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Bogota D.C.,

Doctor

GILBERTO ALEXANDER PORRAS

Jefe de Departamento Relacion Cliente

ENEL - CODENSA

Carrera 13A No. 93 —66 Piso 4

Correo electrénico: radicacionescodensa@enel.com
Ciudad

Asunto: INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS A
TRAVES DEL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA, CORRESPONDIENTE AL MES DE ENERO
DE 2022.

Respetado Doctor:

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio, a través del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, realiza el andlisis de la calidad y oportunidad de las
respuestas emitidas por las diferentes Entidades frente a los requerimientos presentados por la
ciudadania.

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relacién a la evaluacion realizada a la
calidad de una muestra de las respuestas dadas a las peticiones ciudadanas, la segunda
corresponde al seguimiento llevado a cabo a la totalidad de las peticiones vencidas en el sistema,
estas dos primeras con corte al 31 de enero de 2022 y la tercera al seguimiento al indice mensual
del cumplimiento de calidad y oportunidad de la entidad.

1. Seguimiento a la Calidad de las Respuestas y Manejo del Sistema Distrital para la Ges-
tién de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha y Reporte del Indice de Cumplimien-
to:

El analisis que se realiza a través del presente documento se lleva a cabo teniendo en cuenta los
criterios de coherencia, claridad, calidez, oportunidad y manejo del sistema?’, el cual se efectia a

! COHERENCIA: Relacion que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y el requerimiento ciudadano.
CLARIDAD: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en un lenguaje comprensible.

CALIDEZ: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al ciudadano.

OPORTUNIDAD: Hace relacion a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de los términos legales (segun sea el tipo de
solicitud).

MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilizaciéon o no del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
por parte de los funcionarios que operan la plataforma dentro de la Entidad evaluada.

Pagina nimero 1 de 5
Documento Electronico: 8c86fc4a-0f11-4bcf-bf12-aeae7bffcOdl

P CERTIE
& 22

Cra8No. 10-65 5 2
Cadigo postal 111711 =1

5 o
bt 0 A st
Info: Linea 195 Rt T SECRETARIAGENERAL

4233100-FT-012 Version 05



ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C

Y
Secretaria General

>
BOGOTA Nro. Rad: 2-2022-5667 Anexos: 0

Fecha: 25/02/2022 05:51:15 PM

través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados por la entidad en el Sistema Distrital
de Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha durante el mes de enero de 2022, so-
bre la totalidad de cierres efectuados por las entidades. Para este mes se realizé el andlisis de 28
respuestas:

Resultados obtenidos:

Respuestas Respuestas con % indice de cumplimiento % indice de cumplimiento
analizadas observacion enero acumulado 2022
28 3 (11%) 89% 89%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad

En la siguiente tabla, se relacionan los respectivos porcentajes de cumplimiento y de no
cumplimiento discriminado por criterio:

MANEJO DEL
MUESTRA COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD SISTEMA
Cumple Incumple | Cumple Incumple Cumple Incumple | Cumple Incumple Cumple Incumple
o8 28 0 26 2 28 0 26 2 25 3
100% 0% 93% 7% 100% 0% 93% 7% 89% 11%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad
Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:
En el siguiente cuadro se analizan las respuestas emitidas por la Entidad a la ciudadania,

identificando puntualmente aspectos para mejorar frente a los criterios que legalmente deben ser
caracteristicos de las respuestas definitivas.

No Peticion Dependencia CH|CL|CA]|OP | MS OBSERVACIONES
El requerimiento no cumple no cumple con el criterio de
claridad ni con el de manejo del sistema, puesto que
solicitan ampliacion de informacion, pero no utilizan este
evento del sistema, sino el de Respuesta Definitiva, por lo
tanto, el peticionario no puede contestar la ampliacion
4204382021 RELACION CLIENTE | SI | NO | sI | NO | No | Soficitada a través del sistema.

El requerimiento no cumple con el criterio de oportunidad,
puesto que la solicitud de ampliacion fue hecha fuera de
los términos establecidos por el articulo 17 de la Ley
1755 de 2015.
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OBSERVACIONES
No Peticion Dependencia CH|CL|CA]|OP | MS

El requerimiento no cumple con el criterio de claridad ni
con el de manejo del sistema, puesto que dan cierre por
3806762021 RELACION CLIENTE si [ nol st s | no respuesta definitiva con una respuesta parcial, pero no
utilizan este evento del sistema, sino el de Respuesta
Definitiva, por lo tanto, la entidad no puede dar
cumplimiento a la ampliacién de términos.

El requerimiento no cumple con el criterio de oportunidad,
puesto que las respuestas se emitieron fuera de los tér-
minos establecidos en la normatividad vigente.

1702072021 RELACION CLIENTE | si | si | si | No | no | E! requerimiento no cumple con el manejo del sistema,
puesto que la publicacién de la respuesta en el aplicativo

fue extemporanea. La entidad debe subir al sistema las
respuestas dentro de los dias establecidos por la ley para
dar respuesta al requerimiento, como se establece en el
numeral 5.2 Generalidades del registro de Peticiones del
Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas.

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

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

La metodologia de andlisis utilizada por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio para realizar el
reporte de las peticiones vencidas a partir del aflo 2022, incluye el niamero total de peticiones
respecto de las cuales no se subié respuesta oportuna al Sistema Distrital de Gestion de Peticiones
Ciudadanas — Bogota Te Escucha por parte de la Entidad, durante todo el periodo objeto de
revision y no solamente al corte del Gltimo mes como se estaba realizando en la vigencia anterior.

El cambio de metodologia tiene como propdsito aumentar el espectro de analisis de la entidad y de
esta manera entregar datos que den cuenta del total de la gestion realizada por la entidad durante
el respectivo periodo, lo cual permitird contar con informacién completa que pueda contribuir a la
toma de decisiones frente al manejo de las peticiones.

.. . No Peticiones en mas Peticiones vencidas . ..
No Peticiones Vencidas . R . i Dias de vencimiento
de una dependencia vigencias anteriores
Entre 3y 122 dias de
30 0 2021: 30 Y=o
vencimiento

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

Para el periodo objeto del andlisis, el 100% de las peticiones vencidas se concentran en Relacion
Cliente.
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Vista la importancia de dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, se requiere atender lo
establecido en el numeral 8 del Articulo 35 de la Ley 734 de 20022

3. Seguimiento al indice Mensual del Cumplimiento de Calidad en las respuestas emitidas y
a las Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudada-
nas correspondiente al mes de enero de 2022:

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE CALIDAD - ENERO DE 2022

De acuerdo con la muestra evaluada de la Entidad durante el mes de enero de 2022, se observa
gue el porcentaje de cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a las peticiones emi-
tidas por la Entidad fue del 89%, teniendo en cuenta que el mayor porcentaje de incumplimiento se
presentd en el criterio de MANEJO DEL SISTEMA con un 11%.

En este aspecto, teniendo en cuenta que para el mes de enero de 2022 la entidad no alcanzé el
100% de cumplimiento en los criterios de calidad de las respuestas, nuevamente nos permitimos
elevar solicitud de reformulacion del plan de mejoramiento con las acciones preventivas y
correctivas que permitan alcanzar el 100% de cumplimiento en los criterios de calidad de las
respuestas, el cual debera contener por lo menos los siguientes aspectos:

1. Descripcién del tipo de accidn a realizar (preventiva o correctiva), formulada de manera con-
creta,

2. Acciones de mejora que se van a llevar a cabo, especificando las actividades para dar cum-
plimiento a la accién

3. Fecha de inicio y de finalizacion de cada una de las actividades.

4. Responsable de la accion.

De otra parte, es pertinente manifestar que una vez se reformule el plan de mejoramiento por parte
de la entidad, la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, realizara seguimiento al cumplimiento
del mismo. Por lo anterior agradecemos allegarlo a esta Direccion a mas tardar en los siguientes
diez (10) dias hébiles contados a partir de la recepcion de esta solicitud.

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA PARA ENERO DE 2022

Para el mes de enero de 2022, la entidad presenta 30 peticiones vencidas en el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones — Bogota te escucha® de acuerdo con el seguimiento realizado se

2 Articulo 35 de la Ley 734 de 2002, el cual cita las prohibiciones del servidor publico, en lo que nos compete: “Omitir, retardar o no su-
ministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como rete-
nerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento”.

3 Articulo 1 del Acuerdo 731 de 2018, Ibidem.

Articulo 15 del Decreto 847 de 2019, “Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. Todas las entidades distritales debe -
ran adoptar como unico sistema de peticiones ciudadanas, el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, con observan -
cia de las reglas contenidas en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas que para el efecto defina la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D. C., el cual debera ser incorporado dentro del reglamento interno de peticiones ciudadanas de cada entidad

Pagina nimero 4 de 5
Documento Electronico: 8c86fc4a-0f11-4bcf-bf12-aeae7bffcOdl

CERTIF)
o Cq,
& 2,

Cra8No. 10-65 6
Cadigo postal 111711 =1
5 o
bt 0 A st
Info: Linea 195 Rt T SECRETARIAGENERAL

4233100-FT-012 Version 05



ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C

Y
Secretaria General

>
BOGOTA Nro. Rad: 2-2022-5667 Anexos: 0

Fecha: 25/02/2022 05:51:15 PM

evidencia que para el mes objeto de analisis se continua con un alto nimero de peticiones
vencidas.

En este sentido, solicitamos incluir en el plan de mejoramiento las acciones correctivas encamina-
das al cierre efectivo de peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas — Bogota te escucha, tanto de las peticiones que ya se encuentran vencidas de la vi-
gencia actual, asi como acciones preventivas para las peticiones gque actualmente estan dentro de
los términos legales, con el fin de dar respuesta en oportunidad y no dejar vencer mas peticiones en
el Sistema.

Finalmente, nos permitimos reiterar que, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, esta-
mos en total disposicidn de realizar el acompafiamiento que requiera la entidad y que permitan me-
jorar dia a dia la calidad en la atencion de los ciudadanos por parte de la Administracion Distrital.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
ENEL CODENSA - LUIS ALEJANDRO DIAZ CARRILLO - radicacionescodensa@enel.com

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: JOSE LUIS VEGA RUEDAS
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO

sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.”
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