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ASUNTO:  Informe de Seguimiento al trdmite de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Soluciones “Bogotd Te Escucha” - Periodo Enero 01 a Junio 30 de 2019,
OBJETIVO GENERAL

Realizar ssguimiento a 1a atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Soluciones en la Empresa de
Rencvacion y Desarrolle Urbano de Bogota D.C., para verificar si cumple con las disposicianes y
requisitos previstas en el Decreto Distrital 371 de 2010 y 1a Lay 1474 de 2011

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Como objativos especificos de este seguimianto se tienen los siguientes.

% \erficar la aplicacion de normas, peliticas y procedimeentos que ngen |a atencion al
cludadanc en la Empresa.

< Analizar la gestion realzada por la Empresa en relacion con la Atencitn al Ciudadano. 13 cual
involucra la disponitslidad y atencion a traves de los canales dispuesticos para regibir v atendar
Peticiones, Ouejas, Reclamos y Sugerencias de los Ciudadancs, en el periede comprendido
antre Enara 01 y el 30 de Jumo de 2019, con €l proposito de verificar la oportunidad v calidad
en la atencion.

< Entregar anafisis gue faciliten la toma de decisiones y la aplicacion de medidas de mejora
por parte de-la Administracion. en caso de requerirse en estas materias,

ALCANCE

En el presente informe se discrimina el total de peticiones ragistradas por la entidad, de acuerda con

FT-132-V4

Pigira 1 de 17




B r IE REMOYACION ¥ DESARROLLD

Ios gistintos canales de ingreso disponibles, avidenciando asi el uso de los mencienades canales
desde enerc 01 al 30 de junio de 2019,

En el informe no se presenta lo recibido par traslado de otras entidades, pues dichas peticionas
ingresaron por canales administrados por ofra Institucion, de conformidad con lo dispuesto en la

Guia Para la Elaboracion del Informe de Gestién de Peticiones Ciudadanas, en cumplimenta del
Diecrete 371 de 2010

NORMATIVIDAD APLICABLE

Las normas gue se han lenido en cuenta para la realizacion del presente seguimiento son las
siguiantes

Constitucicn Politica: Adiculos 2, 6, 23 y 209,

Ley T34 de 2002, por la cual se expide & Cadigo Disciplinanc Unico.

Lay 1437 de 2011, por 13 cual se expide el Codigo de Procedimiente Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo; Ariculo 19

Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas onentadas a fortalecer los macanismos de
prevencidn, investigacion y sancidn de actos de carrupcion v la efectividad del control de 1a
geastion publica.

Lay 1712 de 2014 por medio de |a ceal se crea la Ley de Transparencia y del Derecho da
accaso 3 [ informacidn publica nacional

Ley 1755 de 2013, por medio de la cual s& regula el derecho fundamental de paticién y se
sustituye un titulo de! Codige de Procedimientc Administrative y de lo Contencioso
Administrativo

Ley 962 de 2005 por la cual se dictan disposiciones sobra racionalizacion de tramitas y
procedimientes administrativos de los organismos y entidades del Estadc y de los
particulares que gjercen funciones publicas o prestan servicios publicos,

Ley 584 de 2000, Ley general de archivo mediante la cual se da acceso y consulla de
documentos ¥ restriccionas par razones de conservacion, Art 27, 28 y 29,

Decrato 2623 de 2000, Arficula 25 - Por el cual se crea el Sistema Macional de Sarvicio al
Ciudadana

Cecreto 371 de 2010, por el cual se establecen kneamientos para preservar v forlalecer la
transparencia v para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del
Distrita Capital

Decreto 197 de 2014, por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a
Ia Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.

Decreto 630 de 2015, por medio del ¢ual se establecen unos protocales para 8l ejercico ded
derecho de peticion en cumplimiento de 1a ley 1755 de 2015 vy se dictan otras disposiciones.
Decreto Macional 2623 de 2000, por & cual se crea el Sistema Nacional de Semvicie al
Ciudadano,

Decreto Macional 1008 de 2018, Por-el cual se establecen los lineamientos genergles de la
politica de Gaobierne Digital y se subroga el capitulo 1 del titule & de |a parte 2 del libro 2 de
Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentano def sector de Tecrologias de la
Informacian y fas Comunicaciones :
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= Documento CONPES 3648 da 2010, Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

s Directrva 024 de 2007 Cuadro da Clasificacion y valoracion de los documentos producidos
por el proceso de Peticiones, Quejas. Reclamos, Recursos, Solicitudes, Sugerencias.

» Directiva 008 de 2001: Las entidades deberan realizar acciones sistematicas que confarmen
un codigo de buenas practicas para la contratacion, la atencion de guejas Ciudadanas, el
control social, &l control interno y la rendicion de cuentas para |a visibilidad, efectividad v
democratizacidn de las actuaciones pablicas,

« Directiva 002 de 2005 Adopcion de la Politica del Servicio al Cludadana la Administracion
Distrital
Circular 012 de 2007 - Operacion del Sistema Distrital de Guejas y Soluciones
Circular 033 de 2008 - Procedimiento para presentar Quejas, Reclamos y Sugerencias a
través del sisterma Distrital de Quejas y Soluciones.

» Gircular 004 de 2011 "Lineamientos Administracion del Sisterma Distrital de Quejas y
soluciones” dela Ley 1437 de 2011,

+ Circular 06 de 2017, Implementacion formato de elaboracion y presentacion de informes
Quejas y Reclamoe.

» Resolucion 042 de 2017, por la cual se adopta la figura del Defensor del Ciudadanc para la
Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano ;

+ Procadimiento PD-PQRS - Peticiones, Quejas, Reclamos y Soluciones de fabraro 14 de
20717, publicado en el Erunet, Atencion al Ciudadano.

METODOLOGIA

Para efectuar el presente seguimiento se realizd visita a la Oficing de Gestion Social, can el ohjeto
da corrobarar |2 informacion de seguimiento a PORS del primer semestre de 2012, A=i mismo. se
utilizd la matodologia de observacion. verficacion de resultados de encuestas y analisis de soportes
infarmaticos en una muestra aleatona del 25% de las PORS recibidas en el penoda de andlisis. Lo

anterior para medir la eficiencia y efechividad en |2 satisfacsion de las necesidades de los usuanos
que radicaron soliciudes. :

Para efectos del analisis s& ha tenido en cuenta que las Entidades publicas deben rezponder las
peticiones de interés general o particular en un términe de quince (15) dias habiles, las solicitudes
de informacidon s& deben rasolver en al término de diez (10) dias habiles v, las de consulta, &n un
terming de treinta (30} dias habiles. Asi mismo, se ha tenido en cuenta que las solicitudes puedan
legar a traves de los canales verbales, escritos, presenciales. pagina web y correos electrdnicos.
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RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

1. Total paticiones mensuales recibidas por la anﬁdaﬁ.

Tabla 1. Peticiones recibidas en el periodo

& i
Consultzs 3 ] ]
Denuncias or Comuption 2 | 1 1 BN
Peticon da interés General - z 1 3 10 T 4 ?Eli 1%
peticion dainterés Particular ] ! N RS - o o8 m s
Reclamo | W e I e e
Queja S T e 1 ] B W
Solicitud de copia 1 3 2 1 | ER
Sugerencia T 2 1 Sl %
Solicitud accesaala Informanion 5 g B b 5 I
TOTAL Wl & B om0 om @ W W

Fuenle. Ofcina de Geslion Secial -PORS ERL

Una vez analizadas los datos de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Soluciones "Bogola fe escucha”
durante el primer semestre de la vigencia 2012, se encentrd gue se recibieron en total 378
solicitudes. En la Tabla 1 3 oresenta el comportamiento mensual de PORS recibidas en el perodo
enaro a junio de 2019, par tipologia, resaltando que lzs mas representativas son las peticiones de
interés particular con un 58%, sequidas por las peticiones de intarés general con un 18% v solicitudes

de acceso a la informacion con un 10%.

Las demas tipologias se encueniran por debajo del 10%, asi: Quejas (4%), Solicitud de copias (2%,

Reclamos (2%, Gonsultas (236), Denuncias por Corrupcion (2%) y Sugerencias (1%).

En la siguiente grafica se ilustra lo sefalado:
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Grafico 01

Solicitudes Recibidas

Fuenie: Cficing de Geston Somal -FURS ERL

2. Canales de interaccion

Tabla 2. Canales de Interaccion

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR CANAL DE INTERACCION ENERD & JUNIO 2019
R : il i T e’ Troma | %

Email 9 11 13 7 20 21 93 24
Escrito e s 11 15 73 12 127 34
Teléfore | 1 of 0 1 1 RN e e
Fresencial 3 3 7 4 4} 10 Al

Wik B 27 43! 22 10| 15 124 33
TOTAL 31 47 73l 59 108| G0 178 100

Fusres: Ofcing de Geslidn Sacial +LORS ERU

La tabfa 2 muestra que. en &l periodo de enera a junio, los canales mas wtilizados fusron los escritos

1 34%), Web (33%). Email (24%) y los mencs ufilizados fueron el canal presencial (8%) v &l telefonica
(19%) '

FT-132:4 Fagma S aa 17




3 r“ EENOVACION ¥ DESARRALLD

3. Subtemas mas reiterados y/o barreras de acceso

Tabla 3. Subtemnas

SUBTEMAS- PORS DE- ENERQ A JUNIO DE 2019 .

Total
Recibi %

SUBTEMY EMERQ {FEBRERD [MARZO |ABRIL |MAYD [JUMIO|das

Administracion de Talento Humano '. 1 2 3 ? 8 i
Mencidn y Servicia a la Cudadania 5 1 R S e . - 12
Banco de Tiewras, Bancode Programasy Provedos 10l 19 43 4 g 1 &
Comercializacion de Provectos ; | l L < T 10
Comunicacines . i i l 1
Estudios Temicos v Ofras de Urbanismo 1 i 1 3 1
Control Politico 1 1 {
Gestion lunidica 1 ;i Ak B 2
1Gestion dal suelo 1 1 0
|Conveniios entre Fntidades Liquidacion de cargas Vi y ' i

VIP Notificaciones oferta de comgea 4 4 1
Levantantiento Derecho de Preferencia z 2 1
Obras de Urbanisma 1 | 1 2 1
Administracion, Compras y adjudicacion de predios i b y 4 s ]
Temas de Contratacidn informacion de cortratos I 1 1 ! 4 ]
Parmiso para vender con derecho de oreferencia ! b , b 1
Traslado gor no Competenias g o 4 W W 2 & 17
Ajuste en el sistema i 2 5 16
TOTALES ' W  w n s e . m

Fuenda Oficiiia de Gesllér Secial -PORS ERL

Los subtemas mas reiterados son los relacionades con |a mision de |a entidad, donde resaltan Banco
de Tierras y Banco de Programas y Proyeclos con panticipacion del 28%, Comercializacidn de
Proyectos con el 10% y Atencion y Servicio a |a Ciudadania con el 12%
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4. Traslado por no por Compatencia.

Tabla 4. Total PQRS trasjadadas por no competencia.

PETICIONES TRASLADO POR NO COMPETENCIA
ENTIDAD TOTAL %
E.A.B. ESP 3 5
DU 5 B
FUGA 1 2
|DRD 1 2
SECRETARIA GENERAL 1 2
SECRETARIA DE PLANEACION 9 8
TRANSMILENIO 2 3
SECRETARIA DE AMBIENTE 3 5
SECRETARIA DE GOBIERNO 26 40
SECRETARIA DE HABITAT 11 17
INSTITUTO DISTRITAL DE DESARROLLO CULTURAL 1 2
UNIDAD DE MANTENIMIENTO VIAL g
UAESP 1 2
TOTAL : 65 100

Fuenle’ Ofcna e Gestieh Socel-PORS ERL
En la tabla 4 se identifican fas entidades a |las que se |es dio traslado de las solicitudes que no son
de competencia de la Empresa. Las 65 solicitudes trasladadas representan un 17% del total de
solicitudes recibidas en la Empresa, de las cuales las mas reprasentativas la Secretaria de Gobierno
con un 40% y Ia Secretaria del Habitat comun 17%.

5. Subtemas Veedurias Ciudadanas

Para este periodo en la entidad no e registro ninglina petician clasificada con el subtema
Vesdurias ciudadanas,

6. Peticiones Cerradas en el periodo
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Tabla 5. Peticiones cerradas de enero a junio 2019,

DEFEMDENCILAS ¥/ O EMNTICADES CERRADAS |
(I RECCICIMN CORME RCIAL = 1
DIRCCCICN COMNTRACTLLAL = 10|
RECCIOR BF PRECIIGS 1=
GEREMNCIA DOE WWIENMDA 31
COFLCIMNS DF ATERCIOMN AL ClLIDA DA RO T i i
OFICINA ASESO M DE CORUMNICACIOMES

CIFICIMNA DF COMNTROL INTERMNO 3 E
T.'JrlEI'IN.ﬂa. 2E GESTICYS SO0 AL « = .?.'l-
SURGEREMNCIA DESARROLLO DE PROYECTOS 17
SUBGERENCIA DE SESTION CORPORATIVA | a8
SUBGIERCMNCIA DE GESTIOMN INMMOBILLARIA =
SUBGEREMNCIA DFE GESTIO N LIRBAMNA 1]
SUBGEREMCIA JURIDICA o &l
SIIGERCMRNCLAS DE PLATNEASCICIN ¥

AHM!.MIETHAEFHH MDOFE PROYECTOYS =57

Fueras: Ofcing de Geshon - Social H0ES ER

En el prmer semasire de 2018 s& cemraron un total de 292 solicitudes, tal como se evidencia en la

iabla antenar.

7. Tiempo promedio de respuesta por tipologia v Dependencia

Tabla 6. Tiempo de Respuesta.

L [ G 1 £ | AAdda |20l
DIRECCIGN COMERCIAL 5 11

[DERECTION CONTRALTLAL H 1

IRRECCION DE FREDRCS.

BERENCA DEAVEENDA 10

OFEEis DEATENCION AL CHOA0AN] 5

OFRCIWE DE CONTROLINTERND B

QFRC DS GESTRIN SO 1AL

SUBGERENCIA DESARAOULO DEPROVECTOS | 9 11 1

£
14
45
)
1
CERCTh ASESORA DECOMUMICACIDNES 1
;
o
16
16

SUBGERENCIA DEGESTION CORPORATIVE 1

SUBGFREMNCIA DF GESTHIN SMORIL AR & 1 15

& LBGEREN T DE GESTIO N URBARD, 1 15 1

(LEGERENLIA JLRIEHLA i T | 1

AUSGERENCIA DE PLANEACKIN Y

ADMHGTRACON DEPRIFECTCS A3

& =
-
|2 o
iz
|

TOTAL

FE-132-4

FPagma & de 17




B rlE RENOVACHON ¥ DESARROLLY

De acuerdo con lo sefalado en la Tabla 6, el tiempo promedio de respuesta e las PURS en la
Empresa es de 7 dias

B. Participacion por localidad

Tabla 7. Requerimientos por localidad.

'..AF" [P .Z'!If im o \D i '- i :

LOCALIDADES ENERD |FEBRERD [MARZO [ABRIL |MAYD  [JUNIO |TOTAL %
‘Antonio Nariio | el _ 1 01,26
{Barmos Unidos 4 5 35 4 I 2 bl 15,40
Bozca 1 1 1 T 10 15
Ciudad Bolivar 1 1 0,26
Chapinaro 1 1 I R 1
Engativa ' | 1 2 3 0,79
Fontibon [ieba 1 0,26
Kenedy 1 3 1 1 7 185
La Candelaria 2 2 1 1 17 H 6,08
Los Martires | 3 14 2 25 B.bl
Puente Aranda 1 1 1 4 L5
Rafzel Uribe 1 | 1 0,25
\San Cristobial 1 ] 0,26
Santafe 1 3 1 ] 2 10 2,65
'suba i 1 2 ] 11 291
Teusaguillo 1 E 1 13 L 4,50
Tunjuelito 1 1 0,26
Lsaguén 1 1 z 1 1 i 11 29
Usme 1 5 ] 1,59
No reporta Direccion 19 il a 3 36 45 161 47,88
TOTAL E5| 47 73 59 108 &0 378 100,00

Eun:ﬂl: Cfiona de Geshon Socsl -FORS ERL

Latabla ¥ nos muestra a participacion de las peliciones por localidades. Se observa que el 47 88%
de log peticionarios no informan a cual localidad pertenecen. La Localidad con mayar parbicipacion
es Barrios Unidos con un 16.40%, Los Marbres con el 6.61%, La Candelaria con el 6.08%,
. Teusaguillo con el 4.5%, Usaquén y Suba con &l 2.91%, Bosa y Santafé con un 2.85%, Kennedy

con un 1.85%, Usme con un 1,56%, Puenfe Aranda 1.06%, Engativa con &l 0.79%, Chapinera con

el 0.53%:, Antonio Narifio, Ciudad Bolivar, Fontibén, Rafael Uribe, San Cnstobal y Tunjuslito con el
0.26%:,
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9, Participacién por estrato y tipo de requirente

Tabla 8. Por estrato

ESTRATIFICACION

ESTRATO _[N° PETICIONES | 3
1 2 2

2 25 [

3 42 11

4 48 13

5 4 1

5 3 1
Blank 243 B6
TOTAL 378 100

Fuanla, Ohcine ¢2 Geslidn Socal -FORS ERL

La tabla 8 evidencia gue, en su mayoria, los peticionarios no difigencian la casilla del campa de datos
demograficos, guedando en blanco &n un 66% de los casos. Por su parte, los estratos 3 y 4 participan
eon un 11 y 13% respectivameanta, ¥ los estratos 1, 5y B intervienen con indices menores al 7%

frenta al tolal de PORS recibidas en el periodo,

Tabla 9. Por tipo de peticionario

PETICIONARIO N° %
Persona Natural 335 g1
Persona Juridica 2

Anonimo

ilr s ¥
r.l [ E

Faumnte: Oficina &e Gesiian Sacial -PQ

'SERL

La tabla 2 indica que la mayor parte de las peticiones son interpuestas por personas naturales en
un 81% de los casos. mientras que las correspondientes a personas juridicas corresponden al 2% v
log ananimos alcanzan un 7%, . -
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1. Calidad de Requirente.

Tabla 10. Calidad de requirente.

PETICIONARIO N° %
Anonimo 41 11
Identificado 337 89
TOTAL 378 100

Fuante: Cfizing da Gestidn Sooal -PORS ERU

La tabla 10 muestra que. de las 378 peticiones recibidas en el periodo, 337 personas se entificaron
al momento de registrar su peticion, correspondiente al 82% de los casos De obro lado, |25 personas
fue se identifican como anonimo correspondean al 11% rastanta

2. Calidad y Oportunidad en las Respuestas.
Se evidencia que en el periode evaluado existen respuestas a requarimiantos que na cumplen con

los critarios de protocolo en el marco del Decreto 310 de 20410 v ey 1755 de 2015, &n cuanto a la
cafidad y oporiunidad de la respuesta, tal como se indica a continuacion:

Tahlia 11. Calu:lad o urtun:-r.‘lid

— [No.De requerimiento [Observ

Suhgerenma de Planeacony Se regueria snlmtar ampliacién y no dar
Administracién de Proyectos 421392019 cierre definitivo
Subgerencia de Plansacion y Se requena salictar ampliacion y no dar
Administracion de Proyectos 628752019 cierre definitivy
subgerencia de Desarrollo de Proyectos 3225892019 Se subid extemporaneamente al sistema
: No se registra el traslado a través del

Gerencia de Vivienda 166822019 Sistema, 2 la entidad competente.

La peticion ingresa al canal escrito y se da
Gerencia de Vivienda 175682019 respugsta porotro canal,
Direccion Comercial 333222018 5o subid extemporaneamente 2l sistema

Fuenla; Oficina de Gestian Socal -FORS ERL

En |a tabla 11 se muestra que existen Areas o Dependencias que no han atendido plenamente los
criterios de calidad y oportunidad en las respuestas A dichas areas se |les ha enviado
comunicaciones  internas con los siguientes radicados, 2019400014483 del 11-04-2019 vy
2018140001 8583 del 21-056-2019, donde se hace el llamado de atencidon para correqir las anomalias
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¥ no hacerlas repetitivas, por cuante en &l sistema de peticiones, guejas y soluciones no admite
modificacionas,

De igual manera, se evidencia que la Oficina de Gestion Social prepard y remitid a todas las
dependencias unos ‘Linearmientos de calidad en fa atencion al Lsuano”, comunicados a través dal
Radicado 20191400026673 del 28 de jubo de 2019, en o5 cuales se indican pautas para mejorar |a
atencion al ciudadano y cormegir las situaciones que puaden genarar atencion inoportuna o molasta
o quela enfre |05 usUArios.

Tabla 12. Discriminacién de Solicitudes respondidas fuera de término por Dependencia

Dependencia Peticion Dias extemporaneos | Tipologia

Gerenciade Vivivenda 295572015 1 |Peticidn interds Particular
Subgerencia de Proyectos A4568201% 2 {Peticion interes Particular
Oficina Gestidn Social 1277012019 5 Peticion interés Particular
Ofionga Gestidn Secial 1142842019 2 Peticion interés Particular
{Direccidn de Predios 1403441 201 5 3 Peticidn de Interés General,

Fupmn Cfring de Gestien Soeial PORS EAL

En la tabla 12 8@ observa que la Oficina de Gestion Social respondid dos (2) solicitudes por fusra de
1erm1n|:-s la Gerencia de Vmienda una (1), la Eubgerenma de Proyectos una {1) y la Direccion de
Predios una (1),

Denuncias por Actos de Corrupcion

En el pericdo objete de analisis se recibieron seis (B) denuncias por posibles actes de comupcion,
las cuales fueron identificadas y resueltas de la siguiente manera

* Denuncia 18892018, trasiadada a la Secretaria de Gobierno el dia 8-01-2019. Tema: Licencia
para construccion

» [Denuncia 47192019, trasladada a la Secretaria de Gobierno el dia 14-01-2018 Tema:
Supuesta Violacion & permiso de la Curaduria en construccion pnvada para 3 pisos y lleva
construidos &,

o Denuncia 522942018, trasladada a la Ea-::retarla de Gobiemo el dia 11-03-2019. Tema:
Espacio Piblico.

»  Denunca 1069112019 trasladada al IDU y Secretania de Gobierno el dia 10-05-2015, Tema:
Delerioro de andenes deficiente servicio de bafios publicos y transporie

*  Denuncia 1454242079 trasladada a la UAESP: Tema: Pasimo servicio de aseo.
s Denuncia 301552019 de fabrero 12 de 2019_dirigida a la Gerencla de Vivienda, relacionada
con el proyecto Bosa Porvenir, &n cuanto al cierre financiero, OPY Mar y Sol y Memoria v

Paz. Comesponde a una denuncia por supuesta disfribucion de apartamenios a personas
que no participaron en &l concurso de 780 familkas, dejando per fuera a parsonas quea la

ET-13254 Fagina 12 de 17



B r “ RENOVACION ¥ DESARROLLD

Umdad de Victimas no habia indemnizado

£ la citada denuncia =e dic respuesta con radicado 20196000013721 de 22 de febrero de
2019, infarmandole gue el proceso de postulacion tenia limite hasta el 30 de octubre de 2018.
Por lo sefialado, ya se realizt ta postulacion de las familias para todas las unidades de
vivienda al proceso originado en las convocatonias VIPA 117 y 121 de 2017, adelantade por
el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Teritorio. En consecuencia, no se identifican acios que
lengan posible componente de cormupcion en aste tema.

Es de anotar que de las seis (6) denuncias por corrupcion racibidas, (5) cineo no aran
competencia de la Empresa de Renovacion y Desarrello Urbano de Bogota D.C. por lo tanto
fueron trasladadas al Sector correspondients.

Defensor del Cindadano.

La Empresa cuenta con ia figura de Defensor del Ciudadana, creada a traves de |a Resolucon (42,
‘de 2017. Se pudo evidenciar que para ¢! periode obijeto de analisis, al Defansor del Ciudadano da
la Empresa presento un informe resenado con el radicado 201940000241 143 de julic 10 de 2018,
en el cual se describen los avances alcanzados en materia de atencidn al ciudadano duranie el
primer semesire de 2019. Enfre los aspectos mas importantes se destacan los siguientes:

* Realizacion de cuatro {4) reuniones de capactacion con una participacién de 64 servidorex
de la Empresa. La calificacion del grado de satisfaceidn de los asistentas fua del 94 47% de
acuerda con los resultados de la encuesta de evaluacion aphcada.

= Curso Vifual sobre servicio al ciudadano de la Veeduria Distrital tres (3) servidores de |a
Emprasa s inscribiarcn y culminaron el curso

» Capacitaciones funcionales dirigidas a tres encargados nuevos del mangjo del Sistema de
Qugjas y Soluciones 2n las dependencias de la Empresa.

»  Realizacidn de una induccion a funcionarios nuavas dei Equipo de Gestion Socal en el
procesa de Atencion al Ciudadane

FORTALEZAS

Los aspectos para destacar, una vez realizado el presente seguimiento. son los siguienies

1. Conforme radicado 20194200075642 de junio 19 de 2019, se Informa que en dicho
documento se realiza un analisis de las peliciones ciudadanas mas reiteradas en el Distrito
¥ & cada uno de fos sectores durante la vigencia 2018, se detalla el manejo de la Informacion
surministrada por la Secrefaria General respecio del sistema "Bogota Te Escucha’, asi como
Io reportado mes a mes por las entidades distritales a traves dsl informe de PORS mansual
que ardena l Decreto 371 de 2010 "Por ef cual se aslablecen lineamientos para presenar i
fortalecer la lransparencia y para la prevencidn e fa corrupcidn en las Enlidades y
Orgamstnos def Distito Capital’, lo cual  abarza informacién del sistema distrital v la
reportada en sistemas propios de gestion de peticiones de algunas entidades: ademas. hace
saber que se cusnta con informacién de las peticiones tramitadas en el Sistema de
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Actuaciones de I3 Veeduria Distntal -StA, en relacidn con las peticiones radicadas en la
Veeduria Distrital

La entidad cuerta con wuna dependencia, liderada por la Oficina de Gestion Social
reaponsable de recibir, ramitar y dar respuesta a las guejas y reclamos formulados por |a
comunidad. Asi mismo, la Empresa cuenta con la figura del Defensor del Ciudadano,
representada en la Subgerencia de Gestidn Corporativa, que ha adelantado acciones para
fortalecer la atencion al usuanc en la institucion. En este aspecto, se destaca que la Oficina
ge Geslion Social prepars y remitio a todas las dependencias unos “Lineamigntos de calidad
en la atencion al Usuana”, comunicados a través del Radicado 2019140002667 2 del 29 de
julic de 2019, en los cuales se indican pautas para mejorar la atencion al ciudadano y corregir
las situaciones que pueden generar atencidn inoportuna o molesta o queja entre 10s usuarios.

-El consolidado de pebciones registradas en el sistema "Bogota Te Escucha” de conformidad

con fa base de datos entregada por la Secretaria General a la Veedura Distrital fue de
299 141 y el total de peticiones reportadas en los informes mensuales de PQRS presentados
por las entidades ascende a 1,143,195 de las cuales 341 377 corresponden a las que
ingresan al Sistema "Bogola Te Escucha’ y 801.818 a |as regisiradas en sistemas propios,
siendo este ultimo-al T0% del iotal de las peticiones del Distrito.

La participacidn del Sector del Hahitat fue de 30,772 solicitudes. v por parte de la Emprasa
de Rencvacidn y Desarrolle Urbano de Bogeta D.C se citan 692 requarimientos que
corresponce a un 2,24% porcentual frente a la cabeza del seclor.

For otra parte. de acuerdo con fa Ley 1755 de 2015, los tiempos de respuesta son de 15 dias
habiles ¥y =2 informa gue Ia Empresa vliliza un promedio de 10 dias; encoptrandose en un
rango de cumplimignto en términos de calidad y opertunidad en sus respuestas:

2. Los= emblemas v simbolos de la Entidad se encueniran expuestos de maneara visible en el
area de atencion al ciudadano. De igual manera, el area ofrece comodidad y orden en la
atencion, contando con buena iluminacien, ventilacion y sin contaminacion visual.

3. Se avidencian log equipos de seguridad contra incendios, asi como |38 vias de evacuacion
definidasy senalizadas en el area de atencion al ciudadano.

4, Ewnste personal suficients en el manejo del proceso de atencidn al ciudadano. Los mismos
conocen el Manual de Servicia al Ciudadano, teniendo en cuenta [as politicas y lineamientos
legales e institucionales aplicables

5. El horano de atencion al pdblico estd en el range de las 40 horas semanales de manera
presencial y 24 horas diarias en la plataforma de Bogota Escucha, Sistema Disintal de
Guejas y solucianas (S0Q5). respetando el turno y orden de llegada

A Existen farmatos fisicos establecidos para el recibo de guejas. al gual que formatos
electronicos en el SDAQS
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7. Realizada la ravision aleatona, se encuentra que hay concordancia enfre las solicitudes
recibidas en el semesire y la informacién registrada en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones entregada como réspuesta.

DEEBILIDADES

Como resultado del seguimiento se encuentran los siguientes aspecios debiles gue deben ser objeto
de mejoramiento:

1. Seevidencia gue a partir del mes de mayo se presantaron cambios en al manejo del Sistama
Distrital de Quejas y Soluciones. Se pudo constatar que no todo el personal a cargo del
sislama ha recibido |a capacitacion de actualizacion correspondiente, por lo que g5 necesaro
guUrtir este framite an el menor fiempo posible.

2. La entdad carece del sistemna web sernce para que la ttalidad de log reguenmientos
allegados por los diferentes canales sean registrades simultaneameanta con su
diligenciamianto y contar de esta manera con infarmacidn actualizada en tiempo real de todos
los canales de ingreso de peticiones.

3 Seevidencia gue en el periodo de evaluacien se respondieron cinco (5) solicitudes feera de
términos, situacion gue genera posibles sifuaciones de riesgo da tipo h&gat y-de cumplimignto
para la Emprasa

CONCLUSIONES.

De acuerdo con ios resultados del seguimiento realizado. se pueden oblener [as siguientas
conclusiones:

1. La Empresa de Renovacion y Desarmmollo Urbano de Bogota D .C., cuenta con un Sistema de
Informacidn gque permite la presentacidn, ramite y seguimiento de las peticiones. guejas,
solicitudes da informacién, reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas y denuncias que
nterponen los ciudadanos, al cual se puede acceder atraves del Sistema Bogaota Te Escucha
5005, Lo sefalado cumpla con las exigencias del Arficulo 76 de |a Ley 1474 de 2011 y las
disposiciones del Decreto Distrtal 371 de 2010

2. La Empresa cuenta con una oficing donde la ciudadania puede registrar sus saolicitudes de
informacion, guejas, reclamos. sugerencias, felictaciones, soliciiudes de copia. consultas,
derachos de peticion v denuncias por acios de corrupcidn,

3. La Entdad dispona de un canal de comeo électronico (boruzmi@eru gov.co) ¥ teléfono
3500404 Ext. 500, celular, 3167400948, a traves de los cuales los cisdadanos pueden
acceder desde su taléfano filo o celular para interponer sus peticiones.

4. El tempo promedio de respuesta a las peficiones de los cudadanos es de siete (7) dias:
considerandose satisfactoria dentro de los parametros ectablecidos en &l articulo 14 del
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Cadigo de procedimiento Administrativo y de lo contencioso Administrativo- Ley 1755 de
20137 Terminas para rasolver las distinlas modalidades de peticiones. Salve norma legal
especial y 50 pena de sancian disciplinaria, loda peticion deberd resolverse dantro de los
giance (15} dias siguientes a su recopcidn. Estard somelida a lermnino especial la resolucidn
e fas supwientes peliciones:

1. Las peliciones de documentos y de informacion deberdn resolverse denlro de los diez (10}
dias siguientas a su recapeidn. Si en ese lapso no se ha dado respuesia al pelicionarna, e
entenders, para lodos fos efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada v, por
consiguiente, /2 adminisfracion ya no podra negar {a enfrega de dichos documentos al
peficionana, y came consecuencia las coplas se entregaran dentro de fos tres (3) dias
Sigwentes

2. Las peliciones mediante las cuales se eleva una consulta a las awloridades en relaciin
cofl las malevias a su cango deberdn resolverse dentro de los treinfa (30) dias siguientes a
54 recapcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcicnalmante no fuere posible resolver ia pelician en log plazos

-agul sefalados, la autoridad debe informar esfa circunstancia al inferesado, anles del

vencimiento del térming sefalade en la ley expresando fos motivos de la demora y sefialando

a la vez el plaro razonable an que se resolvera o darsd respuesta, que na podra exceder del
dable del Inicialmaenite previsio.

Se wentifican algunas debilidades en la gestion de PORS, descritas en el apartado anterior,
sobre |as cuales se recormenda definir acciones para su ajuste y correccian,

RECOMENDACIONES.

De manera atenta s2 formulan las siguientes recomandacionas que surgen coma resultadeo del
analisis realizada por la Oficing de Contral Interno.

%

Considerando que la entidad carece del sistema web service para que la totalidad de los
requenmientos allegados por los  diferenles canales existentes sean  registrados
simultaneamente con su diigenciamiento, se recomienda su implementacion. Este sistema
facilitaria el control de la informacién que llega por los distintos canales dispuestos para
recibir PORS.

Se sugiere a los lideres de kos processs aprovechar los espacios que brinda la Secretaria
Genaral en materna de capacitacién en matena de atencidn de Peticiones, Quejas y
Soluciones, designando un enface que pueda asistir a estas reuniones y reahce luego
difusién a los eguipos. de trabajo dela Empresa. Es igpualmente imporante gue loda el
personal qua maneja |a platafarma del SD0S s& capacite en el manejo o8 |08 cambios que
se produjeron en el mes de maye pasado.

Se recomienda tomar las medidas pertinentes para que todas las PORS que ingresen a la
Entidad se respondan con calidad y dentro de los términes legales aplicables, para evitar de
gsta manera Ios riesgos por incumplimienio de plazos ¥ eventuales INicios de procesos
disciplinarios a los funcionanos responsables del tramite de fas mencionadas paticiones.
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4. Se debe tener una heramienta que genere alartas tempranas y oportunas para obienaer
mejoras rasiltedos en la pefinencia de [as respuestas

5 Para cada una de las situaciones ariba saﬁa}ﬂdés, ga recomienda definir accicnas de
meajaramientsa, |as cuales daben constar en un Plan de Mejoramiento que debe ser elaborado
dentro de los diez (10) dias siguientes al recibo del presents informe.

Cerdialmente,

ol Jr/_fé!ﬁ }‘/C

neth Villalba Mahecha
Jete de Ohicina de Control Interno.

] Hormbe Cama Dapundnn:::. . -:-_ F_|__
Elabees }‘Eugur ogolian Contratise Oficina de Contial Inteenc

Hpsisd Omar Urres Romars { Canbrabsia Dﬂ..r.a Eaniral Irtama I ﬂﬁc_ ol

Aprabo: I Janeth Vilalba uahe:h: | Jefa i’_‘rlm.r.a I:nnlrul Ir.ter.m] | .,-E?I-F

Los(ashariba fiomankes, umm wa b s fevinada el presenis d-:||:u11-1=n|'n th errs:nqarrlni. para si respeie Hna.
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