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ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C

4221000

Bogota D.C.

Doctora:

CRISTINA ARANGO OLAYA

Gerente General

EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA E.S.P. - EAAB
Direccién Electrénica: notificacionesycomunicaciones@acueducto.com.co

BOGOTA, D.C. -

Asunto: INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS EN
EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE
ESCUCHA, CORRESPONDIENTE AL MES DE ABRIL DE 2022

Referenciado:

Respetada Doctora:

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 evaluacién realizada a la ca-
lidad 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, la tercera al
seguimiento al indice mensual del cumplimiento de calidad y oportunidad de la Empresa de Acue-
ducto y Alcantarillado de Bogota y la cuarta al seguimiento a los planes de mejoramiento a las visi-
tas de monitoreo realizadas durante la vigencia 2022.

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.
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través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados por la Entidad en el Sistema
Distrital de Gestidon de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha durante el mes de abril de
2022, sobre la totalidad de cierres efectuados por las entidades. Para este mes se realizé el analisis
de 30 respuestas:

Resultados obtenidos:

Respuestas Respuestas con % indice de % indice de cumplimiento
analizadas observacion cumplimiento acumulado 2022
30 12 (40%) 60% 53%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad

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

fNDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y
MANEJO DEL SISTEMA
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Fuente: Evaluacion Mensual de Calidad

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

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO DEL SISTEMA
MUESTRA
Cumple Incumple | Cumple Incumple Cumple Incumple [ Cumple Incumple Cumple Incumple
30 26 4 26 4 26 4 23 7 18 12
87% 13% 87% 13% 87% 13% 7% 23% 60% 40%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

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.
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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
GERENCIA - o . .
CORPORATIVO DE El requerimiento no cumple con los criterios de calidad ni con el
946852022 SISTEMA NO | NO | NO | NO | NO | manejo del sistema, debido a que no se encuentra adjunto el
MAESTRO documento de respuesta correspondiente a la peticion
DIRECCION El requerimiento no cumple con los criterios de calidad ni con el
ACUEDUCTO Y manejo del sistema, debido a que el oficio de respuesta se envi6 a
827322022 ALCANTARILLADO NO | NO | NO | NO | NO | una direcciéon de correspondencia diferente a la notificada por el
ZONA 1 ciudadano, no se puede constatar que la respuesta fue recibida
por el peticionario.
El requerimiento no cumple con los criterios de calidad ni con el
DIVISION manejo del sistema, puesto que solicitan ampliacion de
1260902022 ATENCION AL No | No | no | No | No informacién, pero no utilizan este evento del sistema, sino el de
CLIENTE ZONA 1 Respuesta Definitiva, por lo tanto, el ciudadano no puede
responder la ampliacién solicitada y no recibe respuesta de fondo
a su peticién.
El requerimiento no cumple con los criterios de calidad ni con el
manejo del sistema, puesto que la entidad estd faltando a su
DIVISION obligacion de emitir respuesta de fondo, de manera clara y
P especifica en razén a que no emiten respuesta a todo lo
1232752022 CﬁI-II—EI?\I'\'II'CI;I%NDI\IAk4 NO | NO | NO | NO | NO relacionado por el ciudadano, como lo sefiala articulo 13 de la Ley
1755 de 2015, responde el punto 1 y 4 la secretaria juridica de
Jurisdicciéon Coactiva e informan que los deméas puntos los
contestara la zona 4 y dan cierre definitivo,
2534822020 DIRECCION Los requerimientos no cumplen con el criterio de oportunidad,
ABASTECIMIENTO puesto que las respuestas se emitieron fuera de los términos
DIRECCION DE establecidos en la normatividad vigente.
3857992021 SERVICIO i ) )
ADMINISTRATIVOS | ¢ | g | 1 | no | no Ademés, no cumplen con el manejo del sistema, puesto que la
publicacion de la respuesta en el aplicativo fue extemporanea. La
DIRECCION entidad debe subir al sistema las respuestas dentro de los dias
2523942020 | INVESTIGACIONES establecidos por la ley para dar respuesta _aI requerimientp, como
DISCIPLINARIAS se establece en el numeral 5.2 Generalidades del registro de
Peticiones del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.
DIRECCION
3736672021 | INVESTIGACIONES
DISCIPLINARIAS
DIRECCION
3736822021 | INVESTIGACIONES . . .
DISCIPLINARIAS Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema, puesto
DIRECCION que la publicacion de la respuesta en el aplicativo fue
ACUEDUCTO Y extemporanea. La entidad debe subir al sistema las respuestas
2110342021 ALCANTARILLADO SI | SI'| SI [ SI | NO | dentro de los dias establecidos por la ley para dar respuesta al
ZONA 4 requerimiento, como se establece en el numeral 5.2 Generalidades
GERENCIA del registro de Peticiones del Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas
2805142021 CORPORATIVO DE
SISTEMA
MAESTRO
GERENCIA DE
585002022 ZONA 2

CH: Coherencia, CL: Claridad, CA: Calidez, OP: Oportunidad, MS: Manejo del sistema
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2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestiéon de Peticiones Ciudadanas -

Bogota Te Escucha:

De conformidad con la metodologia de andlisis presentada en el informe del mes de enero de 2022,
a continuacion, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas y con gestion extemporanea que la

entidad present6 en el mes de marzo de 2022:

No Peticiones Vencidas

No Peticiones en mas Peticiones vencidas
de una dependencia vigencias anteriores

Dias de vencimiento

193 0

2014: 2
2015:1
2016: 4
2018:1
2019:5

Entre 1y 1.768 dias de
vencimiento

2020: 21
2021: 88
2022: 71

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

Para el periodo objeto del andlisis, el 62,69% de las peticiones vencidas se concentran en la
Direccion Acueducto y Alcantarillado Zona 1, Gerencia de Zona 2, Gerencia Corporativa de Sistema

Maestro, Direccion Acueducto y Alcantarillado Zona 4, como se relaciona en el siguiente cuadro:

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA - E.S.P. 100%
DIRECCION ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO ZONA 1 34 17,62%
GERENCIA DE ZONA 2 32 16,58%
GERENCIA CORPORATIVO DE SISTEMA MAESTRO 31 16,06%
DIRECCION ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO ZONA 4 24 12,44%
DIRECCION DE TESORERIA 8 4,15%
DIRECCION RED MATRIZ ACUEDUCTO 8 4,15%
DIRECCION RED TRONCAL ALCANTARILLADO 8 4,15%
DIRECCION DE SERVICIO ADMINISTRATIVOS 7 3,63%
DIRECCION INVESTIGACIONES DISCIPLINARIAS 6 3,11%
DIRECCION GESTION AMBIENTAL SISTEMA HIDRICO 5 2,59%
DIRECCION ABASTECIMIENTO 4 2,07%
DIRECCION APOYO TECNICO DE SERVICIO AL CLIENTE 4 2,07%
DIVISION JURIDICA PREDIAL 4 2,07%
GERENCIA CORPORATIVO DE SERVICIO AL CLIENTE 4 2,07%
GERENCIA DE ZONA 5 4 2,07%
GERENCIA JURIDICA 3 1,55%
DIRECCION DE JURISDICCION COACTIVA 2 1,04%
DIRECCION APOYO COMERCIAL 1 0,52%
DIRECCION COMERCIAL ZONA 5 1 0,52%
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EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA - E.S.P. 100%
DIVISION ATENCION AL CLIENTE ZONA 4 1 0,52%
DIRECCION ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO ZONA 3 1 0,52%
DIRECCION SANEAMIENTO AMBIENTAL 1 0,52%

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

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas que ha presentado la Entidad en
el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas en el primer cuatrimestre del afio
(enero - abril), se evidencia una tendencia constante de peticiones vencidas, al mantener en cada
mes mas de 190 peticiones sin responder.

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

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

500 463
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20 193
200
150
100
50
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MES .Y

Fuente: Evaluacion Mensual de Calidad

Vista la importancia de dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, se requiere atender lo
establecido en el numeral 8 del Articulo 39 de la Ley 1952 de 20192

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 abril de 2022:

De acuerdo con la muestra evaluada correspondiente al mes de abril de 2022, se observa que el
porcentaje de cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a las peticiones emitidas
por la Entidad fue del 60%, teniendo como criterios con el mayor porcentaje de incumplimiento MA-
NEJO DE SISTEMA con 40%, y OPORTUNIDAD con 23%, adicionalmente la Empresa presenta

2 Articulo 39 de la Ley 1952 de 2019, el cual cita las prohibiciones del servidor publico, en lo que nos compete: “Omitir, retardar o no su-
ministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como rete -
nerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento”.
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193 peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota
te escucha?.

Al respecto, recibimos el oficio remitido por ustedes con radicado de salida S-2022-102945 del 26
de abril, en el cual nos informan las acciones que han implementado con el fin de dar cierre a las
peticiones que se encuentra vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudada-
nas:

o Elaboracion de informativo el 12 de abril de 2022, sobre entradas sin cierre en el aplicativo
de correspondencia CORI.

o La Direccién de Servicios Administrativos como &rea encargada del funcional de la Empre-
sa, determino realizar reportes semanales a las areas y zonas que tienen pendiente cierres
en el aplicativo SDQS, tarea a cargo de la funcionaria Tania Abril, con el fin de tener un me-
jor seguimiento de lo que esta vencido o lo que esta por vencer.

o Solicitud a la Oficina Asesora Juridica, de una mesa de trabajo para el cierre de las peticio-
nes con mas dias de vencimiento, esto con el fin de realizar una reunién virtual con los fun-
cionarios que tienen cierres pendientes de afios anteriores y poderles explicar que deben
hacer en esos casos.

Sin embargo, en estas acciones no se contemplan actividades dirigidas a mejorar el nivel de cum-
plimiento de los criterios de calidad de las respuestas el cual sigue siendo bajo, asi las cosas, co-
medidamente solicitamos completar el plan de mejoramiento, incluyendo acciones preventivas y co-
rrectivas que permitan alcanzar el 100% de cumplimiento en los criterios de calidad de las respues-
tas.

Una vez se formule el plan de mejoramiento por parte de la Empresa, la Direccion Distrital de Cali-
dad del Servicio, realizara seguimiento al cumplimiento del mismo. Por lo anterior agradecemos
allegarlo a esta Direccidn a mas tardar en los siguientes diez (10) dias habiles contados a partir de
la recepcion de esta solicitud.

4. Seguimiento a los Planes de Mejoramiento a las visitas de monitoreo realizadas durante
la vigencia 2022

Respecto al informe del monitoreo realizado el 29 de marzo de 2022 al Punto de Atencion Centro
Narifio, recibimos el oficio remitido por ustedes con radicado de salida S-2022-105076 del 22 de
abril, en el cual nos informan las acciones adelantadas, a las cuales haremos seguimiento en las
visitas de monitoreos préximas a realizarse.

3 Articulo 1 del Acuerdo 731 de 2018, Ibidem.

Articulo 15 del Decreto 847 de 2019, “Sistema Distrital para la Gestién 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
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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Finalmente, nos permitimos reiterar que, desde la Direccién Distrital de Calidad del Servicio,
estamos en total disposicion de realizar el acompafiamiento que requiera la entidad y que permita
mejorar 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:
EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA E.S.P. - EAAB - MARIA NOHEMY PERDOMO RAMIREZ -
notificacionesycomunicaciones@acueducto.com.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: CLAUDIA RUIZ MARIN
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
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