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ALCALDIA OCTUBRER DE BOGOTA D.C

4221000

Bogota D.C.,

Doctor

GILBERTO ALEXANDER PORRAS

Jefe de Departamento Relacion Cliente

ENEL - COLOMBIA

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
OCTUBRE DE 2022.

Respetado Doctor:

Atendiendo lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio, teniendo en cuenta la informacion que registra el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, realiza el analisis de la calidad de
las respuestas emitidas por las diferentes dependencias de Enel Colombia 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 a 31 de octubre 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: Relacién 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 Distri-
tal de Gestidon de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha durante el mes de octubre de 2022,
sobre la totalidad de cierres efectuados por las entidades Para este mes se realiz6 el analisis de 28
respuestas:

Resultados obtenidos:

Respuestas Respuestas con % indice de cumplimiento % indice de cumplimiento
analizadas observacion octubre acumulado 2022
28 16(57%) 43% 52%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad

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

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 utilizacién 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 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
28 25 3 18 10 25 3 22 6 12 16
89% 11% 64% 36% 89% 11% 79% 21% 43% 57%

Fuente: Evaluacién 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.

BSERVACIONE
No Peticion Dependencia CH | CL | CA]|OP |MS OBS CIONES

3455732022 | RELACION CLIENTE

NO | NO | NO | NO | NO | g requerimiento, no cumple con los criterios de calidad,

puesto que solicitan ampliacion de informacién, pero no
3527442022 . utilizan este evento del sistema, sino el de Respuesta De-
RELACION CLIENTE [ NO | NO | NO | NO | NO | finitiva, por lo tanto, el peticionario no puede contestar la
ampliacion solicitada a través del sistema y no recibe res-

puesta de fondo.

3515452022 | RELACION CLIENTE |NO | NO | NO | NO | NO

Los requerimientos no cumplen con el criterio de claridad,
puesto que dan cierre por respuesta definitiva con una

2858892022 RELACléN CLIENTE sl | NO | sI | NO | NO | respuesta parcial, pero no utilizan este evento del siste-
ma, sino el de Respuesta Definitiva.

Los requerimientos, no cumplen con el criterio de oportu-
nidad, puesto que las respuestas se emitieron fuera de
; los términos establecidos en la normatividad vigente

3099902022 RELACION CLIENTE | SI | NO| SI | NO | NO
Los requerimientos no cumplen con el manejo del siste-
ma, puesto que la publicacion de la respuesta en el apli-

cativo fue extemporanea. La entidad debe subir al siste-
ma las respuestas dentro de los dias establecidos por la
2736722022 ley para dar respuesta al requerimiento, como se estable-

RELACION CLIENTE sl | NO| sI | NO | NO | ce en el numeral 5.2 Generalidades del registro de Peti-
ciones del Manual para la Gestion de Peticiones Ciuda-
danas.

3286242022 RELACION CLIENTE SI [ NO | SI | SI | NO | Los requerimientos no cumplen con el criterio de claridad,
ni de manejo del sistema, puesto que dan cierre por res-
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No Peticion

Dependencia

CH

CL

CA

OP

MS

OBSERVACIONES

3209142022

RELACION CLIENTE

Sl

NO

Sl

Sl

NO

3071232022

RELACION CLIENTE

SI

NO

Sl

Sl

NO

3115972022

RELACION CLIENTE

Sl

NO

Sl

Sl

NO

puesta definitiva con una respuesta parcial, pero no utili-
zan este evento del sistema, sino el de Respuesta Defini-
tiva.

3617092022

RELACION CLIENTE

SI

Sl

Sl

Sl

NO

3261112022

RELACION CLIENTE

SI

Sl

Sl

SI

NO

Los requerimientos no cumplen con el manejo del siste-
ma, puesto que, si la peticion no es competencia de la
entidad que recepciona, se debe realizar el traslado me-
diante el Sistema Distrital para la Gestiéon de Peticiones
Ciudadanas informando al peticionario cual entidad dara
solucién de fondo a su peticion.

3606562022

RELACION CLIENTE

Sl

Sl

Sl

Sl

NO

El requerimiento falla en el manejo del sistema, debido a
que cargan la respuesta incompleta. Tener cuenta que, si
la respuesta contiene anexos, estos deben ser cargados
a través del sistema.

3621342022

RELACION CLIENTE

SI

Sl

Sl

Sl

NO

El requerimiento falla en el manejo del sistema, puesto
que se debi6 dar cierre por no competencia en el Siste-
ma, informando al peticionario la entidad encargada de
dar respuesta de fondo a la peticion y no cierre definitivo

3279712022

RELACION CLIENTE

SI

Sl

Sl

Sl

NO

3294402022

RELACION CLIENTE

SI

Sl

Sl

Sl

NO

Los requerimientos no cumplen con el manejo del siste-
ma, aunque el tramite se realizé dentro de los términos
de ley, la publicacion de la respuesta en el aplicativo fue
extemporanea. La entidad debe subir al sistema las res-
puestas dentro de los dias establecidos por la ley para
dar respuesta al requerimiento, como se establece en el
numeral 5.2 Generalidades del registro de Peticiones del
Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

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

2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion 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 me

s de octubre de 2022:

N° Peticiones

N° Peticiones en mas de una

Ao de Asignacién

Dias de Vencimiento

Vencidas dependencia g
en el sistema
2018: 24
2019: 78 .
412 0 2020: 69 Entre 1y 1030 (t:ilas de
2021: 74 vencimiento
2022: 167

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 1117
Tel: 381 3000
www.bogota.gov.co
Info: Linea 195
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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 como se relaciona en el siguiente cuadro:

Canti-
dad

Relaciéon Cliente 412 100%

Dependencia Porcentaje

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 afio 2022 (enero a octubre), se
evidencié una tendencia decreciente de peticiones vencidas en el sistema durante el mes de
octubre de 2022, con una variacién del -6,4% respecto al mes inmediatamente anterior.

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA PARA LA GESTION DE
PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha
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Teniendo en cuenta la informacidén contenida en el presente numeral, es necesario recordar la
importancia de dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, de conformidad con lo establecido
en el numeral 8 del Articulo 35 de la Ley 734 de 2002°.

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 octubre de 2022:

De acuerdo con la muestra evaluada de la Entidad durante el mes de octubre 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 43%, teniendo en cuenta que en el mes de octubre el porcentaje de in-
cumplimiento se presentd en los criterios de MANEJO DEL SISTEMA con un 43% y CLARIDAD
con un 36%. Adicionalmente, para el mes de octubre de 2022, la entidad presenta 412 peticiones
vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones — Bogota Te Escucha’®.

Ahora bien, mediante radicado No. 1-2022-7271 del 07 de marzo de 2022 la Entidad remitié el plan
de mejoramiento que tiene como objetivo: “Definir un plan que guiara la gestion sobre la calidad y
oportunidad de las PQR en el mediano y corto plazo trasladados desde la Alcaldia Mayor de Bogo-
ta, con el fin de priorizar los recursos y focalizar la respuesta a clientes que son atendidos por la ad-
ministracion distrital”, ante lo cual agradecemos dado el interés demostrado para fortalecer la ges-
tion de peticiones, no obstante, la evolucion del indice de cumplimiento en la calidad de las res-
puestas emitidas a través del Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas no alcan-
z6 el 100% para el periodo evaluado.

A continuacion, se realiza el analisis del estado de avance de las acciones formuladas en el plan de
mejoramiento segun el cronograma establecido por Enel Codensa:

Estrategia/Accion del plan de mejora Observacién/Solicitud

Cierre oportuno de Respuestas / Gestion de | De acuerdo a esta accion, solicitamos comedi-
Reclamos: Continuar trabajando en el | damente allegar las evidencias correspondien-

2 Articulo 35 de la Ley 734 de 2002, el cual cita las prohibiciones del servidor ptiblico, 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 730 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 OctubreOctubreOctubrer de Bogota, D. C., el cual debera ser incorporado dentro del reglamento interno de peticiones ciudada -
nas 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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Estrategia/Accion del plan de mejora

Observacion/Solicitud

seguimiento del cierre oportuno de casos.

Fecha Final: septiembre 2022

tes al Cierre oportuno de Respuestas / Gestidn
de Reclamos

Estado: Pendiente por remision de evidencias
para revisar avance.

Calidad en la Respuesta: Implementar el
redisefio de formatos que apalanquen la
simplificacion de la respuesta clara en cuanto al
objeto de la solicitud.

Fecha Final: septiembre 2022

De acuerdo a esta accion, solicitamos comedi-
damente allegar las evidencias correspondien-
tes a la Calidad en la Respuesta.

Estado: Pendiente por remision de evidencias
para revisar avance.

Tiempos de Respuesta: Compromiso que
busca fijar la entrega de la comunicacion de
respuesta a los ciudadanos teniendo en cuenta
el cumplimiento de la meta que persigue el
proceso dentro del ciclo de gestion de acuerdo
con los Acuerdo de Niveles de Servicio
establecido al interior de Enel para dar
respuesta a la peticion, queja o reclamo, dentro
de los plazos legales.

Fecha Final: septiembre 2022

De acuerdo a esta accion, solicitamos comedi-
damente allegar las evidencias correspondien-
tes a losTiempos de Respuesta.

Estado: Pendiente por remision de evidencias
para revisar avance.

Mejora de Proceso: implementar acciones de
mejora continua entre &areas que permita
fortalecer y coordinar la solucion de fondo de la
solicitud del cliente con el fin de realizar las
acciones correctivas, preventivas y de mejora.

Fecha Final: septiembre 2022

De acuerdo a esta accion, solicitamos comedi-
damente allegar las evidencias correspondien-
tes a la Mejora de Proceso.

Estado: Pendiente por remision de evidencias
para revisar avance.

Formacion: 1. se continua con el desarrollo de
los mecanismos para la gestion estratégica del

De acuerdo a esta accion, solicitamos comedi-
damente allegar las evidencias correspondien-
tes a la Formacioén del talento humano.
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Estrategia/Accion del plan de mejora

Observacion/Solicitud

talento humano para atender requerimientos de
los ciudadanos ante la alcaldia 2. se continua
con la formacion de analistas en competencias
blandas y del negocio de cara a PQR.

Fecha Final: septiembre 2022

para revisar avance.

Estado: Pendiente por remision de evidencias

Controles: 1. Establecer y mantener un sistema
de monitoreado de hallazgos y
recomendaciones garantizando el cierre del
caso. 2. Disefar e implementar las respectivas
actividades de control. asegurar que los
controles son adecuados para apoyar el logro
de los objetivos.

Fecha Final: septiembre 2022

dos.

para revisar avance.

De acuerdo a esta accion, solicitamos comedi-
damente allegar las evidencias correspondien-
tes a los Controles establecidos/implementa-

Estado: Pendiente por remision de evidencias

Fuente: Radicado de entrada SIGA No. 1-2022-7271

Por otra parte, el pasado 22 de julio de 2022 se realizé una mesa de trabajo entre el equipo de la
Direccion de Calidad del Servicio y Enel Colombia donde la Entidad qued6 con los siguientes com-

promisos:

Compromiso

Estado de cumplimiento:

1. La remisién de plan de mejoramiento
para el mejoramiento del indice de
calidad a las respuestas emitidas y
cierre de peticiones en oportunidad,
donde se describan las actividades a
realizar a 31 de diciembre de 2022.

Pendiente por reporte de avances

2. Remision de listado de funcionarios a
capacitar en Sistema Bogota Te
Escucha.

Pendiente por reporte de avances
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Compromiso Estado de cumplimiento:

3. Elevar internamente la consulta Juridica Pendiente por reporte de avances
en lo referente al parrafo para dar
traslado a  peticiones por no
competencia.

Fuente: Acta de reuniéon mesa de trabajo 22-07-22

Por lo anterior, nuevamente solicitamos allegar reporte de los compromisos de la mesa de trabajo,
asi como evidencias del plan de mejoramiento formulado por la Entidad a esta Direccién a mas tar-
dar en los siguientes diez (10) dias habiles contados a partir de la recepcion de esta solicitud.

Por dltimo, reiteramos que, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, estamos en total dis-
posicion de realizar el acompafiamiento que requiera la Entidad, que permita mejorar dia a dia la
calidad en la atencion de los ciudadanos por parte de la Administracién Distrital, por tanto, les recor-
damos la importancia del correcto manejo del Sistema de acuerdo a lo establecido en el numeral
3.1 En el acto de recibo de la peticién, item 8 del Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas
— Version No. 3:

“...” Las entidades deberan ingresar todas las peticiones siempre y cuando no contengan infor-
macion sensible en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas que se reciban
a través de cualquier canal de atencion asi sean operados a través de terceros contratados para
desarrollar actividades propias de cada entidad.

La entidad que realice el registro en el sistema, debera garantizar que las peticiones que ingre-
san mediante todos sus canales oficiales, cuenten con la evidencia de la solicitud textual de la
peticionaria o el peticionario, con el fin de asegurar la atencion completa de la misma; dicho so-
porte dependera del canal de recepcion, como se relaciona a continuacion:

e Correo electrénico: archivo con el correo electrénico en el cual se evidencie la fecha de su
recepcion, adicionalmente si la solicitud tiene documentos adjuntos los mismos también de-
beran cargarse en el sistema.

e Buzén: archivo con el formato ingresado al Buzon.

¢ Redes Sociales: pantallazo o archivo donde se evidencie la solicitud realizada mediante las
redes sociales oficiales de la entidad (en comentario, mencion o mensaje directo), en el ar-
chivo debe ser visible la fecha de la solicitud y la red social (Facebook, Twitter e Instagram)
mediante la cual se recibio la solicitud.
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e Escrito: archivo con el documento completo radicado en el sistema de gestion documental,
en el cual debe ser visible el radicado de correspondencia asignado y la fecha de recepcion

de la solicitud. “...”

Asi las cosas, de acuerdo con lo establecido en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudada-
nas — Versién No. 3, es importante recordar que todas las entidades distritales deben hacer buen

uso del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota

Te Escucha, en el acto

de recibo de la peticién, registrando el canal real por donde ingresoé la peticion junto con la respecti-

va evidencia de la solicitud textual de la peticionaria o el peticionario.
Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

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