determinar claramente el estado real de
las’ acciones de tutela interpuestas, pues como se evidencia, hay carencia de documentos que lleven a un

‘andlisis efectivo-y real de.cada caso.

5.10. VERIFICACION AL CUMPLIMIENTO DE INFORMES MENSUALES DEL ESTADO
DE LAS PQRS DE LA UAECD

5.10.1 Informe miensual del estado de las PQRS reportado a la Alcaldia Mayor de Bogota y
Veeduria

Circular conjunta 06 — 2017 dela Secretaria Getieral y la veeduria Distrital, que tiene como asunto
“implementacién formato de elaboracion 'y presentacion. de informes de quejas y reclamos”,
dispuso: “... se ha disefiada un formato para la elaboracion.y preparacién del eitado informe el
cital deberd ser implementade por las entidades distritales a partir del mes de marzo y. presentado
en-el mes-de abril de ld presente vigencia. En adelanie, el informe deberd ser presentad( tanto d e,
Secretaria-General, como a la Veeduria Distrital, a mds tardar los primeros 13 dias hdbiles:del mes
siguiente al respectivo corte,..” . Asi mismo, en el Procedimiento de la Voz dél Ciudadano, codigo
03-02-PR-09'v.4 del 23 de octubre de 2018 exn las condicionies especiales de-operacion, se establece
en el numeral 3.6 “El servidor piblico de la Gerencia Comercial p de. Atencion al Usuario
elaborard el informe de atencidn de PORS, para remitir (subir a-la plataforma) de la, Veeduria
Distrital y/o preseniar los informes que sean.requeridos y-los previstos en la hormatividad vigenre.”

Sitnacién evidenciada

Se evidencié que la GCAU en -cumplimiento de la Circular conjunta No. 006 de 2017 de la
Secretaria General y la Veeduria Distrital,y al Procedimierito déla Voz del Ciudadano, codigo 03~
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02-PR-09 v.4 publicd en los formatos y tiempos establecidos los informes del estado de las PQRSD
de los. meses de‘engro a junio dé 2019 de la UAECD.

Esta situacién se verific a través de los pantallazos del registro en la Red Disttital de Quejas vy
Reclamos, allegados por la Profesional dé la Gerencia Comercial y Atencion al Usuario encargada:
de la publicacion de los informes én‘el portal mencionado de la Veeduria Distrital,

3.10.2 Informe meiisual del estade de las PQRS reportada al Comité Directivo’

Seglin el “Procedimiento de la Voz del Ciudadino ™ Cédigo 03-02-PR-09 v.4 del 23 de octubre de
2018 en las condiciones especiales de opéracion, se establece en 6l mumeral 3.7 “Mensualmentie. se
preseptard al Comité Directivo.de la Entidad, informe de los requerimientos de PORS' por tipo de
solicitud para facilitar la toma de decisiones”.. '

Situacién evidenciada

La Gerencia Comercial de Atenciéii al Usuario presentd durante.el primer semestre de. la vigencia
2019 el estado mensual de las PQRSD al Comité Institucional de Gestion y Desempefio, como se
evidencié en las actas realizadas entre-el 22 de febrero y el 12 de julio de2019, en las cuales se hizo
relevancia a las siguientes situaciones:

* En el Acta 15 del 22- de febrero, se observa que, -al igual que para el 2° semestie de 2018, la
Directora solicité nuevamente “(...) realizar un andlisis detallads de la causa raiz y las
acciones que se lomardn parg subsanarlas, ademds. tiempo de tramite.”, Como atencion a su
solicitud, en‘el Acta 18 del 12 de abril, Ia: Gerente Comercial y de Atencion al Usuario, presenta
las acciones que se deben implementar para dar respuesta oportuna. a-las PQRS: “- Se
recomienda a las dependencias tener mds de dos Juncionarios tramitando las peticiones en el
SDOS “Bogold te Escucha”, Las siguientes dreas s6lo cuentan con wi Sfuncionario: Direccion,
Observatorio Técnico Caftastral, Oficina de Control Inferno, Oficina de Control Interno
Disciplinario, Subgerencia Administrativa V- Financiera y, Subgerencia de. Informacion
Econdmica; las Subgerencias' de Ingenieria de Software y de Infraestructura Tecnolbgica y, la
Oficina Asesora de Comunicaciones no cuenian con usuqrios en el sistema. —Semanalmente la
Gerericia Comercial y de Atencion af Usuario envia a. las dependencias alertas de las
peliciones que esidn por vencer para qiie se cumpla.con la respuesta en los términos de ley. "

Sin embargo, a. ia fecha las 4reas de Direccidn, Gestion Corporativa, Observatorio
Téenico  Catastral, Subgerencia Administrativa y Financiera, Subgerencia de
Informacién Econdmica.y la Oficina de Control Tnterno Disciplinario tienen registrado
un solo usvario en ¢l SDQS.

-« Asi mismo, en el Acta 19 del 10 de mayo de 2019, la Gerente Comercial y de Atencion at
Usvario informa “(.) De otro lado, presenta los reclamos por demora en respuesta de tréinités
no inmediatos, los cudles durante dicho nies corresponden a 59 reclamos, 29-de la Subgerencia
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de Informacion Fisica y Juridica, 29 en la Subgerencia de Informacion Econémica y 1 de la
Gerencia dé Informacion Catastral. De-dichos reclamos, el 32% han sido contestadas'y 68%.
pendientes de respuesta; de esto la Subgerenciq de. Informacién Econdémica ha contesiado 4
(14%%) y 25 (86%) s¢ encueniran pendiente de respuesta, el tiempo promedio de respuesia fue
de 287 dias. Por su'lado, la Subgerencia de Informacion Fisica y Juridica ha contestado 15
(529%), mientras que tiene pendiente de contestar 14 reclamos (48%) con un tiempo promedio
de respuesta de 129 dias..

Frente a este tema la Dra. Olga Lucia Lipez; solicita que se implenienten planes de
contingencia que permitan mejorar los tiempos de respuestas y alender las solicitudés de los
usuarios.” '

» Igualmente, en el Acta 20 del 12 de jurio de 2019, con respecto a fas ‘estadisticas
correspondientes: a los: reclamos realizados por demora en la respuesta de los {ramites no
inmediatos, se menciona que “(... ).Frente a este tema, la Dra. Olga:Lucia Lopez menciona que

es prioridad atender estos. requerimientos y que el objetivo, teniendo en cuenta que esle €s el
ltimo afo-de gestion, ey entregar a lanueva administracion los tramites y requerimienios al
dia; por lo tanio se deben revisar las estrategias g implementar para atenderlos, en el caso que
se réquiera reprogramar las vdcaciones de los funcionarios de las dreas misionales, es
necesario que estén bien justificadas las necesidades del servicio por la cual serian
repiogramadas dichas vacaciones.”

o Finalmente, en el Acta 21 del 12 de julio de-2019, en el cual se presentan las estadisticas de
PQRS del mes. de junio de 2019, con respecio & los teclamos realizados por demora en la
respuesta de los trémites no.inmediatos, “(...) La Dra. Olga Lucia Lopez menciona que, §i bien
se ha mejorado en los tiempos de respuesia, se debe continuar con. la implementacion de
medidas que. nos permitan responder de manera oporfuna los reguerimientos de los
ciudadanos, De igual forma, solicita que todas los requerimientos relaciondados con
informacion de avalios deben ser revisados con la Subgerencia de Informacién Econdmica
para validar la consistencia de la informacioi swministrada.”

Se ‘observa -de ‘manera constante. |2 recomendacion de la Directora para mejorar los tiempos de
respuesta de los tramites no-inmediatos, sin embargo no se evidengia que se haya informado en. el
Comité Institucional sobre los “(,..} planes de contingencia que. permitan mejorar los tiempos e
respuestas.y aterider las solicitudes de los usuarios (...) requeridos en la reunion del 10 de mayo de
2019.

Recomendacion:

(OM) Incluir en e ftem COMPROMISOS del Acta de Reunion del Comit¢ Institucional los
referentes al tema de las PQRS, con el fin de realizar seguimiento eni ¢l siguiente Comité y tomar las
acciories que sean requeridas para el cumplimiento de las determinaciones tomadas en el mismo.
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5.10.3 Informe mensual del estado delas PQRS publicados enla pagina Web

Segun lo establecido en la Ley 1712 de 2014 *Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso @ la Informacion Publica Nacional v se dictan otras
disposiciones”, articulada por ¢l Ministerio de Tecnologias de: la Informacién y la Comunicacién
con- la Estrategia de Gobiemno en Linea mediante la Resolucion 3564 del 31 de diciembre. de
2015“Por la cual se reglamentan los articulos 2.1.1.2:1.1, 2.1.1:2.1.11, 2.1.1.2.2.2 y el pardgrafo
2 del articilo 2:1:1.3.1.1 del Decreto 1081 de 2015", se-eslablecié que los sujetos obligados deben
publicar’en Ja pagina principal en la seccién * Transparencia y acceso a la informacion piblica®
“..un informe de todas las peticiones, quejas, reclamos, denticids y solicitudes de acceso a la
informacion recibidas y los fiempos de Fespuésta relacionados, junto con un andlisis resumido. de
estemismo.tema .., " '

Situacién evidenciada

Se evidencid en la pagina web.de Catastro www.catastrobogota.gov.co en el vinculo de Transparenciay
Acceso a la informacion publica hittps://www.catastrobogota. gov.cofes/atencion/informe-de-solicitudes,
la publicacion en el componente “fiformes de: peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de accesoa la
informacion” los informes del estado-de las PQRS de-los meses' de enero a Jjunio de 2019, y el informe
mensual estadistico, en formato en Excel, de la relacién de las solicitudes seflalando. fecha de recibo y
cierre, tipo. de requerimiento, canal de recepeidn, entieotros, como el andlisis.del comportamiento de las
PQRSD de cada mes: '

6. CONCLUSIONES

Se concluye a partir del seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos: y-sugerencias del
primer semestre 2019, que el Sistema de Contro! Interno-es susceptible de mejora seégin lo observado en
el presente informe; para lo cual se deberdn implementar acciones tendientes a fortalecer el sistema.

Es de resaltar que la Unidad a‘través de sus diferentes dependencias, ha reforzado las estrategias
para responder de manera oportuna y sustancial las PQRS, sin embargo, a-través de las Actas del
Comite Institucional de Gestion y Desempefio se-observé que los tiempos de respuesta para los
tramites. no inmediatos fueron resueltas extemporaneamente, vulnerande lo dispuesto en la
Resolucidn 70 de 2011 de IGAC, articulo 116, situacion que se configura como. un heche generador
de peticiones, quejas, reclainos y'sugerencias por parte de Ia ciudadania.

Los resultados presentados en este informe se refieren sélo a los documentas examiriados por la auditora
y no se hacen extensibles a otros soportes.
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7. RECOMENDACION

e Continuar implementando acciones de mejora y/o correctivas para evitar que se sigan
presentando requerimientos gon contestaciones por fuera de los términos de Ley. Se hace:
necesario ‘que. los lideres de proceso revisen nuevamente los controles establecidos’ et los
procedimientos de atencién por los diferentes canales y el procedimiento “Voz del Ciudadano”
con el fin de que éstos den lugar a'la eliminacioh definitiva de Id causa raiz.

¢ Revisaiel cumplimiento -de-compromisos. y lineamientos dados en el Comité Institucional de
Gestion y Desempefio con respecto a la gestion de las PQRS.

» Revisar periédicamente 1a sitiacién de los expédientes de tutela y realizar el reporte efectivo de.
los mismos:

o Analizar y Tealizar las modificaciones necesarias para mejorar los tiempos de respuesta en log’
trainites: no inmediatos. _

« Establecer estrategias para los atributos de calidad de la'Dimension .3 del -MIP-G"a saber: “Let
entidad establece mecanismos -de fdcil acceso y comprensibles para gue los grupos de valor
presenten. sus PORSD”, y-“La entidad responde de manera clara, pertinente y oportuna, las
PORSD y son insiimo para la mejora continua en sus procesos.”, dirigidos a cumplir con los
principio en que se enmarca el servicio al ciudadano de: informacién completa y clara, de
igualdad, moralidad, economia; celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia, consisténcia,
calidad y oportunidad, teniendo presente las necesidades, realidades y expectativas del
ciudadano. '

Para los hallazgos evidenciados en esta evalvacion, se procederd a realizar el registro de las acciones
comectivas y oportunidades de mejora en el ISODOC para que procedan a realizar e] analisis-de causas e
implermentacion de-acciones acorde con lo indicado en-el Procedimiento Acciones de Mejora, cédigo 14-
01-PR-02 v2.

{ |
Elabord {veriﬁcé: Adtrid Villanueva - Contratista

- Tuis Andiés Alvarez — Contratista

Reviso: JGNF ™
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