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MARGARITA CORDOBA GARCIA

Jefe Oficina de Gestién Social

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

Correo electrénico: ventanillaunica@renobo.com.co

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 AGOSTO
DE 2023.

Respetada Doctora:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafiamiento y evaluacion 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 agosto 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
observacion

% indice de cumplimiento del
mes

% indice de cumplimiento
acumulado 2023

17 3 (18%) 82% 87%
Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTASY MS

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS
RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA
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90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago

MES .Y

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacién:

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

El requerimiento, no cumple con el criterio de oportunidad,
puesto que realizan y/o informan el traslado por no
competencia fuera de los términos establecidos por el
articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

3239712023 TR Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
3335792023 Subgerencia juridica Sl St St | NO | NO puesto que, si las peticiones no son competencia de la
entidad que recepciona, se debe realizar el traslado
mediante el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas informando al peticionario cual entidad dara
solucion de fondo a su peticion.
3318772023 DIRECCION NO | NO | NO | NO | NO | El requerimiento no cumple con los criterios de calidad,
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No Peticion

Dependencia CH|CL | CA|OP | MsS OBSERVACIONES

puesto que solicitan ampliacion de informacion y dan cierre
por Respuesta Definitiva, por lo tanto, el peticionario no
puede 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 articulo 1 de la ley 1755
de 2015.

COMERCIAL

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:

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

No Peticiones Vencidas Ano 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 — Bogota te escucha, para el periodo objeto de andlisis, la
entidad present6 0 peticiones vencidas.

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
1,2
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha
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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 Bogota, la entidad para el mes
objeto de andlisis 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 evaluacién de
calidad de las respuestas:

Mediante comunicado de fecha 17 de agosto de 2023, con numero de radicado S2023003782, se
recibe actualizacién del plan de mejoramiento asi:

Tipo de accidn

Accion de mejo-

Descripcion de las

nes

la Direccién

2. Trasladar en los
términos estableci-
dos

de mejora ra planteada actividades EErE (D | FEEmm
1. Revisar las peticio-
nes inmediatamente
. .. | con el fin de identifi-
Revision en solici- .
Preventiva tud de las peticio- car competencias de 16/08/2023 N/A

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la evaluacion de calidad de las respuestas con un
82% de indice de cumplimiento, se espera que las acciones anteriormente planteadas permitan
alcanzar el 100% los indices de calidad.

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@renobo.com.co
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Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Proyect6: SANDRA LILIANA AVILA ARENAS
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