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Bogota D.C.

Doctor

JORGE MAURICIO ARENAS SANCHEZ

Jefe Customer Care

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
EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS -
BOGOTA TE ESCUCHA, CORRESPONDIENTE AL MES DE FEBRERO DE 2023.

Respetado Doctor:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafamiento y evaluacién del servicio a la
ciudadania, asi como las funciones de la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, nos
permitimos remitir el informe de calidad correspondiente al mes de febrero de 2023, el cual
contiene la evaluacion de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la
oportunidad en la gestidn y respuesta a las mismas y la solicitud de un plan de mejoramiento.

1. Seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidad de las Respuestas en el Sis-
tema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha:

A continuacion, se relacionan los resultados obtenidos por la entidad en la evaluacion de los
criterios relacionados con la calidad de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas:

Respuestas analizadas Respuestas con observacion voliplpet cr::;pllmlento e ) '"gfjﬁ&;ﬂ:,“ggg'enm
26 23 (88%) 12% 24%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS
RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA
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Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

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
Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple
21 5 21 5 21 5 4 22 3 23
81% 19% 81% 19% 81% 19% 15% 85% 12% 88%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

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
135872023 ] Los requerimientos no cumplen con los criterios de calidad,
RELACION CLIENTE NO | NO | NO | NO | NO | puesto que solicitan ampliacién de informacién y dan cierre por
370242019 N . N
Respuesta Definitiva, por lo tanto, el peticionario no puede
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No Peticién Dependencia CH CL | CA | OP | MS OBSERVACIONES

complementar la solicitud y la entidad no puede dar una
respuesta de fondo, como lo sefiala articulo 17 de la Ley 1437 de
2011 modificado por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015.

El requerimiento no cumple con los criterios de calidad, puesto
que emiten una respuesta parcial y dan cierre como Respuesta
4399442022 RELACION CLIENTE NO | NO | NO | NO | NO | Definitiva, por lo tanto, el peticionario no recibe una respuesta de
fondo, como lo sefiala el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1437
de 2011 modificada por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015.

El requerimiento no cumple con ningun criterio de calidad, puesto
que la entidad no cumple con la obligacion legal de dar traslado

519492023 RELACION CLIENTE NO NO NO NO NO . . h
por competencia, de conformidad con el Articulo 21 de la Ley
1437 de 2011 modificado por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015.
El requerimiento, no cumple con los criterios de calidad, puesto
656582023 RELACION CLIENTE no | no | no | no | no | aue corresponde a una peticién anénima y no se evidencia la
publicacion de la respuesta en cartelera, incumpliendo con lo
establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.
4564432022
1799382022
ggggigggg -Los requerimientos, no cumplen con el criterio de oport'uni(‘iad,
1487432021 puesto que las respuestas se emitieron fuera de los términos
117882020 establecidos en ‘Ia normatividad vigente. . )
1036492019 - Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
437972021 RELACION CLIENTE S| S| S| NOo | NO puesto que las pgbllcauones dg las respuesta_s en e! aplicativo
4752152022 fueron extemporaneas. La,entldad del_)e subir al sistema las
657692019 respuestas dentro de los dias establecidos por la ley para dar
2154392018 respues‘ta al requerlmle_nto, como se gstablece en el numeral 5.2
738672022 Geng[alldades_t_lel registro de Peticiones del Manual para la
2349942018 Gestion de Peticiones Ciudadanas.
844152019
113632019
Los requerimientos, no cumplen con el criterio de oportunidad,
puesto que realizan y/o informan los traslados por no
competencia fuera de los términos establecidos por el articulo 21
80892023 de la Ley 1755 de 2015.

RELACION CLIENTE SI Sl SI NO | NO | Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
puesto que tenian que haber utilizado el evento cierre por no
competencia en el Sistema, informando al peticionario la entidad
encargada de dar respuesta de fondo a la peticion y no dar cierre
por respuesta definitiva.

El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
que la publicacion de la respuesta en el aplicativo fue
extemporanea. La entidad debe subir al sistema la respuesta
443002023 RELACION CLIENTE Sl S| Sl S| NO | 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

2578382019

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

A continuacioén, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad presenté para el
mes objeto de andlisis:

No Peticiones Vencidas Ao de Asignacién Dias de Vencimiento en el Sistema
319 2018: 20 Entre 1 y 1.094 dias de vencimiento
2019: 69
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2020: 52
2021: 35
2022: 92
2023: 51
Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas en el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad presentd peticiones vencidas, respecto al mes inmediatamente anterior, la entidad
decrecié en un 25% en requerimientos sin respuesta.

Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTASY MS

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL 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
Teniendo en cuenta la informacion 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 39 de la Ley 1952 de 2019".

3. Seguimiento a los planes de mejora relacionados con los resultados de la evaluacién
de calidad de las respuestas:

! 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 suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi
como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento.”
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De acuerdo con los resultados obtenidos en el periodo sujeto de evaluacion y al plan de
mejoramiento remitido por ENEL con radicado interno de la Secretaria General 1-2022-7271,
donde se relacionan las acciones de mejoramiento planteadas por la entidad, respetuosamente
solicitamos ajustar dicho plan que permita alcanzar el objetivo de cumplir al 100% en el indice
de cumplimiento de calidad y asi como la gestion oportuna de las solicitudes ciudadanas.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: ENEL COLOMBIA - LUIS ALEJANDRO DIAZ CARRILLO - radicacionescodensa@enel.com
Anexos Electrénicos: 1
Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO

Revis6: ANDREA DEL PILAR TORRES OCHOA-
Proyect6: JUAN CAMILO GARAVITO ORTIZ
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