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MAURICIO LEON LOPEZ

Gerente de Experiencia al Cliente

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTAS.A.E.S.P-ETB
Carrera 8 No. 20 - 70 piso 1

Direccidn Electronica: gestioncorrespondencia@etb.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 JUNIO DEL 2023.

Respetado Doctor:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafiamiento y evaluacién 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 junio de 2023, el cual
contiene la evaluacion de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la
oportunidad en la gestién y respuesta a las mismas y el seguimiento al plan de mejoramiento
remitido por la Entidad.

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 % indice de cumplimiento del % Indice de cumplimiento
mes acumulado 2023
27 2 (T%) 93% 95%

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

100% 100%

a5 94% 94% 939%
(+]

Ene

Feb Mar Abr May Jun

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacioén:

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 Peticién Dependencia CH CL | CA| OP | MS OBSERVACIONES
Los requerimientos, no cumple con los criterios de calidad,
puesto que corresponden a peticiones an6nimas y no se
Sgigéggg;g SOESEFTQFTESACK NO | NO | NO | NO | NO | evidencia la publicacion de las respuestas en cartelera,

incumpliendo con lo establecido en el articulo 69 de la Ley 1437
de 2011.

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 acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas en el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogotéa te escucha, para el periodo objeto de ana-
lisis, la entidad no presento peticiones vencidas y/o con gestion extemporanea en el sistema.
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PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE
PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA

2,5

Ene Feb Mar Abr May Jun

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

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

Desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio indicamos que estamos en el tercer mes de
seguimiento al plan de mejoramiento remitido por la entidad el 12 de abril del 2023 con radicado
interno de la Secretaria General No 1-2023-9424, en el cual se establecen las siguientes
acciones de mejora:

Acciones Planteadas Fecha Final Seguimiento/Observaciones
Desde la Direccion Distrital de Calidad del
1. Reforzar a los analistas para qué se Servicio, solicitamos respetuosamente remi-
traslade hoy de manera oportuna los ca- Indefinido tir la evidencia de la implementacion de estal
S0s gque no son competencia de ETB accion de mejora en lo correspondiente a

lestos tres meses,
Desde la Direccion Distrital de Calidad del

2. Utilizar de manera correcta el sistema Servicio, solicitamos respetuosamente remi-
Distrital para la Gestién de Peticiones Indefinido tir la evidencia de la implementacion de estal
Ciudadanas — Bogota Te Escucha. accion de mejora en lo correspondiente a

estos tres meses,

De Igual forma confirmamos la recepcion del comunicado remitido por la ETB con radicado
interno de la Secretaria General No 1-2023-17868 del 12 de julio de 2023, en relacion con el
segundo punto del informe, peticione vencidas en el sistema, es importante recordar la
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importancia de gestionar las solicitudes ciudadanas oportunamente segun lo establece la
normativa. Respecto al punto tres, donde nos indican como accion correctiva la de
“retroalimentar a los analistas para que aseguren que el cierre de los PQR se realice dentro del
término legal, tanto al momento de dar respuesta como el cierre en los respectivos sistemas”
esperamos que de esta forma la entidad retorne al 100% de cumplimiento en la calidad de las
respuesta y el numero de respuestas vencidas en el sistema se mantenga en cero,
agradecemos el interés presentado por mejorar la prestacion del servicio a la ciudadania, de
igual forma los invitamos a continuar y reforzar las acciones planteadas en el plan de
mejoramiento.

Por otra parte, y siguiendo con el mejoramiento continuo frente a la atencién, tramite y gestion
de las PQRS por parte de la Administracion Distrital, consideramos importante recordar el
cumplimiento de la Directiva 004 de 25 de mayo 2021 expedida por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, a través de la cual se imparten lineamientos para la atenciéon y
gestion de las peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales.

En ese sentido, a continuacion, recordamos los aspectos que de acuerdo con la directiva deben
tenerse en cuenta:

Identificacidén de peticiones recibidas a través de redes sociales.

Solicitud de datos para el registro de las peticiones.

Registro de peticiones identificadas en las Redes Sociales, en el Sistema Distrital Para
la Gestidn de Peticiones Ciudadanas (Bogota te escucha).

Falta de claridad en las peticiones recibidas por redes sociales.

Tratamiento y proteccion de datos del ciudadano.

Uso de lenguaje claro e incluyente.

Cierre de la interaccion por redes sociales.

whh e

No ok

Los invitamos a consultar la Directiva en la que se incluye de manera detallada el manejo de
cada uno de los aspectos antes relacionados y las recomendaciones generales que se deben
tener en cuenta.

Cordialmente,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P - ETB - MYRIAM PEREZ YUNES - gestioncorrespondencia@etb.com.co

Anexos Electrénicos: 0
Proyecté: JUAN CAMILO GARAVITO ORTIZ
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
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Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO
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