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Doctora

MARGARITA CORDOBA GARCIA

Jefe Oficina de Gestién Social

EMPRESA DE RENOVACION Y DESARROLLO URBANO DE BOGOTA - ERU
Autopista Norte # 97 — 70 Piso 4

Correo electronico: ventanillaunica@eru.gov.co

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 MARZO DEL 2023.

Respetada Doctora:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafamiento y evaluacion del servicio a la ciudadania,
asi como las funciones de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, nos permitimos remitir el
informe de calidad correspondiente al mes de marzo de 2023, el cual contiene la evaluacion de las
respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la oportunidad en la gestion y respuesta
a las mismas y la solicitud de los planes de mejora.

1. Seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidad de las Respuestas en el Sistema
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 % indice de cumplimiento del % indice de cumplimiento
P observacion mes acumulado 2023
17 4 (24%) 76% 89%
Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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En la siguiente tabla, se relacionan los respectivos porcentajes de cumplimiento y de no
cumplimiento discriminado por criterio:
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INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS
RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA

96%

92%
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Feb

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

—\i%

Mar

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO DEL SISTEMA
Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple
14 3 14 3 14 3 14 3 13 4
82% 18% 82% 18% 82% 18% 82% 18% 76% 24%

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.
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No Peticion Dependencia CH|CL|CA|OP|MS OBSERVACIONES
Subgerencia de El requerimiento falla en el manejo del sistema, debido a
1445032023 Plgr_lea(:lqp y si sI si s | No | aue cargan la respuesta incompleta. Tener en cuenta que,
administracién de si la respuesta contiene anexos, estos deben ser cargados

Proyectos también en Bogota Te Escucha.
El requerimiento, no cumple con los criterios de calidad
debido a que la entidad no adjunta el documento con la

1363912023 DIRECCION DE NO | NO | NO | NO | NO | evidencia de la solicitud textual de la peticion ciudadana,
PREDIOS ) . :
incumpliendo con lo establecido por el numeral 3.1 del
Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas
El requerimiento no cumple ningun criterio de calidad,
GERENCIA DE puesto que no cumple con la obligaciéon legal de dar
1335572023 VIVIENDA NO | NO | NO | NO | NO traslado por competencia, dentro de los cinco (5) dias

siguientes al de la recepcién.

El requerimiento no cumple con los criterios de calidad
debido a que realizan cierre definitivo sin anexar la
NO | NO | NO | NO | NO | respuesta de fondo correspondiente a la peticién

Subgerencia de
Planeacion y
administracion de
Proyectos

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

1149702023

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

A continuacién, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad present6 para el
mes objeto de andlisis:

No Peticiones Vencidas Ao de Asignacion Dias de Vencimiento en el Sistema

0 0 0
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 — Bogot4 te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad present6 0 peticiones vencidas.
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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

Por otra parte, segun lo establecido en la circular No. 001 expedida por la Subsecretaria de Servicio
a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, la entidad para el mes
objeto de analisis presenta 0 peticiones pendientes por cargue del acto administrativo motivado de
conformidad con lo establecido en al articulo 17 de la Ley 1437 de 2011 modificada por el articulo 1
de la Ley 1755 de 2015.

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

Desde la Direccién Distrital de Calidad del Servicio Informamos que recibimos la comunicacion con
radicado S2023001288 de 16 de marzo de 2023 de la Empresa de Renovacién y Desarrollo Urbano
— ERU (radicado 1-2023-7352 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota de 17 de
marzo de 2023), a través del cual mencionan las acciones que al interior de la entidad se han
realizado en relacién con la observacion presentada frente a la peticion 34482023, respecto de las
cuales agradecemos el envio de la informacion.
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Asi mismo, teniendo en cuenta el resultado obtenido en la evaluacién de calidad de las respuestas
para el mes objeto de seguimiento, el cual es de 76%, sugerimos estructurar un plan de mejora que
tome como base las acciones correctivas que se estan implementado y aquellas que sean
necesarias, las cuales en conjunto permitan alcanzar el 100% en el indice de cumplimiento en los
criterios de Calidad y asi mismo se garantice la gestion oportuna de las solicitudes ciudadanas.

De acuerdo con lo anterior, el plan de mejoramiento debe ser remitido en el formato que se
encuentra adjunto en el presente informe, el cual agradecemos allegarlo a esta Direccion a mas
tardar en los siguientes diez (10) dias hébiles contados a partir de la recepcion de esta solicitud.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: EMPRESA DE RENOVACION Y DESARROLLO URBANO DE BOGOTA - ERU - DIEGO FERNANDO SUAREZ MANZUR -
ventanillaunica@eru.gov.co

Anexos Electronicos: 1
Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO

Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Proyect6: SANDRA LILIANA AVILA ARENAS
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