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Jefe Oficina de Control Interno
ASUNTO: Informe de Peficiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del primer semesire vigendia 2015

En cumplimientc del articule 78 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Contro! Intermo de la
UAECD, remitc el Informe de Peticicnes, Quejas, Reclames y Sugerencias del primer semestre
vigencia 2015, para su conccimiento v fines que considere pertinentes.

Agradecemos que los responsables de cada proceso informen a esta oficina sus inquietudes con
respectc a las oportunidades de mejora y recomendaciones producto de la evaluacion y
seguimiento del Informe trimestral a las normas de Austeridad del Gasto Publico 2015 a los
correos, avillamil@catastrobogota.gov.co, elrodriguez@catastrobogota.gov.co, a mas tardar el dia
miércoles 12 de agosto de 2015, si transcurrida esta fecha no se ha recibido retroalimentacion o
argumentacion del rachazo, ei equipo de frabsjo de la QCI procedera a registrar cada accion en
le SGI, para que se realice el respective analisis de causas por cada responsable de proceso
segun corresponda.

Cordialmente,

B

ALBA ENIDIA VILLAMIL MURNOZ
Jefe Oficina de Control Interno

C.C Ligia Evira Gonzalez Martinez
Gergnte Comerdial y de Atenddn al Usuario

|

Elabor M .R

Revist: AEVM /0RO %






ALCAL DA RAYOR
DE BOGOTA B.C.
b CIEN TR

MEMORANDO

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO DISTRITAL
UAECD

OFICINA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS
PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2015
(Ley 1474 de 2011)






MEMOQRANDO

CONTENIDO

. OBJETIVO

. CRITERIOS DE EVALUACION

. METODOLOGIA

. RESULTADOS DE LA VERIFICACION

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

Pag

11

11






ALCALDIA MAYDR

DE BOGOTA DO,
I E e A

MEMORANDO

INFORME DE QUEIAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS
PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2015

La informacién contenida en el presente informe, corresponde al seguimiento efectuado en el
primer semestre de 2015 a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes presentadas en la
Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital en cumplimiento del articulo 76 de la Ley
1474 de 2011 “Por /la cual se dictan normas orfentadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y fa efectividad del control de /a
gestion publica”y la Circular Externa 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
materia de Control Interno, crientando el sequimiento a entidades del orden Nacional y Territorial
en la atencién adecuada de los Derechos de Petician,

1. OBIETIVO

Vigilar gue la atencion a los usuarios de la Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital
se presie de acuerdo con las disposiciones del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y Circular
Externa 0001 de 2011, como las orientaciones para el seguimiento a ia atencién adecuada a las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del primer semestre vigencia 2015.

2. CRITERIOS DE EVALUACION

=  Constitucion politica de Colombia - Articulos 23 v 74,

e Ley 87 de 1993 articulo 12 Literal i) Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de
participacién ciudadana, que en desarrollo del mandato constituciona!l y legal, disefie la
entidad correspondiente;

« Los principios y las normas generales sobre el procedimiento administrativo, de la Parte
Primera, Titulo I del Cddigo de Procedimiento Administrative y de lo Contencioso

Administrativo (Ley 1437 de 2011},

« Circular Externa Circular Externa 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
materia de Cantrol Interno.

« Las normas especiales contenidas en otras leyes que reguian aspectos especificos del
derecho de peticion o que se refieren a éste para ciertos fines y materias particulares.
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3. METODOLOGIA

Dando aplicacion a las normas de auditoria generaliriente aceptadas, se solicitd informacion a la
Gerencia Comercial y de Atencion al Usuario y a la Oficina Asesora Juridica, la cual a través de
una muestra selectiva se constatd frente a las fuentes de informacion implementadas en la
Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital, la adecuada atencién de las PQRS registradas
en la Unidad.

4. RESULTADOS DE LA VERIFICACION

De {a informacién suministrada por la Gerencia Comercial y de Atencion al Usuario en el archivo
plano a la OCI, ésta fue cotejada con la que reposa en el aplicativo del Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones y los informe mensuales remitidos a la Alcaldfa Mayor de Bogotd y Veeduria Distrital,
evidenciando.

4,1 Que el archivo plano suministrado contiene informacion mes a mes en la cual detalla la
totalidad de las actuaciones radicada en la Unidad por sus diferentes canales, como se puede
observar en la siguiente tabla:

Tabla 1. Informe semestral de PQRS ( 1 de eneroc al 30 de junic de 2015}

IR N T e,
©MES | BN | BCRTO|FRLCTRCON | WTERE | MOt el
1 _ GENERAL N .
HERD 3 18 3
FEBRERO b ! By 08 81 i
HARTD 5 ] g N B 16 1 15
AL 16 ! (1 | B 4 1 19
A 1 m oy B 13 3 3
N0 4 6 19 1 o
TOTAL i b Ei 6 3% 1% 8 118 I

Fuente: linformacién suministrada en archivo plano a la OCI por la Gerencia Comercial y de Atencion al Usuario

De la tabla anterior se observé que durante el lapso evaluado se recibieron ochocientas sesenta y
nueve (869) solicitudes de ciudadanos, siendo la peticidn de interés particular la de mayor
nimero de solicitudes con el 49,71 9%, sequido de la reclamacién con un 22,55% vy solicitud de
informacién con un 13,57 %; las otras actuaciones presentadas representan un 14,15 % del total
de requerimientos reportados.
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4.2 Se observd diferencias en el nimerc de la modalidad relacionada con las “solicitudes de
informacién” en el archivo plano que consolida las PQRS y los informes mensuales reportados a la
Alcaldia Mayor de Bogotd y a la Veeduria Distrital, en los meses de marzo, abril y mayo, como se
demuestra en la siguiente tabla:

Tabla 2. Diferencia de reportes modalidad “solicitudes de informacion”

DIFERENCIA DE REPORTES MODALIDAD SOLICITUDES DE INFORMACION
Mes Reporte del archivo plano | Reporte a la Alcaldia y Veeduria Diferencia
Solicitudes de informacion Solicitudes de informacion Entre los reportes
Marzo 16 110 94
Abril 4 135 131
Mayo 13 132 119

Fuenie: linformacion suministrada en archivo plang a la OCI por la Gerencia Comercial y de Atencién al Usuario

Del cotejo efectuado se evidencid una diferencia entre los meses de abril a mayo de 224 de las
actuaciones de ciudadanos bajo la modalidad de solicitudes de informacion.

(AP) La anterior situacidn podria llevar a la materializacién de riesgos relacionados con inexactitud
de la informacidn, e incurrir en la no cbservancia de la NTD ~SIG 001- 2011 Controles
operacionales del Sistema Integrado de Gestion numeral 5.4 “(...) mecanismos de medicidn y
seguimiento. La entidad y organismo distrital debe hacer medicién y seguimiento a la prestacion
de los bienes y servicios, de acuerdo con los mecanismos e instrumentos creados con tal fin, para
establecer la eficacia, eficiencia y efectividad (...}".

4.3 VERIFICACION DE MATERIALIDAD Y OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

4.3.1 En cumplimiento de la funcién de “evaluar y verificar” la aplicacidn de mecanismos de
participacién ciudadana, establecida en el artfculo 12, literal i) de la Ley 87 de 1993, se tomo un
selectivo de peticiones del archive plano entregado por la Gerencla Comercial y de Atencidn al
Usuario y se compararon las PQRS registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la
Alcaldia Mayor de Bogotd del periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2015;
constatande garantias de oportunidad y calidad en la respuesta, y términos de coherencia entre lo
requerido vy lo contestado, por las entidades frente a la actuacién remitida para contestar, para lo
cual se detaila:

Tabla 3, Selectivo de peticiones verificacion de materialidad de la respuesta

MATERTALIDAD EN LAS RESPUESTAS A LOS DERECHOS DE PETICION

NO. RADICACION | OBSERVACION
COMERCIALIZACION
288872015 Se contesta acorde con la peticion y se remite por competencia al Instituto de

Desarrollo Urbano

GCAU - GERENCIA COMERCIAL Y DE ATENCION AL USUARIO

No existen registros que coincidan con los parametros de bisqueda definidos, Por

921192015 . . _
favor ingrese nuevos parametros e inféntelo nuevamente

943462015 Respuesta acorde requiere informacidn catastral te indican el término para contestar 45 dias
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926942015 Respuesta acorde requicre informacidn catastral le indican el térming para contestar 45 dias
1035142015 Rospuesta acorde a las felicitaciones allegadas por el desempefio de un funcionario en la respuesta
157102015 Peaticién allepada por carreo institucional Se contesta acorde con la peticidn
228072015 Se contesta acorde con |z peticion - Se deja consignada la reiteracion para el funcionario de contestar
con calidez.
354602015 Se da respuesta acorde con Ta peticion, clara y precisa
436442015 Respuesta acorde cambio de uso, le indican ef término para contestar 45 dias
34682015 Respuesta puntual y coherente, se le comunica 1a entidad competents de atender la salicitud.
Nota: Se registra en la base clerre 6/02/2015 (aparece con 13 dias de retraso cuando [a peticidn se
contestd en térming
39332015 Se pxplica el procedimiento gue {leva el requerimtento, indicandt que Ja respuesta de fondo serd
atendida aprox el 16 de febrero. Se contastéd en términec, Nota: En |a base se indicd Resp.
Extemparinea: 4 dias.
568402015 Respuesta acarde requiere informacion catastral ie indican el término para contestar 45 dias
GERENCIA DE INFORMACION CATASTRAL
370872015 Se da respuesta acorde con la pelicidn, dara y preclsa
586112015 Se enhvia respuesta por Cofreo y escrito
587242015 Se contesta acorde con la peticidn y se remite por competencia
167782015 Respuosta coherente respecto a una maodificacidn tepogrifica
837442015 Se indica que los trdmites se resuniven de manera cronoldgica resp. aprox 30/06/15
565422015 Se da respuesta se solicita se acergue a la ontidad para reclzmar lo solicitade
81622015 Respuesta desenglabe de propiedad se le indica que se contestard of 3/02/15
88322015 Es un tramite compartido con 1a Sec .de Planeacian se le informa gue una vez se tenga informacion se
resolverd la peticién
595882015 Se da respuesta acorde con la peticion, clara y precisa
580332015 se contesta acorde con |2 peticidn y se remite por eompetencla al Institute de Dasarrollo Urbano
SUGERENCIA ECONOMICA
Se-canlesta la poticidn explicando el tramile pero le indican que se resolvera la peticién de manera
709172015 u P c*;onomgia q 3
723872015 Se contesta le peticien explicando al tratite pero le ii':dican que se r_esolverz'l la peticién de manera
crenplogia
Se cantesta la peticidn explicando el tramite pera leindican que se resolverd la peticién de manera
747212015 P i cronologla ) i
748512015 Se contestz acardé con la peticion y se remite por competoncia
248792015 Se contesta acorde can la petichdn y se remite por campatancia
748672015 5¢ contesta acorde con la peticidn y se remite por competencia
748632015 Se contesta acorde con |a peticion inf catastral y se remite por competencia
727862015 Respuesta inclusion de hoja de vida. No hay vacantes para el perfi
764292015 Respuasta, revisidn de avalug se le indica que serd contestada en 5 dias
SUBGERENCIA DE INFORMACION ECONOMICA
y So contesta la peticion explicanda ef tramite pero e indican que se resolverd la peticién de manera
928072015 .
. cranclogia
527962015 Sa contesta la peticidn explicande el tramite pero le indican gue sa resolvera la peticién de manera
cronalogia
927622015 Se contesta la peticion explicando el tramite pero le indican gue se resolverd la peticidn de manara
cronologia
929552015 Se contests Ia peticidn explicando el tramite pero le i[idican que se resolverd lz peticion de manera
cronologia
Se contesta la peticidn explicande ! tramite perc le indican gue se resolverd |2 peticidn de manera
930512015 .
cronolpgia
Se contesia la peticion explicande el tramite pero le indican que se reselvera la peticion de manera
1064812015 y . -
cronologia la respuesta de fondo, estd en ia oficing de entregas
Se contesta fa peticion explicando el tramite pero le indican que se resalverd la peticién de manera
1008972015 . o
cronalogia 1a respuasta de fondo se resolverd 4 de julio de 2015
546952015 Mo se indexa la respuesta al aplicativo
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SUBGERENCIA DE INFORMACION FISICA Y JURIDICA
563022015 So tontesta fa peticidn expiicando el tramite pera le indican gue se resolverd aprx el 5 de mayo de 2015
467967015 Se contesta la peticidn explicando &l tramite parg le indican gue se resolverd aprx el 22 de mayo de
Q15
714132015 Se contesta k2 peticion explicando el tramile indicando gue se scerque para reclamarlo
B41672015 Se da respuesta zcorde con la peticidn, clara y precisa
248073015 Se contesta ks peticidn explicando el tramite pero le indican que se resolverd aprox. 16 de junio de
2015
249882015 Se cantesta la peticidn explicando el tramite indicando que fa sepunda visita se realizard ef 22 de mayo
af terreno y siguiendo le tramite te indicaran |a respuesta de fondo
747692015 Se contesta la petician explicando al tramite, la respuests de fondo esta oficina de entregas Supercade
782372015 Se cantesta |z peticion explicando el rdmite, la respuesta de fondo esta oficina de entregas Supercade
793562015 & cantesta la peticidn explicande el tramite, y la respuesta de fondo se dard aprox 6 de julic de 2015

Fuente: linformacidn suministrada en archlvo plang a la OCI por la Gerencia Comercial y de Atencion al Usuario

4,3.2 Una vez efectuado el ejercicio de comparar la informacion del archive plano con la
reportada en el sistema de SDQS, se evidencid que la fdrmula del registro para determinar los
dias de retraso estaba invertida lo que genera inconsistencias en los datos que se reportan de
dilacién de respuesta en las peticiones, esta situacion se pusc de manifiesto de manera
inmediata al funcionaric que opera la base de datas que consolida las PQRS del Sistema.

(AP) La anterior situacién podria llevar a la materializacion de riesgos relacionados con inexactitud
de la informacién.

4,3.3. Los tiempos tomados para establecer la oportunidad en la respuesta son tomados en dias
calendario cuando lo procedente es determinarlos en dias habiles, para tener tiempos de repuesta
coherentes con los parametros establecidos por la Ley.

(AP) La anterior situacién podria llevar a la materializacién de riesgos relacionados con inexactitud
de ta informacion '

4.3.4 Se evidencid en el SDQS que el requerimiento radicado con el No. 546952015 no estaba
indexada la respuesta, por lo tanto no se pudo verificar el trdmite en mencion.
(AC), La anterior situacidn desconocio |a actividad 14 del procedimiento de ta voz del ciudadano.

4.3.5 Del selectivo realizado se evidencid respuestas con coherencia entre lo solicitade y lo
contestado, calidez y amabilidad, a excepcion del radicado 179642015 que reporta en el sistema
el siguiente comentario a un funcionario de la UAECD: “...recerdando la calidez en la respuesta a
los ciudadanos...”.

4.3.6 REVISION DE OPORTUNIDAD DE LAS PETICIONES RADICADAS EN LA UAECD

Del total de las 869 actuaciones presentadas por la ciudadania a la UAECD se observd en el
archivo plano reportado por la Gerencia Comercial y de Atencién al Usuario, que el 60,18% se
contestd dentro de fos términos legales v el 39,81 % de las solicitudes se respondid por fuera de
términos (9 dias de retraso en promedic) evidenciando debilidades en el Sistema de Control
Interno relacionado con la atencion oportuna de las peticiones, como se muestra én fa siguiente
grafica:
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Grafica 1. Consolidado general del estado de las respuestas

CONSOLIDADO GENERAL DEL ESTADCO DE LAS RESPUESTAS

# DE PETICIONES CONTESTADAS
FUERA DE TERMING

NES CONTESTADAS EN TERMINO

Fuente: linformacion suministrada en archivo plane & fa OCI por la Gerencia Comercial y de Atencién &l Usuarlo

4.3.6.1 Debido al porcentaje de 39.81 % arrojado de solicitudes contestadas fuera de término,
se tomé una muestra selectiva, que evidencid de acuerdo al nimero de dias de retraso las
siguientes areas responsables:

Tabla 4. Arpas respensables de generar respuesta a los reguerimientos vencidos

AREAS RESPONSABLES DE GENERAR RESPUESTA A LOS REQUERIMIENTOS VENCIDOS
Requerimiento [ bias de Retraso Requerimiento | Dias de Retraso
COMERCIALIZACION SUBGERENCIA DE INFORMACION
ECONOMICA
288872015 5 7512015 R
DEFENSOR AL CIUDADANG 35022015 7
188612015 13 57292015 10
179242015 13 73372015 14
GCAL 74602015 14
56502015 8 57292015 15
44772015 5 73372015 14
51902015 17 74602015 14
75612015 1 83242015 14
70342015 18 75252015 14
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122042015 15 75202015 14
121522015 15 117392015 14
120862015 15 118292015 13
130662015 16 119082015 15
130362015 13 119532015 16
125722015 13 110472015 4
131412015 16 125672015 1
132552015 16 133182015 1
132672015 16 75202015 6
135302015 1 117392015 3
151422015 17 118292015 26
152692015 17 119082015 26
152752015 17 119532015 26
152792015 17 110472015 26
155942015 20 125672015 26
157102015 10 133182015 26
158332015 8 201172015 26
175062015 10 278212015 25
162992015 13 195392015 25
162912015 13 546742015 23
181412015 ] 415462015 29
188322015 16 415592015 19
220822015 415682015 19
315072015 8 415792015 43
206372015 2 415852015 13
228977015 11 416052015 46
351622015 18 416092015 20
332572015 8 416152015 20
277582015 2 418432015 16
247182015 1 424172015 28
415902015 9 440522015 7
465422015 4 4475992015 1
336492015 4 465962015 39
360252015 3 471212015 40
354762015 3 663592015 25
354602015 3 497392015 5
45156562015 a 446952015 3
453782015 7 452022015 5
453772015 7 456242015 8
363232015 3 553402015 &
455112015 4 568052015 14
454882015 20 581442015 3
465732015 20 556342015 7
348532015 4 684912015 10
365812015 3 690482015 14
365842015 3 582072015 14
379102015 1 719632015 15
358842015 1 709172015 14
335842015 5 723572015 14
367432015 2 850022015 14
370302015 2 S05072015 14
431332015 8 904912015 14
SUBGERENCIA DE INFORMACION FISICAY

378492015 1 JURIDICA

338562015 1 72452015 3
526822015 8 75252015 3
436442015 4 192012015 g
427982015 4 200742015 10
422902015 3 700742015 10
473062015 4 252872015 11
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427942015 9 276262015 g
427312015 9 276362015 g
421582015 4 276512015 9
AARG12015 3 277212015 g
551092015 i5 278292015 g
554282015 15 278792015 g
452932015 6 284892015 8
431132015 4 27892015 9
431132015 4 415512015 5
43134201% 4 415722015 5
384822015 q 415932015 5
410232015 4 416342015 5
537592015 z 447012015 9
452932015 7 563022015 10
441572015 7 567962015 11
390192015 15 641672015 5
538082015 17 749072015 25
481642015 19 748882015 4
415662015 4 747692015 3
404752015 4 793562015 22
405122015 4 904942015 8
SUBGERENCIA DE
557822015 14 RECLRSCS HUMANDS
563142015 14 727862015 3
§58112015 14 GERENCIA DE INFORMACION CATASTRAL
553302015 14 87122015 14
560182015 1 88322015 14
560422015 14 176662015 13
555772015 14 368972015 1
554282015 14 370872015 1
550062015 14 544172015 22
380862015 2 587242015 17
1821062015 2 87122015 14
389692015 2 88322015 14
391672015 i 8946962015 2
533872015 17 87122015 14
563612015 14 88322015 14
556832015 14 176662015 13
569322015 13 368872015 1
S67972015 13 QFICINA ASESORA JURIDICA
SGRO72015 13 235322015 | 235322015
SIE - SUBGERENCIA DE INFORMACION
570342015 13 ECONOMICA
546152015 20 928072015 928072015
538232015 16 927952015 527962015
373302015 14 927622015 927622015
546042015 15 929552015 §29552015
536202015 10 930512015 930512015
SIF] - SUBGERENCIA DE INFORMACION
477112015 16 FISICA Y JURIDICA
471872015 1 957402015 957402015
483352015 1 1059902015 1059902015
481402015 2 1059762015 1059762015
481432015 1
493022015 Z
485382015 2
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483252015 i
450712015 1
482922015 1
480642015 1
480422015 1
478822015 1
494592015 1
454662015 1
490802015 1
480352015 1
4664232015 1
482372015 17
534212015

530912015

522062015 1
535352015 20
504882015 &
618322015 7
585612015 3
585482015 3
584622015 25
563242015 &
601522015

568582015 6
580442015 5
589322015 3
552572015 15
552492015 15
548152015

547972015 15
587542015 3
567042015 6
555082015 6
561002015 6
564572015 6
568402015 6
568582015 6
542602015 17
563652015 b
569292015 7
591022015 4
584232015 2
608202015 2
582342015 2
£08982015 2
585602015 3
602792015 1
583922015 3
588542015 3
553672015 15
586292015 3
586882015 6
580162015 5
576632015 12
564162015 12
560262015 12
581092015 12
582182015 12
564152015 12
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573232015 12
573022015 i2
582002015 12
581752015 12
573022015 12
563892015 12
571752015 12
605872015 12
637802015

644982015 1
506632015 g
574022015 12
578562015 12
570912015 12
569202015 12
568412015 6
621242015 &
637882015 2
611322015 5
580222015 12
5805392015 12
803662015 16
803842015 5
803152015 1
804352015 1
804322015 3
804082015 2
5R2082015 12
575572015 12
575602015 12
582682015 12
470282015 1
581662015 12
582302015 12
552482015 18.
220832015 13
829742015 7
762212015 14
762382015 14
762442015 14
762542015 14
762952015 14
763022015 14
763102015 14
734072015 14
548152015 14
776322015 13
783262015 10
783482015 10
7835632015 10
786412015 10
737022015 9
724342015 g
737142015 g
751472015 1l
752022015 11
758652015 1
786482013 10
791142015 g
791282015 El
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791412015
791622015
783992015
783882015
784222015
784442015
784622015
791762015
791942015
823132015
824242015
824702015
835502015
835652015
835622015
335822015
825052015
843112015
846242015
223052015
932962015
932782015
826012015
826512015
826612015
826742015
835892015
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Fuente: Informacidn suministrada en archivo plano a2 12 OCI por |z Gerencia Comarcial y de Atencldn al Usuario

4.3.6.2 (AC) El no acatamiento normativo en la atencion de las peticicnes prestadas por los
usuarios desconocio los lineamientos establecidos en la Ley 1437 de 2011 articulo 14 que refiere
los “Térmirios para resolver las distintas modalidades de peticiones”, en concordancia con el

articulo 26 de la tey 1712 de 2014, reflere; Respuesta a solicitud de acceso a informacion.
“(...)Es aquel acto escrito mediante el cual, de forma oportuna, veraz, completa, motivade y actualizada,
todo sujeto obligado responde malerialmente a cualquier persona que presente una solicitud de acceso a
informacién plblica. Su respuesta se dard en los términos establecidos. (.. }”

En este sentido se solicita informar a la OCI cuales han sido las acciones tomadas en la Unidad
frente al incumplimiento legal de términos para dar respuesta a los derechos de peticidn, por
parte de cada responsable y por qué razén no se han puesto en conocimiento a la Oficina de
Control Disciplinario 7.

4.3.6.3 De conformidad con este reporte, se indagd a la Gerencia Comerdcial y de Atencion al
Usuarioc mediante Cordis No. 20151E7357 det 15 de julioc de 2015 que en lo corrido del primer
semestre del afio si ha dado traslado a la Oficina de Control Internc Disciplinario, por el
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presunto incumplimiento en la atencién de requerimientos, a lo cual se contestd: ™(...) que no se
ha efectuade traslado alguno (...)".

(AC). La anterior situacién podria llevar a la materializacion de falta disciplinaria de conformidad
con el articule 31 de la Ley 1437 de 2011: 'V..) La falta de atencion a las peticiones y a los férminos
para resolver, la contravencicn a fas prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas
de gue trata esta Parte Primera del Codigo,; constituiran falta gravisima para el servidor piiblico vy dardn
lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con la ley discipliparia {...)"en conco rdancia con la
Ley 734 de 2002 art. 34 numeral 34 * deberes de todo servidor publico” .

4.4 VERIFICACION DE ACCIONES DE TUTELA IMPETRADAS EN CONTRA DE UAECD

Con ta finalidad de determinar el ndmerc de tutelas presentadas en contra de fa UAECD por la
presunta violacion del Derecho de Peticidn, se solicitd a la Oficina Asesora Juridica la
informacion de las mismas, reportando para este semestre con fallo desfavorable ocho tutelas
de las cuales cinco (5) estan en frémite y las restantes la Unidad estimé en los presupuestos de
hecho vy derecho que la Unidad no es responsable y/o no incumplié, los datos entregados son:

Tabla 5. Acciones de tutela impetradas en coritra de UAECD

ACCIONES DE TUTELA IMPETRADAS EN CONTRA DE UAECD PRESUNTA

VIOLACION AL DERECHQ DE PETICION
AREA QUE PRESUNTAMENTE . o
ACCIONANTE OBSERVACIONES INCUMPLIO ¥ MOTIVO DEL - MEDIADAS CDRRECTIW:\S :
: CINCUMPLIMIENTO . . e o
Gerencia de Atencicn al Usuario.

Luz Esmérida | Falle desfavorable  27-05-2015 | Dicha dependencie falla en el | Se socializé el caso con los jefes
Blandén Vivas Apelado 04-06-2015. procedimiento  de notificacién de | de la OAJ, fa GAU y la direccidn de
Fallo sequnda instancia 09-07-2015 | |z Resolucidn que resoivia de | la Entidad. ta situacidn se puso de
revoca y decreta nulidad para que | fondo el trdmite. No se verificG | presente en comité da conclliacion
se vincule a la Secretaria de | que la direccién de notificaciones | para la toma de las medidas
Hacienda Distrital y a fa Direccion | estuviera correcta y completa | correctivas del caso.

de impuestos Nacionales fporteria y blogue del conjunto
residencial) ni se agotd notificacidn
por comeo elecirénico  estando
autorizado por g accionante. Mo
se pudo aceditar el efectivo
enteramiento.

Subdireccitn Fisica y Juridica
Fallo desfavorabie 24-0G3-2015 Como quiera que la accionante estd
Mo otorgé respuesta dlara y de | siendo representada por un defensor
En firme. No se apeld por cuanto el | fonde a las solidtudes de [ | plblico de la Defensoria del Pueblo,
Marfa Trinidad | Juzgado nunca notificd el fallo a la | accionante, relacionadas con Iz | se llevaron & cabo varias reuniones
Correa Guarnizo | UAECD v cuando se tuvo noticia del | incorporacion de una construcddn | con él, funcionarios del drea téonica
mismo el expediente va se encontraba | en predio ajeno, y con la indicacion | de la UAECD, del DADEP, el IDY vy
remitide ante la Corte Suprema de | de la naturaleza plblica o privada | de le S0P, con ¢l fin de adarar las
Justicia, para su eventual revision del mismo v su propietario pretensiones de la acclonante y dar
soluclin de forida @ su caso.

Subgerencia de  Informacidn
Econdmica.

Fallo desfavorable 25 -03-2015 | Derecho de Peticidn. Se contestd | Este tema se puso en conocimiento
Jorge Alirio apelado el 27-03/2015 el derecho de petidén en el | de la Subgerencia Administrativa v
Anzola Garcia térming de taslado de la acgidn | Fimanciera como  Superviser  del
Fallo sequnda Instancia: de tutela vy se allegd como prueba | Contrato de entrega de
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23-04-2015 Confirmo el envio de la respuesta. 5Sin | correspondencia
embargo los despachos judiciales
consideraron gque el envio no es
suficierite, sino que, debe probarse
el recibido a satisfaccién por parte
del ciudadano.,

Subgerencta de  Informacion

Fisica v Juridica. Se ha venido informando a |2

Subgerencia de Informacidn Fisica v

Jeannette Revision de informacion de | Juidice sobre la necesidad de
Scheffler Fallo  desfavorable  24-04-2015 | predio. Se contesté con fa | notificar personaimente lag
Krause apelacion 05-05-2015 comunicacién  para  notificacion respuestas & los derechos de

de la Resolucion 2015-22840, Sin peticion, dada que el simple envic de
Fallo segunda instancia 29-05-2015. | embarge los despachos judiciales | fa misma no es prueba suficiente
Confirmg. consideraron gque e envio de | pare demosirar que el ciudadano se
comunicacion ro era sufidente, { ha enterado de la decisidn de la
sino que, debe probarse que la Entidad.

notificacion hubiese sido

efectuada
Subgerencia  de  Informacidn
Fecondrmica. Se informd a la Abogada de la
Subgerenda  de  Informacién
. Fallo desfavorable 14-05-2015 Revisitn de avalio. la citeda | Econdmica sobre I3 decisién judicial
Rocio de l2 ouz | apefacion 15-05-2015 dependencia notificd la Resolucidn | ndicindole que la notificacién de
Parra Aguilar 27777 & uno de los propietarios | estos acos administrativos debe

Falto segunda Instancia 01-06-2015. del predio  guien fue quien | efedtuarse respecte de todos los
Instaurd 1a accidn. Sin embargo los | propletarios registrados.

despachos judiciales consideraron
que la notificacién a unc de los
propietarios np era sufidente, sino
que, debfa notificarse a los dos
propietarios.

Fuente: sformacidn remitda por la Ofcing Azesora Juridica — UAECD

4.4.1 (AC). Del registro entregado por la Oficina Asesora Juridica se evidencid que la UAECD ha
sido accionada por Ia presunta violacién al dereche de peticidn, lo que Ja hace sujeto pasivo por
accién u omision al vulnerar o amenazar presuntamente el derecha constitucional de peticion,
lo que genera que los usuarios afectados ejerzan el mecanismo de la accion de tutela para
reclamar de fos jueces la proteccidn inmediata del derecho violado, articulo 23 de la Constitucidn
Politica en concordancia con el articulo 86 ibidem.

4.5  VERIFICACION DE AFLUENCIA DE CANALES POR PARTE DE LOS USUARIO PARA LA
RECEPCION DE LAS PQRS

Del archivo planc entregado por la Gerencia a la OCI, se evidencid que en el primer semestre del
afio el canal més utilizado por la ciudadania para acceder a la administracién es la herramienta
gerencial y de control, implementada por el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogeta, D.C., con et 60 % del total de requerimientos
realizados por los ciudadanoes, le sigue el presencial con un 13% vy luego el buzdn con 6.9 % de
conformidad con el siguiente registro:
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Tabla 6. Rango de afiuencia de canales por parte de los usuarios para la recepcién de las PQRS

RANGO DE AFLUENCIA DE CANALES POR PARTE DE LOS USUARIOS
PARA LA RECEPCION DE LAS PQRS

CANAL DE RECEPCION TOTAL

ALCALDIA SDQS 518
BUZON 60
ESCRITO 32
PRESENCIAL 115
PROCESOS DE OTRAS ENTIDADES 11
SOBRE PROCESOS MISIONALES DE UAECD 55
TELEFONICO 40
VIRTUAL 38
Total BG6O

Fuente: bnformacion suministrada en archivo plano a la OCI por la Gerencia Comerciat y de Atenclon al Usuario

4.6 VERIFICACION DE REPORTE ESTADISTICO DE LAS PQRS .

El Decrete 371 de 2010 en su Articulo 3° Numeral 3° dispone que: De los procesos de atencién al
cudadano, los sistemas de informacién y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
ciudadancs, en el distrito capital - No. 3 '(...) £/ registro de I3 totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias
v solicitudes de informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sisterna Distrital de
Quejas y Saluciones, asi como 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 fa Secrefaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C, y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una
informacion estadistica precisa, correspendiente a8 cada enlidad.(..)”

De conformidad con los lineamientos establecidos para la atencion de toda actuacion radicada en
la UAECD, se evidencid que la Gerencia Comercial y de Atencion al Usuario ha remitido cada mes
el informe estadistico del estado de atencién de requerimientos del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones, a la Secretarfa General de la Alcaldia Mayor de Bogota, vy a la Veeduria Distrital de
conformidad con el Decreto 371 de 2010.

Frente al informe del mes de junio la GCAU mediante correo del 21 de julio de 2015, informé que
se encuentra en elaboracidn y revisién dentro de los términos dispuestos en la Circular 087 de
2015 expedida por la Secretaria General de |a Alcaldia Mayor vy la Veeduria Distrital, que refiere:

“(...) Al respecto, mediante la Circular 018 de 2009 y el Decreto Distrital No. 371 de 2010, las entidades
deben presentar a 17 Secretaria General de la Alcaldia Mayor y la Veeduria Distrital, un informe estadistico
mensual de las PORS.
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En este sentido, se pace necesario estandarizar y unificar ef formalo de presentacion del citado informe
con &l fin de optimizar la utilizacion de esta informacion recibida en las entidades y organismos distritales
(...} En tal sentido, comedidamente se les solicita dar cumplimiente a as citadas disposiciones normativas,
efzborar ef referido irforme en e nueve formato a partir del reporte del mes de junio de 2015 y en adelante
efectuar su entrega a la Secretaria General, como a la Veeduria Distrital a mas tardar el ditimo dia habil del
mes siguiente al respectivo corte.(...}”

4.6 VERIFICACION DE PROTOCOLO DE ATENCION BUZONES DE SUGERENCIA

Con la finalidad de revisar el cumplimiento del protocolo de atencién de buzones de sugerencias
en los diferentes Super Cades y las acciones tormadas para retroalimentar al cliente, se solicité
informacion del protocolo de apertura de buzones, para lo cual la Gerencia Comercial y de
Atencidn al Usuario allegd copia del correo de fecha 11 de febrero de 2015, evidenciando la orden
de aplicacién de la actualizacién del protocolo a todos los diferentes Super Cades, esta
actualizacion se evidencia siguiendo la ruta del SGI y dicho documento se encuentra anexo al
Procedimiento de Voz del Cludadano.

Teniendo en cuenta este aspecto en el informe de PQRS del segundo semestre de la vigencia
2014, se indicd “(...) incumplimiento en la apertura de los buzones los dias sdbado “(..)", para lo
cual revisada la actualizacidn del nuevo Protocolo de atencion de los buzones de sugerencia se
describe “(...) que a los mismos se les debe hacer apertura los dias viernes, o el Gltimo dia habil
de la semana, por parte del lider de servicio de la UAECD; acompafado del coordinador del punto
de la RED CADE respectivo, existan ¢ no formatos depositados en los buzones. Cuando no se
encuentre el Coordinador del Punto de fa DDSC, se deja constancia en el Acta y firma el Lider de
Servicio de la UAECD. (...)".

En visita al puesto de trabajo con el funcionaric de la Gerencia Comercial y de Atencion al
Usuarlo frente a las actas suscritas con ocasidn de la apertura de los buzanes, se evidencid que
las mismas son recopiladas y se encuentran en un archivo PDF (155 actas), y se maneja un
cuadro de control de actas.

Del archivo plano enviado a la OCI por GCAU se evidencié el registré de la informacion de las
PQRS del primer semestre depositados en los buzones de los diferentes Super Cades, los cuales
son reportados al SDQS, y remitidos para respuesta a cada dependencia de acuerdo a su
competencia.

4,7 VERIFICACION DE QUEJAS RADICADAS EN LA OFICINA DE ATENCION AL
CIUDADANO

De conformidad con las orientaciones dadas por el Decreto 371 de 2010 y la Circular Externa 001
de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno, orientando el
seguimiento a entidades del orden Nacional y Territorial en la atencion adecuada de los Derechos
de Peticidn, se constatd en entrevista y visita en sitio:
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4.7.1 Que el funcionario que ejerce las funciones de Defensor del Ciudadano, recopila y archiva
en carpeta los casos atendidos, se evidencia en puesto de trabajo que en el primer semestre
de 2015 en su gran mayoria las quejas obedecen a retrasos en las respuestas, siendo los mas
relevantes: Revisiones de avalio, certificaciones de cabida y linderos, cartografia, englobes y
desenglobes, en ese orden, se revisé la formulacidon de 10 quejas las cuales se remitieron a la
Oficina de Control Disciplinario para los fines pertinentes de acuerdo con los siguientes oficios
remisorics.

Los registros evidencian el seguimiento a los reclamos los cuales una vez son atendidos cierra
el formato y respecto a las quejas remitidas a la Oficina de Control Disciplinario no se registra
seguimiento.

(AP) La anterior situacidn podria llevar a la materializacidn de riesgos en la obtencién oportuna
de informacién para dar respuesta de fondo a las quejas presentadas por los ciudadanos

Tabla 7, Numero de quejas radicadas en la Oficina de Atencidn al Ciudadano

QUEJAS RADICADAS EN LA OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO
Fecha No. Cordis

26 ENERQ 2015IE560

26 ENERO 2015IE576

29 ENERQO 2015IE679

29 ENERO 20151E701

9 FEBRERO 2015IE1140

10 FEBRERO 2015IE1166

13 FEBRERO 20151E1317

18 FEBRERO 2015IE1470

28 FEBRERO 2015IF1663
8 MARZ0 . 2015IE1986

Fuente: Registro de quejas suministrado par &l funcionario de atencidn al ciudadano
CONCLUSIONES

Se destaca que a través de la implementacion del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la
Alcaldia Mayor de Bogotd, la UAECD puede conocer la totalidad inquietudes y expectativas de la
ciudadanfa con respecto a los servicios prestados, de otra puede reportar informacion
cuantitativa v cualitativa acerca de los requerimientos presentados por los ciudadanos vy
contestados por la Unidad, logrando en tiempo real generar reportes de ta informacion registrada
en el sistema.

El archivo plano que acopia la informacién de las PQRS y que es fuente para generar informes en
cumplimiento de exigencias normativas, debe tener puntos de control claves para que la
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Informacién que se consolide en esta sea veraz y congruente con la que reporta el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor de Bogota.

La UAECD registra del aplicativo plano por la GCAC un alto porcentaje de peticiones contestadas
fuera de tiempo, circunstancia que motiva la interposicién de acciones de tutela y quejas; por
ende frente a un presunto incumplimiento normativo que puede conllevar a iniciar las
investigacicnes pertinentes por la dependencia competente.

RECOMENDACIONES

AC. 4.2 Implementar acciones que permitan ajustar la diferencia de datos reportados a Ia
Aicaldia Mayor de Bogota y Veeduria Distrital con la informacion consolidada en el archivo plano
del informe de PQRS, como una de las fuente para emitir informes de Ley.

AP, 4.3.2 Implementar las medidas necesarias para ajustar en el archivo plano la formula de las
columnas que evidencian los tilempos de refraso en las respuestas a los requerimientos
presentados por la ciudadania.

AP. 4.3.3 Implementar acciones que logren establecer tiempos de respuesta coherentes con [os
parametros establecidos por la Ley, para que la base de datos del informe semestral de PQRS
comio fuente de Informacion reporte en dfas habiles los términos vencideos de respuesta,

AC 4.3.4 Establecer mecanismos de verificacién y contro! al cumplimiento del precedimiento voz
del ciudadano, para asegurar la indexacién de las respuestas a los requerimientos a la plataforma
del SDQS.

AC. 4.3.6.2 Implementar acciones que permitan acatar el marco normativo en la atencidn de
las peticiones prestadas por los usuarios, de conformidad con lo establecide en ef articulo 26 de
la Ley 1712 de 2014 y la Ley 1437 de 2011 en su articulo 14,

AC. 4.3.6.3 Identificar las causas que dieron lugar al incumplimiento de no reportar ante la
dependencia competente {0s casos de vencimiento de términoes en las respuestas a los derechos
de peticién impetrados por la ciudadania de conformidad con el articule 31 de la Ley 1437 de
2011 y Ley 734 de 2002 art. 34 numeral 34 .

AC. 4.4.1 Implementar acciones de mejora que den solucidn de manera efectiva a disminuir la
incidencia de acciones de tutela contra la UAECD por la presunta vulneracion de los derechos de
peticidn, articulo 23 de la Constitucién Politica.

AP 4.7.1 Implementar acciones que permitan hacerie seguimiento desde la Oficina de Atencién al
Ciudadano a las quejas remitidas a la Oficina de Control Disciplinaric, cuando se trate de hechos
que presuman la vulneracion del derecho de peficion.
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Agradecemos que los responsables de cada proceso informen a esta oficina sus inquietudes con
respecto a las oportunidades de mejora y recomendaciones producto de la evaluacion vy
seguimiento del Informe trimestral a las normas de Austeridad de! Gasto Publico 2015 a los
correos, gvillamil@catasirobogota.gov.co, elrodriguez@catastrobogota.gov.co, a mas tardar el dia
miércoles 12 de agosto de 2015, si transcurrida esta fecha no se ha recibido retroalimentacion o
argumentacion del rechazo, el equipo de trabajo de la OCI procedera a registrar cada accidn en
le SGI, para que se realice el respectivo analisis de causas por cada responsable de proceso
segin corresponda.

Cordialmente,

ALBA ENIDIA VILLAMIL MUNOZ
Jefe Oficina de Control Interno

Capla: responsabies del proceso
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