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Doctora:

MARITZA ZAMBRANO PARDO

EMPRESA DE RENOVACION Y DESARROLLO URBANO DE BOGOTA
Direccion Electrénica: mzambranop@eru.gov.co

BOGOTA, D.C. -

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 2023.
Referenciado:

Respetada Doctora:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafamiento 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 octubre 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 Sis-
tema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha.

A continuacién, 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 con % indice de cumplimiento % indice de cumplimiento
FESIEE 28 e PR observacién del mes acumulado 2023
17 1 (6%) 94% 88%

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%  96% 55 95% 94% 94%
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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 . c|C|C| O M
Peticién Dependencia H Ll A p S OBSERVACIONES
450041202 Direcci(_’)n de NO | No | No | NO | NO Realizan cierre definitivo sin anexar la
3 Predios respuesta.

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:
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Fecha:

A continuacion, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad presenté 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 — Bogota te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad presenté 0 peticiones vencidas.

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA
GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ES-
CUCHA
1,2

0,8
0,6
0,4
0,2

0 0 0 0 0 0

0 ® ® ® ® ® ®
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct

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 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:
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De acuerdo con los resultados obtenidos en la evaluacion de calidad de las respuestas con un
94% de cumplimiento y 0 peticiones vencidas, para el mes objeto de seguimiento,
recomendamos continuar con las acciones de mejora y controles que se estan ejecutando con
el fin de continuar con el nivel de cumplimiento alcanzado.

Dentro del proceso de implementacion del Modelo de Seguimiento, Acompafiamiento y Evalua-
cion de servicio a la Ciudadania, desde la Direccién Distrital de Calidad del Servicio hemos ve-
nido creando una herramienta que permita a todas las entidades distritales, contar con informa-
cion actualizada de los resultados obtenidos tanto en la evaluacién y seguimiento a la gestion y
tramite de las peticiones ciudadanas, como a los monitoreos en los diferentes canales de aten-
cion (Presencial, virtual y telefénico) dispuestos para los ciudadanos.

En ese sentido, nos complace compartir con todos ustedes el link a través del cual podrian ac-
ceder a la herramienta Power Bl, la cual sera presentada a todos ustedes en la proxima comi-
sion intersectorial de servicio a la ciudadania.

Esperamos que esta herramienta les sirva para tener a mano los resultados de las evaluaciones
y mediciones realizadas frente a la prestacion del servicio a la ciudadania, y les permita contar
con informacién necesaria para la toma de decisiones en el marco del mejoramiento continuo
gue hemos venido trabajando.

A continuacion, encontraran el link de acceso:

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiINWU1MTQyMDktNjhkMSOONDI5LWJiZGMtZDUOMm-

FmOTBjZmJhliwidCI6ImYzNTFhN2NILWY5NGEINGRmMMCO5NjIBLWFIMDMwY 2NIZjdjNClIsIm-
MiOjR9&pageName=ReportSection9ed60c98fb4210f006ee

Estaremos en total disposicion de resolver todas sus dudas frente a la informacién y al manejo
del Power BI, asi como a realizar el acompafiamiento que requiera la Entidad que permita mejo-
rar dia a dia la calidad en la atencién de la ciudadania por parte de la Administracion Distrital.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO

DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:

El\(/)I‘F)’IIgESA DE RENOVACION Y DESARROLLO URBANO DE BOGOTA - ATENCION AL CIUDADANO - atencionalciudadano@eru.gov.co
Anexos Electronicos: 0

Proyect6: MIGUEL ANGEL LOPEZ JIMENEZ
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprobd: YANNETH MORENO ROMERO
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