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COMUNICACION INTERNA

Para: Carlos Felipe Reyes Forero

Gerente General

Javier Antonio Villarreal Villaquiran
Subgerente de Gestion Corporativa

Jorge Andrés Viasus Salamanca

Jefe Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales
De: Janeth Villalba Mahecha
Jefe de Oficina Control Interno

Asunto: Informe de seguimiento al tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos y

Sugerencias “Bogota Te Escucha” - Segundo Semestre de 2024.

Conforme al rol de evaluacién y seguimiento establecido para las Oficinas de Control Interno en
el Decreto 648 de 2017, y en atencién a lo sefialado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 a
continuacién, se presenta el resultado del Seguimiento a la gestién de atencion de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias en la Empresa, correspondiente al segundo semestre de
2024.

OBJETIVO.

Dar a conocer a la Gerencia General de la Empresa, dependencias responsables y a la ciuda-
dania, la informacién estadistica relacionada con la gestién de las peticiones, quejas, reclamos
y denuncias - PQRSD interpuestas por personas naturales o juridicas mediante los canales de
atencion dispuestos por la Empresa, con el propésito de que se disefien estrategias, planes de
mejoramiento y acciones logrando una mejor perspectiva y satisfaccion del ciudadano, en cum-
plimiento a los principios de transparencia y acceso a la informacion publica.

ALCANCE.
Evaluar el procedimiento adelantado por la Empresa para la atencién al ciudadano y la gestion

oportuna de las PQRS durante el segundo semestre de 2024, conforme a los reportes del Siste-
ma Distrital de PQRS.
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MARCO NORMATIVO.

Las normas que se han tenido en cuenta para la realizacién del presente seguimiento son las
siguientes:

FT-132-V5
Fecha: 06/07/2023

Constitucién Politica, Articulos 2, 6, 23 y 209.

Ley 850 de 2003, “Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas”.

Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacién y sancidn de actos de corrupcién y la efectividad del control
de la gestién publica”.

Ley Estatutaria 1581 de 2012, “Por la cual se dictan disposiciones generales para la pro-
teccion de datos personales”.

Ley 1712 de 2014- “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de acceso a la informacion publica nacional”.

Ley 1755 de 2015- “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién y
se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

Ley Estatutaria 1757 de 2015 — “Por la cual se dictan disposiciones en materia de pro-
mocioén y proteccion del derecho a la participacion democratica”.

Ley 1952 de 2019- Por medio de la cual se expide el Cédigo General Disciplinario, se
derogan la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la
Ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario”.

Ley 2157 de 2021 — “Por medio de la cual se modifica y adiciona la Ley Estatutaria 1266
de 2008 y se dictan disposiciones generales del habeas data en relacién con la informa-
cion financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises”.
Decreto Nacional 1069 de 2015- “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Regla-
mentario del Sector Justicia y del Derecho.”

Decreto Legislativo No. 491 de 2020 — “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencién y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades y los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion la-
boral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el
marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecolégica.”

Decreto Distrital 140 de 2021- “Por medio del cual se modifica la Estructura Organizacio-
nal de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C.” - Articulo 29.

Decreto Distrital 847 de 2019- “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos
en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.

Acuerdo Distrital 630 de 2015- “Por medio del cual se establecen unos protocolos para
el ejercicio del derecho de peticion en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 y se dictan
otras disposiciones”.
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e Acuerdo Distrital 731 de 2018- “Por el cual se promueven acciones para la atencién res-
petuosa, digna y humana de la ciudadania, se fortalece y visibiliza la funcién del defen-
sor de la ciudadania en los organismos y entidades del distrito, se modifica el articu-
lo 3 del Acuerdo 630 de 2015 y se dictan otras disposiciones”.

e Acuerdo Distrital 630 de 2015- “Por medio del cual se establecen unos protocolos para
el ejercicio del derecho de peticion en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 y se dictan
otras disposiciones”.

e Acuerdo Distrital 731 de 2018- “Por el cual se promueven acciones para la atencién res-
petuosa, digna y humana de la ciudadania, se fortalece y visibiliza la funcién del defen-
sor de la ciudadania en los organismos y entidades del distrito, se modifica el articulo 3
del Acuerdo 630 de 2015 y se dictan otras disposiciones.

e Directiva Distrital 015 de 2015 —"Directrices relacionadas con la atencion de denuncias
ylo quejas por posibles actos de corrupcion”.

e Resolucion 042 de 2017- “Por la cual se adopta la figura del Defensor del Ciudadano
para la Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogotd”.

e Resolucién Distrital 777 de 2020 —“Por la cual se adopta la Politica de Privacidad y Tra-
tamiento de Datos Personales y el "Manual de Politicas y Procedimientos para el Trata-
miento de Datos Personales".

e Procedimiento y Protocolo PD-PQRS - Peticiones, Quejas, Reclamos y Soluciones de
01/18/2021 de la Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota.

METODOLOGIA.

Para el presente seguimiento, se tomé como fuente la informacion correspondiente a la aten-
cion de PQRS durante el segundo semestre de 2024, conforme a los datos entregados por la
Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales de la Empresa allegadas por el Sistema
Distrital de PQRS.

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO.

A continuacion, se presentan los resultados del seguimiento realizado para el segundo semes-
tre de 2024.

1. Peticiones por tipologia recibidas en el periodo.

Las tipologias de las peticiones recibidas durante el periodo analizado corresponden a: Derecho
de peticidn de interés general, Derecho de peticion de interés particular, Solicitud de acceso a la
informacioén, Consulta, Queja, Solicitud de copia, Reclamo , Denuncia por actos de corrupcion ,
y Felicitaciones.

El comportamiento de las diferentes tipologias se visualizan en siguiente tabla, asi:

Tabla 1. Peticiones por tipologia recibidas en el periodo en analisis.
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S
§ TIPOLOGIAS PQRS - BOGOTA TE ESCUCHA - SEGUNDO SEMESTRE 2024.
1 AEEEREETE
§§ .g DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 5 8 11 | 5 7 | 8 44 26 | %
gg g SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 8 3 9 8 5 | 8 41 25 | %
*< & DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 4 3 4 | 19| 6 | 2 38 23 | %
g QUEJA 2 3 1 2| 4|5 17 10 | %
; CONSULTA 1 8 1 1 1| 2 14 8 | %
SOLICITUD DE COPIA 2 0 0 0 1| 2 5 3 |%
RECLAMO 0 0 1 0 3]0 4 2 |%
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 1 0 0 0 1]0 2 1 |%
FELICITACIONES / SUGERENCIA 0 1 0 0 1]0 2 1|%
10
TOTALES 23 | 26 27 | 35 | 29 | 27 167 0 |%

Fuente: - Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciudadano.
Grafica 1. Peticiones por tipologia recibidas en el periodo en andlisis.
TIPOLOGIAS PQRS - BOGOTA TE ESCUCHA - SEGUNDO SEMESTRE 2024.
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Fuente: Elaboracion propia OCI.
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En la tabla 1 y grafica 1, se presenta el comportamiento mensual de las PQRS del segundo se-
mestre de 2024 por tipo de tramite, determinando que el mayor porcentaje fue para los dere-
chos de peticion de interés particular con el 26% (44 de 167 peticiones), seguido de las solicitu-
des de acceso a la informacién con el 25% (41 de 167 peticiones), en tercer lugar, los derechos
de peticion de interés general con el 23% (38 de 76 peticiones), y las demas tipologias por de-
bajo o igual al 10% (17 o menos de 167 peticiones).

2. Canales de interaccion.

Tabla 2. Canales de interaccion.

EMPRESA DE RENOVACION

¥ DESARROLLD URBAND

DE BOGOTA

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR CANAL DE INTERACCION - BOGOTA TE ESCUCHA - SE-
GUNDO SEMESTRE 2024.
CANAL JUL | AGOS | SEPT | OCT | NOV | DIC| TOTAL RECIBIDAS %
WEB 10 15 12 12 15 12 76 46 | %
E-MAIL 8 8 8 20 7 10 61 37 | %
TELEFONO 3 0 5 2 2 4 16 10 | %
PRESENCIAL 2 1 2 1 2 1 9 5 | %
ESCRITO / BUZON 0 2 0 0 3 0 5 3 | %
TOTALES 23 26 27 35 29 | 27 167 100 | %

Fuente: - Oficina de Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciudadano.

Grafica 2. Canales de interaccién.
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Fuente: Elaboracién propia OCI.
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La tabla 2 y grafica 2, indican que, en el segundo semestre de 2024. el canal mas utilizado fue
Web con el 46%, (76 de 167 requerimientos recibidos), segundo E-mail con el 37% (61 de 167
requerimientos recibidos), seguido por teléfono con un 10% (16 de 167 requerimientos recibi-
dos), y las demas estan por debajo o igual al 5% (9 o menos de 167 requerimientos recibidos).

3. Subtemas mas reiterados y/o barreras de acceso.

Segun lo establecido por la “Guia para la elaboracion del informe de gestién de peticiones ciu-
dadanas - Cumplimiento al Decreto 371 de 2010”, en esta seccion se presenta el total de res-
puestas definitivas de la entidad, discriminadas por los subtemas de dichas peticiones.

Se utilizan las respuestas definitivas pues se espera que la clasificacion de éstas sea adecua-
da, considerando que es el momento donde efectivamente se da una respuesta de fondo al pe-
ticionario y se cierra la peticion.

Es importante precisar que, no coincidiran las cifras con el momento de registro, puesto que en
esta seccidn si se incluyen peticiones recibidas por traslado, asi como respuestas a peticiones
de periodos anteriores manejados por el Sistema Distrital de PQRS “Bogota Te Escucha”, de
acuerdo con el numeral 4, de la guia de elaboracion de informes.

4. Subtemas mas

reiterados y/o barreras
de acceso

Cumplimiento al Decreto 371 de 2010

CONSIDERANDOS CIFRAS

En esta seccidn se presenta el total de respuestas
definitivas de la entidad, discriminadas por los
subtemas de dichas peticiones.

Se utilizan las respuestas definitivas pues se espera que
la clasificacion de éstas sea adecuada, considerando
que es el momento donde efectivamente se da una
respuesta de fondo al peticionario y se cierra la
peticion.

Clasificacion por subtema de las peticiones que
fueron respondidas en Bogota te escucha.

Los filtros que siguen a continuacion aplican a lo
ingresado a través de Bogota te escucha.
Filtros

Estado peticion final: Solucionado
per respuesta definitiva

MO coincidirdn las cifras con el momento de registro,

puesto que en esta seccion 5| se incluyen peticiones 5 %as Ctiia num":,"o':’e it
recibidas por traslado, asi como respuestas a peticiones nhtem =

de periodos anteriores. Cuenta de nlimero de peticidn (%)

Bogota™,
te escucha

Bogota™, o0

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones _ E " | MEd

1 " Jas y So . 9
te escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones = | MEJOR
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Gy Tabla 3. Subtemas objeto de solicitudes.
X
:
. i SUBTEMAS OBJETO DE SOLICITUDES - BOGOTA TE ESCUCHA - SEGUNDO SEMESTRE 2024.
a5
§§ 1 SUBTEMA JUL | AGOS | SEPT | ocT | NOV | DIC TO'L’I‘I'S::C" %
28 BANCO DE TIERRAS BANCO DE PROGRA-
v ) MAS Y PROYECTOS - COMERCIALIZACION | 12 | 5 8 | 24| 23 | s 77 48 | %
*E < DE PROYECTOS
§ i glél\gg\lElgll'géCION COMPRA Y ADQUISICION | . Ll ul 2 s 20 2 %
TEMAS DE CONTRATACION INFORMACION
SOBRE CONTRATOS ? 1 2 0 14 17 11 1%
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA /| . , . L s 13 s lo

SUBSIDIOS

POLITICAS DE LA ENTIDAD INFORMACION
DE LA GESTION / COMUNICACIONES / CON-| O 5 2 1 2 1 11 7 %
FLICTO INTERESES

ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO /
INCUMPLIMIENTO DE LOS DEBERES EL
ABUSO DE LOS DERECHOS LA EXTRALIMI-
TACION DE LAS FUNCIONES

PERMISO PARA VENDER CON DERECHO DE
PREFERENCIA EXPROPIACION Y ENAJENA-
CION VOLUNTARIA TERCEROS INTERESA-
DOS NOTIFICACIONES OFERTA DE COMPRA

VEEDURIAS CIUDADANAS 1 0 0 1 0 0 2 1 %

CONVENIOS ENTRE ENTIDADES LIQUIDA-
CION DE CARGAS VIS Y VIP NOTIFICACIO-| O 0 1 0 0 0 1 1 %
NES OFERTA DE COMPRA

CONVOCATORIAS A COMUNIDADES CEN-
SOS PRESENTACION DEL PLAN DE GES-| O 0 0 0 1 0 1 1 %
TION SOCIAL COMPONENTE ECONOMICO

OBRAS DE URBANISMO Y ESTUDIOS TECNI-
COsS

TOTALES 27 18 21 44 33 18 161 100 | %

Fuente: - Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales - Atenciéon Al Ciudadano.

Los subtemas mas reiterados en las PQRS recibidas en el periodo estan encabezados por:
Banco de tierras, banco de programas y proyectos sobre contratos con el 48% (77 de 161 re-
qguerimientos), seguido por Administracion Compra y Adquisicién de Predios con el 12% (20 de
161 requerimientos, y Temas de contratacion informacién sobre contratos con participacion del
11% (17 de 161 requerimientos): las restantes igual o por debajo del 8% (13 o0 menos de 161
requerimientos).
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Esta tabla permite identificar cuales son los asuntos mas reiterativos de las peticiones que lle-
gan a la Empresa, por lo mismo, debe servir para definir estrategias que permitan una gestion
mas eficiente de estas.
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Tabla 4. Peticiones trasladadas por falta de competencia

4. Trasladados por falta de competencia.

EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLO URBAND
DE BOGOTA

Los traslados por competencia, se realizaron en el marco delo dispuesto en el articulo 21 de la
Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrati-

SEMESTRE 2024.

REQUERIMIENTOS TRASLADADOS POR NO COMPETENCIA - BOGOTA TE ESCUCHA - SEGUNDO

JUL

AGO

(7]

SEP

-

TOTAL RECIBIDAS

%

SD GOBIERNO

25

26

%

SD PLANEACION

18

19

%

SD HABITAT

12

13

%

IDU

=
N

=
w

%

SD AMBIENTE

%

ENTIDAD NACIONAL

%

MSP

%

SD CULTURA

%

METRO

%

EAAB

%

CATASTRO

%

SD HACIENDA

%

TRANSMILENIO

%

SD INTEGRACION SOCIAL

%

IDPC

%

IPES

%

DADEP

%

IDRD

%

SECRETARIA GENERAL

%

UAESP

%

umv

oO|ojocojocolo(Rr|IRPR|O|O|O|FR|O|C|OCOC(FR (P[P |F|INWU

OoO|ojojojlojo|o|0o|0O|O|O|F (KR |F|[OF|O|FR |k U|N

OO0 |Cc(OO|F|F [P |O|OC|O|FR|O|O(F|O|F [W|N

RlRr|lR|[~r|lojlo|lo|lojlo|lojlo|lolo|loNv |k |lw v olw|o D

M e G GRS LS TR RE,

RiRRRR(RRR[R[RRE|NN|w|u|u

%

TOTALES

14

13

11

17

20

21

96

100

%

Fuente: Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciudadano.
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En la tabla Nro. 4, se identifican las entidades a las que se les dio traslado de las solicitudes
gue no son de competencia de la Empresa por diferentes motivos.

De las 96 solicitudes trasladadas, las entidades a las que mas se remitieron las peticiones fue-
ron: La Secretaria Distrital de Gobierno con el 26% (25 de 96 traslados), luego la Secretaria
Distrital de Planeacion con el 19% (18 de 96 traslados), y en tercer lugar la Secretaria Distrital
del Habitat y el IDU con el 13% (12 de 96 traslados), el resto igual o por debajo del 5% (5 o me-
nos de 96 traslados).

5. Subtema Veedurias Ciudadanas.

Durante el segundo semestre de 2024, se reportaron 2 solicitudes relacionadas con veedurias
ciudadanas, asi:

e Julio: Nos habian citado segun programacion para avances de los dos edificios pero
hace algunos meses Unicamente nos han citado para avances del edificio de manteni-
miento por lo cual solicito respetuosamente informacion sobre el estado actual de la
construccién del edificio de Siberia por lo cual solicito la siguiente informacion cuales
fueron las razones por las cuales se suspendieron las obras del edificio de Siberia. cuan-
do se prevé reanudar los trabajos de construccion. han realizado algin cambio en los
planos o disefios original del proyecto? ¢ como afecta esta demora los plazos de entrega
previstos inicialmente. si ya se cuenta con un nuevo contratista para continuar las obras
suspendidas. si es asi cual es el monto de la nueva adicién al contrato ¢ cual seria el
nuevo cronograma para inicio y entrega del edificio? nuestro interés es presentar res-
pecto a las obras solicitud de informacion agrademos respuesta Maria Helena Becerra
CC. 41698162 correo anele.395 celular 3014614046 direccion carrera 72 b # 8b 58. lo-
calidad 8 Kennedy barrio Bavaria. enviado desde correo para Windows.

e Agosto: No se presentd ninguna peticion con el subtema Veedurias Ciudadanas.

e Septiembre: 4339332024 Como Veeduria Ciudadana para el Plan de Ordenamiento Te-
rritorial POT, para la localidad de Barrios Unidos solicitamos por favor informacion del
estado actual y/o documentos de los procesos, presentaciones, tramites que tenga a la
fecha como operador urbano que es RenoBo de: 1. Actuacion Estratégica Calle 72 2.
Actuacion Estratégica Chapinero 3. Actuacion Estratégica Rio Negro 4. Actuacion Estra-
tégica Campin 7 de Agosto 5. Plan Parcial Calle 72.

e Octubre: 4339332024 Renobo Derecho de peticion Solicitud de informacion de los docu-
mentos y el estado de los procesos tramites en curso de las Actuaciones Estratégicas
Priorizadas que afectan total o parcialmente a la Localidad de Barrios Unidos siendo es-
tas Rionegro, Calle 72, Chapinero y Campin -7 de Agosto - POT 555-2021 y adicional-
mente el plan parcial calle 72.

e Noviembre: Para este periodo no se presentaron peticiones con el subtema Veedurias
Ciudadana.
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e Diciembre: Para este periodo no se presentaron peticiones con el subtema Veedurias

Ciudadana.

6. Peticiones cerradas en el periodo.

Tabla 5. Peticiones cerradas segundo semestre de 2024.

PETICIONES CERRADAS - BOGOTA TE ESCUCHA - SEGUNDO SEMESTRE 2024.

JU [ AGO | SEP | OC | NO | DI | TOTAL RE-
e L| s | T|T|Vv|c| ciBipAS | %
DIRECCION TECNICA DE GESTION PREDIAL 8| a | 2 |14] 6 | 2 36 22 [ %
DIRECCION TECNICA DE PLANEAMIENTO Y GESTION
URBANA 1] 1| 3 |1a|l 7|2 28 17 | %
SUBGERENCIA DE EJECUCION DE PROYECTOS 3] 2 | 1] 8] 5|2 21 13 | %
DIRECCION DE CONTRATACION 6| 1 | 2 | 1] 15 16 10 | %
SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO Y ESTRUCTURA-
CION 5 2 | a4 |1]2]1 15 9 |%
SUBGERENCIA DE GESTION CORPORATIVA 2 2 | 4 o] 1]o0 9 6 %
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE TIC 0] 0 | 0 |0 4]a 8 5 %
OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA o] 3 |1 ]1]0]o0 5 3 (%
GERENCIA GENERAL 1] 0 | o] 21]2]o0 5 3 %
DIRECCION FINANCIERA ol o | 1 0] 21 4 2 | %
OFICINA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y ASUN-
TOS
SOCIALES ol 1] o |2]1]o0 4 2 | %
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO ol 1 | 1 10l o0lo > 1 %
OFICINA JURIDICA 1] o | 1 ]o0]o]o 2 1%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 0] 1 ] 0] o] 1]o0 2 1%
DIRECCION TECNICA DE ESTRUCTURACION DE PRO- %
YECTOS ol o | o |1]1]o0 2 1
OFICINA ASESORA DE RELACIONAMIENTO Y COMU- %
NICACIONES o | 1lo]o]lo 1 1
DIRECCION TECNICA COMERCIAL 0] o | 0 |o]| o1 1 1%
10

TOTALES 27| 18 | 21 |44 |33 |18 161 0 |%

Fuente: Oficina de Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencion Al Ciudadano.

El total de peticiones cerradas en el periodo fue de 161, distribuidas como aparece en la tabla
anterior. Las dependencias que mostraron las mayores cantidades de cierre fueron: Direccion
Técnica de Gestion Predial con el 22% (36 de 161 requerimientos cerrados), Direccién Técnica
de Planeamiento y Gestion Urbana con el 17% (28 de 161 requerimientos cerrados) y la Subge-
rencia de Ejecucién de Proyectos con el 13% (21 de 161 requerimientos cerrados); las demas
estan igual o por debajo al 10% (16 o menos de 161 requerimientos cerrados).

7. Tiempo promedio de respuesta por Tipologia y por Dependencia.
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En esta seccion se presenta el tiempo promedio de respuestas definitivas de la Empresa, du-
rante los meses de julio a septiembre de 2024, discriminado por la dependencia que emitié la

respuesta. La informacion presentada en los totales de la tabla, corresponde a promedios se-
gun el nimero de peticiones que se atienden por cada dependencia, igualmente, su fuente y

AT
:
83 presentacién, corresponden al reporte generado por el aplicativo Bogota Te Escucha para cada
i3 g mes analizado.
I
2 3
I
*< ¢
§ Tabla 6.1 Tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia - julio 2024
[ DERECHO SOLICITUD
DERECHO | PETICION ACCESO A
PETICION | INTERES LA
INTERES PARTICULA | INFORMACI SOLICITUD Total
DEPENDENCIAS CONSULTA GENERAL | R | ON DE COPIA general
DIRECCION DE CONTRATACION 8 2 | 5 4
DIRECCION TECNICA DE GESTION | |
PREDIAL | T | 5 2 5
DIRECCION TECNICA DE
PLANEAMIENTO Y GESTION URBANA 11 | 11
GERENCIA GENERAL 6
OFICINA JURIDICA 7 7
SUBGERENCIA DE EJECUCION DE |
PROYECTOS 10 | 10 10
SUBGERENCIA DE GESTION | |
CORPORATIVA 5 5
SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO Y
ESTRUCTURACION ! ! 1 5 7 ! y 7
Total general 6 10 5 6 2 6

Fuente: Reporte julio de 2024 - Bogota Te Escucha - Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciudadano.

Analisis: Con respecto al mes anterior, el tiempo promedio de gestion de las respuestas, bajo
de ocho dias (8) dias en el mes de junio a seis (6) dias en el mes de julio de 2024.

Tabla 6.2 Tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia — agosto 2024.
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DENUNCIA
POR
ACTOS DE
CORRUPCI

| ON

CONSU

| DEPENDENCIAS | LTA

DIRECCIOMN DE
CONTRATACION

DERECH
o

PETICIO
N DERECHO
INTERE PETICION
=3 INTERES
GENER PARTICUL
AL AR

FELICITACI QUEJ
ON A

RECLAM

SOLICITUD
DE ACCESO
ALA |
INFORMACI

| oN

Total
| general

DIRECCION
TECHMNICA DE
GESTION
PREDIAL

14

| DIRECCION
TECHNICA DE
PLANEAMIENTO Y

GESTION URBANA

OFICINA DE
ATENCIOMN A LA
CIUDADAMIA 1
OFICINA DE |
CONTROL
DISCIPLINARIO
| INTERMNO | | 12
OFICINA DE | |
CONTROL
INTERNO

13

OFICINA DE
PARTICIPACION
CIUDADAMNAY
ASUNTOS

| SOCIALES

SUBGERENCIA DE
EJECUCIOM DE
PROYECTOS
SUBGERENCIA DE |
GESTION

| CORPORATIVA

SUBGEREMNCIA DE
PLANEAMIENTO Y
ESTRUCTURACIO
~

13 10

13

i=] 11

| Total general | 1 12

13 1 10 1 14

12

-] -]

Fuente: Reporte agosto de 2024 - Bogota Te Escucha - Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencion Al Ciudadano.

Andlisis: Con respecto al mes anterior, el tiempo promedio de gestion de las respuestas, subid
de seis (6) dias en el mes de julio a nueve (9) dias en el mes de agosto de 2024.

Tabla 6.3 Tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia — septiembre 2024.

DERECHO DERECHO

DE DE

PETICION PETICION SOLICITUD DE

DE INTERES DE INTERES ACCESO A LA Total
DEPENDENCIA GENERAL PARTICULAR QUEJA INFORMACION general
DIRECCION DE CONTRATACION 11 (5 =l
DIRECCION FINANCIERA 15 15
DIRECCION TECNICA DE GESTION PREDIAL 6 6
DIRECCION TECNICA DE PLANEAMIENTO Y GESTION URBANA (5] 7 (=
Oficina Asesora de Relacionamiento y Comunicaciones [5 [
OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA 5. 5
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 15 15
OFICINA JURIDICA 9 =]
SUBGERENCIA DE EJECUCION DE PROYECTOS X1 11
SUBGERENCIA DE GESTION CORPORATIVA 7 i
SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO Y ESTRUCTURACION 14 (5 10
Total general 14 8 15 7 8

Fuente: Reporte septiembre de 2024 - Bogota Te Escucha - Oficina de Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciuda-

dano.
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Anadlisis: Con respecto al mes anterior, el tiempo promedio de gestion de las respuestas, bajo
de nueve (9) dias en el mes de agosto a ocho (8) dias en el mes de septiembre de 2024.

Tabla 6.4 Tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia - octubre 2024.

DERECHO | DERECHO

PETICION | PETICION SOLICITUD DE

INTERES INTERES ACCESO ALA Total
DEPENDENCIA CONSULTA GENERAL | PARTICULAR | INFORMACION | general
DIRECCION DE COMTRATACION 5 5
DIRECCION TECMICA DE ESTRUCTURACION DE PROYECTOS 10 10
DIRECCIOMN TECMICA DE GESTION PREDIAL 12 11
DIRECCION TECMICA DE PLANEAMENTO Y GESTION URBAMNA 11 8 9
GERENCIA GHUERAL 8
OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADAMNIA 5 5
OFICINA DE PARTICIPACION CIUDADAMA Y ASUNTOS
SOCIALES 9 7 8
SUBGHREMCIA DE EJECUCION DE PROYECTOS 11 8 10
SUBGERENCIA DE PLAMEAMIENTO Y ESTRUCTURACION 12 12
Total genera 12 8 11 8 10

Fuente: Reporte octubre de 2024 - Bogota Te Escucha - Oficina de Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciudadano.

Anadlisis: Con respecto al mes anterior, el tiempo promedio de gestién de las respuestas, subid
de ocho dias en el mes de septiembre a diez (10) dias en el mes de octubre de 2024.

Tabla 6.5 Tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia — noviembre 2024.

DERECHO DERECHO

PETICION PETICION SOLICITUD DE

INTERES INTERES ACCESO ALA | SOLICI. Total
DEPBENDENCIA CONSULTA GHENERAL PARTICULAR INFORMACION COPIA | SUGERENCIA | general
DIRECCION ADMIMISTRATNVA Y DE TIC 10 11 7 10
DIRECCION DE COMTRATACION 7 7
DIRECCION FINANCIERA 3 4 4
DIRECCION TECMICA DE
ESTRUCTURACION DE PROYECTOS 13 13
DIRECCION TECMICA DE GESTION
PREDIAL 10 15 X 6 10
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it DIRECCION TECNICA DE
i PLANEAMIENTO Y GESTION URBANA 16 13 7 | 4 13 9
g GERENCIA GEMNERAL 18 | 7 13
o
3 OFICINA DE CONTROL INTERMNO 4 | 4
i.g' F OFICINA DE PARTICIPACION
o CIUDADANA Y ASUNTOS SOCIALES 9 | 9
i@ 1
is 'i SUBGERENCIA DE EJECUCION DE
25 PROY ECTOS 13 10 10 10
i5 g SUBGERENCIA DE GESTION |
*x< CORPORATIVA 8 8
¥ ]
E SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO Y
g ESTRUCTURACION 15 1 8
& !
Total genera | 12 10 9 6 4 13 9

Fuente: Reporte noviembre de 2024 - Bogota Te Escucha - Oficina de Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciuda-
dano.

Analisis: Con respecto al mes anterior, el tiempo promedio de gestion de las respuestas, bajé
de diez (10) dias en el mes de octubre a nueve (9) dias en el mes de noviembre de 2024.

Tabla 6.6 Tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia - diciembre 2024.

DERECHO DE
PETICION DE SOLICITUD DE
INTERES ACCESO A LA | SOLICITUD Total

DEPENDENCIA | CONSULTA | PARTICULAR | QUEIA | INFORMACION | DE COPIA | general
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE TIC 15 10 12
DIRECCION DE CONTRATACION 8 5 4 7
DIRECCION _FINANCIERA : . ; : 5 5
DIRECCION TECNICA COMERCIAL 7 7
DIRECCION TECNICA DE GESTION
PREDIAL 12 12
DIRECCION TECHICA DE
PLANEAMIENTO Y GESTION URBANA 4 4
SUBGERENCIA DE EJECUCION DE
PROYECTOS 14 | 6 10
SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO Y
ESTRUCTURACION 5 5
Total genera 10 10 5 5 4 8

Fuente: Reporte diciembre de 2024 - Bogota Te Escucha - Oficina de Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciuda-
dano.

Anadlisis: Con respecto al mes anterior, el tiempo promedio de gestion de las respuestas, bajé
de nueve (9) dias en el mes de noviembre a ocho (8) dias en el mes de diciembre de 2024.

Tabla 6.7 Tiempo promedio de respuesta por tipologia — segundo semestre 2024.

TIEMPO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA - BOGOTA TE ESCUCHA - SEGUN-
DO SEMESTRE 2024.

PROMEDIO MENSUAL - DiAS DE RESPUESTA
TIPOLOGIA

JULIO | AGOSTO | SEPT oCT NOV DIC

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTI- 5 10 8 11 9 10
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DO SEMESTRE 2024

CULAR
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 6 9 7 38 6 5
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENE-
RAL 10 13 14 8 10 | N/A
CONSULTA 6 1 N/A | 12 | 12 | 10
QUEJA N/A 14 15 | NNA|N/A| 5
SOLICITUD DE COPIA 2 N/A | N/A | NJA| 4 4
RECLAMO N/A 12 N/A | N/A | N/A | N/A
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION N/A 12 N/A | N/A | N/A | N/A
FELICITACIONES N/A 1 N/A | N/A | N/A | N/A
PROMEDIO DE REPUESTA EN DIiAS PORMES| 6 9 8 10 | 9 8
PROMEDIO DE REPUESTA EN DiAS SEGUN- 8

Fuente: Elaboracién propia OCI.

Andlisis: El tiempo promedio de gestion de las respuestas, para el segundo semestre de 2024,
es de 8 dias, manteniéndose en un rango satisfactorio (ver calidad y oportunidad en las res-

puestas).

8. Participacion por localidad.

La siguiente tabla (7) y gréafica (3) muestran la participacion de las peticiones recibidas por cada
una de las localidades de la ciudad, donde sobresalen las que no reportan direccion con el 90%
(150 de 167 requerimientos recibidos), seguida la Localidad 19 — Ciudad Bolivar con el 3% (5
de 167 requerimientos recibidos), y la Localidad 10 — Engativa con el 2% (4 de 167 requerimien-
tos recibidos). Para las restantes localidades la injerencia es igual o menor al 1% (2 o menos de

167 requerimientos recibidos).

Tabla 7. Requerimientos por localidad.

REQUERIMIENTOS POR LOCALIDAD - BOGOTA TE ESCUCHA - SEGUNDO
SEMESTRE 2024.

SEP

LOCALIDAD JUL | AGOS | 1" | OCT |NOV DIC| TOTAL RECIBIDAS %
(en blanco) 20| 23 23 | 33| 26 | 25 150 90 | %
19 - Ciudad Bolivar 1 2 1 0 1 0 5 3 | %
10 - Engativa 1 0 1 1 1 0 4 2 %

FT-132-V5
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sortsesmmcinais
BOGO |’\ URBANO DE BOGOTA D.C.

Empresa de Renovacién y Desarrallo Urbano de Bogota

12 - Barrios Unidos 1 0 0 0 0 0 1 1 | %
05 - Usme 0 1 0 0 0 0 1 1 |%
16 - Puente Aranda 0 0 1 0 0 0 1 1 | %
09 - Fontibdn 0 0 1 0 1 0 2 1 %
11 - Suba 0 0 0 0 0 2 2 1 |%
04 - San Cristobal 0 0 0 1 0 0 1 1 | %
10
TOTALES 23| 26 | 27 |35 29 |27 167 0 %
Fuente: Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciudadano.
Grafica 3. Requerimientos por localidad.
REQUERIMIENTOS POR LOCALIDAD - BOGOTA TE ESCUCHA -
SEGUNDO SEMESTRE 2024.
160 150
140
o 120
g
= 100
5 80
oc
|&_‘ 60
(@)
= 40
20 S 4 1 1 1 2 2 1
0 | ] . - . — — .
(en blanco) 19 - Ciudad 10 - 12 - Barrios 05-Usme 16 - Puente 09- 11-Suba 04-San
Bolivar Engativa Unidos Aranda Fontibdon Cristobal
LOCALIDAD
9. Participacion por estrato y tipo de requirente.
Tabla 8. Participacion por estrato
PARTICIPACION POR ESTRATO - BOGOTA TE ESCUCHA - SEGUNDO SE-
MESTRE 2024.
ESTRATO JUL | AGOS | SEPT | OCT | NOV | DIC TOTAL RECIBIDAS %
(En blanco) 19 17 17 22 | 14 | 14 103 62 |%
3 2 3 4 5 4 8 26 16 |%
UMA EMPRESA DE **
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2 1 5 2 4 6 1 19 12 | %
4 0 1 2 1 3 2 9 6 |%
5 0 0 2 0 1 2 5 4 %
1 1 0 0 1 1 0 3 3 |%
6 0 0 0 2 0 0 2 2 | %
TOTALES 23| 26 27 | 35 | 29 | 27 167 100 %

Empresa de Renovacién y Desarrallo Urbano de Bogota :’}'

Fuente: Oficina de Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciudadano.

Grafica 4. Participacion por estrato.

PARTICIPACION POR ESTRATO - BOGOTA TE ESCUCHA -

SEGUNDO SEMESTRE 2024.
120
103
100
2
o 8o
o
B 60
o
=
5 40
lQ 26
19
20
9
i1 . 2z
(En blanco) 3 2 4 5 1 6
ESTRATO

La tabla Nro. 8 y grafica No 4 evidencian que, en su mayoria los peticionarios no diligencian la
casilla del campo de datos demograficos quedando en blanco en un 62% de los casos (103 de
167 requerimientos recibidos). Por su parte, el estrato 3 participa con un 16% (26 de 167 reque-
rimientos recibidos), el estrato 2 con el 12% (19 de 167 requerimientos recibidos). Los estratos
1, 4, y 5 intervienen con indices menores o iguales al 6% (9 o menos de 167 requerimientos re-
cibidos).

Tabla 9. Tipo de requirente

REQUERIMIENTOS POR TIPO DE REQUIRENTE - BOGOTA TE ESCUCHA - SE-
GUNDO SEMESTRE 2024.
REQUIRENTE JUL | AGOS | SEPT | OCT | NOV | DIC TOTAL RECIBIDAS %

NATURAL 17 17 20 | 28 | 25 | 27 134 80 |%
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(En blanco) 6 8 6 4 4 0 28 17 | %
JURIDICA 0 1 1 3 0 0 5 3 | %
TOTALES 23 26 27 35 | 29 | 27 167 100 (%

Grafica 5. Tipo de requirente.

REQUERIMIENTOS POR TIPO DE REQUIRENTE - BOGOTA TE
ESCUCHA - SEGUNDO SEMESTRE 2024.

160

140

120

100

80

60

TOTAL RECIBIDAS

40

20

134

NATURAL

28

(En blanco)

REQUIRENTE

5

—
JURIDICA

Fuente: Oficina de Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciudadano.

La tabla Nro. 9 y grafica No 5 indican que las personas naturales registran un 80% (134 de 167
requerimientos recibidos) en la participacion del periodo evaluado, seguida por peticionarios
anénimos — en blanco con el 17% (28 de 167 requerimientos recibidos). Las personas juridicas
participan con el 3% (5 de 167 requerimientos recibidos).

Tabla 10. Calidad de requirente

CUCHA - SEGUNDO SEMESTRE 2024.

REQUERIMIENTOS POR CALIDAD DEL REQUIRENTE - BOGOTA TE ES-

REQUIRENTE

JuL

AGOS

SEP
T

ocC
T

NO
\'

DI
C

TOTAL RECIBIDAS

%
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IDENTIFICADO |17 18 | 21 | 31| 25 |27 139 83 |%
ANONIMO 6 8 6 4 14,0 28 17 %

10
TOTALES 23| 26 | 27 | 35| 29 |27 167 0 %

Gréfica 6. Calidad de requirente.

REQUERIMIENTOS POR CALIDAD DEL REQUIRENTE -
BOGOTA TE ESCUCHA - SEGUNDO SEMESTRE 2024.
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0
IDENTIFICADO ANONIMO

REQUIRENTE

Fuente: Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciudadano.

La tabla Nro. 10 y grafica No 6 muestran que, de las 167 peticiones recibidas en el periodo, 139
personas se identificaron con sus datos, representando un 83% de los casos, frente a los andni-
mos, fueron 28 personas, que equivalen a un 17%.

DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION.

Las dos (2) denuncias por acto de corrupcion que se relacionan en las Tipologias recibidas en
el aplicativo Bogota Te Escucha, fueron tratadas directamente por la Oficina de Control Discipli-
nario Interno, ya que las mismas por los parametros y competencias establecidas, no son direc-
cionadas a la Oficina de Atencion al Ciudadano sino directamente a la OCDI.

La OCDI informa que se presentaron entre los meses de julio a diciembre de 2024, tres (3) de-
nuncias catalogada por actos de corrupcion, dos (2) de ellas fueron presentadas en el sistema
de "Bogota te escucha" y la tercera remitida por competencia por la Direccion de Asuntos Disci-
plinarios de la Secretaria Juridica.

El seguimiento a las dos (2) ) denuncias por acto de corrupcién que atafien al presente informe,
cuentan con el siguiente tratamiento por parte de la OCDI:
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w
FT-132-V5 Pagina 19 de 29

Fecha: 06/07/2023 BOGOT



2
R —
BOGOT/\ UkBANG DE BOGOTAD.C.

Empresa de Renovacién y Desarrallo Urbano de Bogota

EMPRESA DE RENOVACION

¥ DESARROLLD URBAND

ENOE3 O

SEGUIMIENTO AL ESTADO DE LAS DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION PRESENTADAS EN LOS MESES DE JULIO A DICIEMBRE DE 2024

BOGOTATE ESCUCHA

No.

Fecha de llegada

Radicado

Denunciante

Hechos

23/07/2024

Radicado SDQS Bogota te
escucha No. 3506062024

Anénimo

Denuncia catalogada por el Ciudadano
anonimo por presuntas irregularidades en
materia de contratacion en la Subgerencia
de Ejecucion de Proyectos de la Empresa
de Renovacién y Desarrollo Urbanc de
Bogota.

Fechade respuesta

Radicado de Salida

ion por competencia

Procesos iniciado en la Oficina de
Control Disciplinario interno

Seguimiento Tercer Cuatrimestre ano 2024

30/07/2024

Se envid respuesta por la
plataforma del Sistema Distrital
para la Gestién de peticiones
Ciudadanas "Bogota te
Escucha". Radicado de la
Empresa No. S$2024003053 de
fecha 30 de julio de 2024 y se
notifico mediante aviso No. 2 de
2024, se fijo desde el 8 al 14 de
agosto de 2024.

NO

Sl.

Se expidio auto de
apertura de indagacion
previa dentro del
Expediente No. 008-
2024.

1. La Oficina de Control Disciplinario
Interno expidio Auto de Apertura de
Indagacion Previa y se decretaron pruebas
de oficio dentro del expediente No. 008-
2024 de fecha 30-07-2024,
2. Oficina se encuentra evaluando la etapa
de indagacion previa dentro del expediente
No. 008-2024, (Proceso tiene reserva de la
etapa).

Fuente: Oficina de Control Disciplinario Interno.

SEGUIMIENTO AL ESTADO DE LAS DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION PRESENTADAS EN LOS MESES DE JULIO A DICIEMBRE DE 2024

escucha No. 3811452024

BOGOTA TE ESCUCHA
No. Fecha de llegada Radicado Denunciante Hechos
Denuncia catalogada por el Ciudadano
anénimo como actos de corrupcién
relacionados con la contratacion de
asesores con altos honorarios, por la no
Radicado SDQS Bogota te renovacién de contratos de prestacién de
2 16/08/2024 QS Bog Anénimo P

servicios profesionales o de apoye a la
gestién del personal antiguo y por las
presuntas amenazas de despido a los
funcionarios de planta en la Empresa de
Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota.

Fecha de respuesta

Radicado de Salida

Remisién per competencia

Procesos iniciado en la Oficina de
Control Disciplinario interno

Seguimiento Tercer Cuatrimestre ano 2024

9/09/2024

Se envié respuesta por la
plataforma del Sistema Distrital
para la Gestién de peticiones
Ciudadanas Bogota te Escucha.
Radicade de la Empresa No.
$2024003578 de fecha 9 de
septiembre de 2024.

NO

No
Se expidié auto
inhibitorio dentro del
Expediente No. 009-
2024

La Oficina de Control Disciplinario Internoc
profiri6 Auto Inhibitorio dentro del
expediente No. 009-2024 de fecha 9-09-2024
por considerar improcedente iniciar
actuacidn disciplinaria, se evidencia que la
misma hace referencia a hechos que son
difusos v no se allegan o informan los
medios probatorios con que cuenta, por lo
tanto, la denuncia catalogada como acto de
corrupcién por el ciudadano anénimo no es

clara. Se envido respuesta por correo
electrénico certificado, (PROCESO
TERMINADO).
Fuente: Oficina de Control Disciplinario Interno.
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ACTUACION DEL DEFENSOR DE LA CIUDADANIA DE LA EMPRESA, CUARTO
TRIMESTRE 2024.

En atencion al El Decreto 847 De 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamien-
tos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”, en el capitulo I, articulo 14, hace re-
ferencia a las funciones del Defensor del Ciudadano, quien debe orientar sus esfuerzos en ga-
rantizar el cumplimiento de la normas relacionadas con el servicio a la ciudadania y hacer efec-
tiva la proteccion de sus derechos en materia de los servicios prestados por parte de la entidad
y a la Resolucién No. 275 del 10 de noviembre de 2020, “Por la cual se adopta la figura del De-
fensor del Ciudadano” resuelve en su articulo Primero “designar al Subgerente de Gestién Cor-
porativa” como Defensor del Ciudadano de la Empresa de Renovacién y Desarrollo Urbano de
Bogota, D.C, con las funciones definidas en las normas antes mencionadas, el Defensor del
Ciudadano para la vigencia 2024, present6 los siguientes informes con recomendaciones a la
Gerencia, dentro de las cuales sobresalen:

INFORME SEMESTRAL DE GESTION DEFENSOR DE LA CIUDADANIA PRIMER SEMES-
TRE ENERO A JUNIO 2024

Recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la interaccion entre
la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracién.

e En Cumplimiento con el rol de Defensor del Ciudadano, se recomienda generar estrate-
gias que fomenten la participacion e impulsen la interaccion, la accesibilidad y la trans-
parencia de manera constante al interior de la Empresa con la creacién permanente de
respuestas que sean claras, efectivas y que cumplan con los tiempos establecidos con
el propdsito de que el ciudadano o peticionario reciba atencion oportuna y diligente.

e Para efectos de dar cumplimiento, se recomienda: generar cualificacion con sesiones de
Co- creacion desde talleres participativos y de formacion colaborativa con capacitacion
en temas de redaccion con todas las areas de la Empresa para asegurar se atienda de
manera efectiva los requerimientos de los ciudadanos y de esta manera mejorar la cali-
dad del servicio, tiempos de respuesta y atender las necesidades de la ciudadania.

e |gualmente, se recomienda generar un sistema de retroalimentacion y mejora continua
al interior de la empresa, creando nuestro propio Laboratorio de Simplicidad con el obje-
to de mantener las buenas practicas con la interaccion de las acciones realizadas en
donde se busca mantener eficacia en los documentos generados y que estos continten
incluyendo un lenguaje claro, sencillo y util en los procesos dirigidos a la ciudadania.

e Se recomienda implementar un multicanal de atencion virtual (Chat, Click to Call con Vi-
deo llamada y WhatsApp) que permita la generacion de experiencia en tiempo real en
atencion y respuesta a los ciudadanos; por eso se recomienda crear una aplicacion en-
lazada a la pagina de la Empresa donde los ciudadanos puedan enviar sus preguntas y
recibir notificaciones sobre el estado de sus requerimientos.
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Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas por
parte de las entidades distritales.

La Empresa de Renovacién y Desarrollo Urbano de Bogota D.C., realiza el cumplimento
de acuerdo con lo establecido en las normas vigentes en la atencion a los requerimien-
tos presentados por la ciudadania, por lo tanto, se da respuesta en los términos legal-
mente establecidos revisando la coherencia y claridad de las mismas, y se verifica el
comprobante de entrega con el recibido de la respuesta para una mayor satisfaccion de
los ciudadanos frente a las solicitudes presentadas, en este sentido se debe continuar
con la identificacion de mejora en los tiempos de respuesta, dando celeridad para una
mayor satisfaccion del ciudadano asi como en el contenido de fondo en la atencion a to-
das las solicitudes.

INFORME SEMESTRAL DE GESTION DEFENSOR DE LA CIUDADANIA SEGUNDO SEMES-

TRE JULIO A DICIEMBRE 2024.

Recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la interaccion entre
la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracién.

El Defensor del Ciudadano en cumplimiento con el rol designado, recomienda dar conti-
nuidad a las estrategias que fomentan la atencién de calidad, la participacion e impulsan
la interaccion, la accesibilidad y la transparencia de manera constante en la Empresa,
desde la creacion permanente de respuestas que sean claras, efectivas y que cumplan
con los tiempos establecidos con el propésito de que el ciudadano o peticionario reciba
atencion oportuna y diligente.

Por lo anterior y con el propésito de dar cumplimiento, se recomienda: mantener la cuali-
ficacién de los colaboradores de la Empresa con sesiones de Co- creacion desde talle-
res participativos y de formacion colaborativa con capacitacion en temas de redaccion
con todas las areas de la Empresa.

Igualmente, se recomienda que en el Plan de Comunicaciones se agregue una estrate-
gia y actividad que permita proporcionar informacién constante a la ciudadania sobre los
proyectos de la Empresa, de esta manera se podra establecer canales de comunicacién
y participacién sobre el impacto que genera en el desarrollo y puesta en marcha de es-
tos proyectos, creando de esta manera una articulacion distrito y ciudadania.

Se recomienda establecer alianzas estratégicas con organizaciones comunitarias, em-
presas privadas e instituciones académicas. Esto fortalecera la interaccion entre la Em-
presa y la ciudadania, fomentando la participacion ciudadana y generando oportunida-
des de innovacion y mejora en la prestacion de los servicios de la Empresa y en su
toma de decisiones. Ademads, estas alianzas proporcionaran acceso a recursos y cono-
cimientos que beneficiaran a ambas partes.

Formular recomendaciones para la adecuada gestién de las peticiones ciudadanas por
parte de las entidades distritales.
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e [a Empresa cumple con las normas vigentes en la atencion a las solicitudes ciudada-
nas, brindando respuestas claras y coherentes dentro de los términos legales estableci-
dos. Ademas, se verifica el comprobante de entrega y el recibido de la respuesta para
garantizar la satisfaccion de los ciudadanos.

e Para mejorar continuamente, se identificaran oportunidades de reducir los tiempos de
respuesta y mejorar el contenido de las respuestas, con el objetivo de aumentar la satis-
faccion del ciudadano.

MANUAL OPERATIVO DEL DEFENSOR DE LA CIUDADANIA.

Remitido por la Veeduria Distrital, el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania, tiene por
objeto establecer los lineamientos para el adecuado ejercicio de este rol, el cual sera adoptado
por las entidades y organismos del Distrito Capital, en el marco de las funciones que el mencio-
nado; este manual, fue socializado mediante Circular 055 de 2021.

El documento consolida los conceptos, normas y protocolos, que guian las actuaciones de los
servidores publicos designados, para la prestacion de los servicios de manera eficiente, efectiva
y de calidad.

Para contactar al defensor del ciudadano se cuenta con el aplicativo
SDQS: http://www.bogota.gov.co/sdgs y los correos electrénicos:

e defensordelciudadano@renobo.com.co
e atencionalciudadano@renobo.com.co

PROGRAMA DE TRANSPARENCIA Y ETICA PUBLICA.

Atendiendo lo establecido en el articulo 31 de la Ley 2195 de 2022, cuyo contenido modifico ar-
ticulo 73 de la Ley 1474 de 2011 que creaba el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano,
la Empresa de Renovacién y Desarrollo Urbano de Bogota D.C., cuenta con el Programa de
Transparencia y Etica Publica vigencia 2024, como herramienta que tiene medidas concretas
para mitigar riesgos y mejorar los mecanismos de atencién al ciudadano.

En el Componente 3: Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano de dicho plan, la Em-
presa define el marco de accion para la atencion al ciudadano, a través de la cual busca hacer
visible y transparente la gestién institucional, acercando al ciudadano e implementando buenas
practicas administrativas, producto de la interaccion ciudadano—Empresa.

En seguimiento periddico realizado por la Oficina de Control Interno con corte septiembre — di-

ciembre de 2024, se detallan las actividades planteadas, el cumplimiento y observaciones, del
Componente 3: Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano, asi:
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PROGRAMA DE TRANSPARENCIA Y ETICA PUBLICA 2024

Componente 3: Mecanismos para mejorar la atencion al

SEGUIMIENTO SEPTIEMBRE - DICIEMBRE 2024

ciudadano
% de avance Diciembre
Subcomponente No. Actividades 2024 Avances al 31 de Diciembre de 2024 OBSERVACIONES OCI
En la sesién del Comité Institucional de Gestion y Desempefio realizada el
13 de marzo, la Oficina de Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales
presentd el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania
. - y para su implementacién, se creé una Mesa Técnica de apoyo para
Conformar el Equipo Técnico para la
. . - coordinar y hacer seguimiento a la implementacion de los lineamientos del| =~ . . "
3.1 implementacion del Modelo Distrital de 100% v A g P ) Actividad cumplida.
Relacionamiento Integral con la Ciudadania Modelo al interior de la empresa. Esta Mesa se conformé por
g representantes de la Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales,
Estructura la Oficina Asesora de Planeacion y las areas involucradas en la
administrativa y implementacién de las politicas Estado-Ciudadania definidas en el MIPG, asi
Di . ient como la o el Defensor de la Ciudadania
Ireccionamiento
Estratégico
En el marco del las acciones de la Mesa técnica de Relacionamiento se
Elaborary hacer seguimiento al plan de efectuaron dos reuniones, en el taller realizado con la mesa en el mes de
32 trabajo para la implementacion del Modelo 100% septiembre se produjo la informacion para la elaboracion de la Actividad Jid
. - . . R, R, R ctividad cumplida.
Distrital de Relacionamiento Integral con la ° actualizacion del documento de identificacién y caracterizacién de partes P
Ciudadania. interesadas, como producto se tiene el documento de actualizacién de
preguntas frecuentes y se solicitd la validacion del plan de accion.
Fortalecimiento Generar acciones que permitan mejorar la Se implemento el canal codigo QR, para el registro de peticiones
de los canales de 33 atencion de los canales y/o implementar 100% ciudadanas. Ayuda visual (plano) de ubicacién de Actuaciones estratégicas |Actividad cumplida.
atencién nuevos desde la innovacién. que se fijo enla Oficina de Atencidn al Ciudadano
Acciones realizadas durante la vigencia 2024: Se finaliz el ciclo de
Realizar actividades de capacitacién cualificacién de equipos de trabajo con dos sesiones realizadas el 5y el 12
funcional, sensibilizacién en temas de de septiembre, para un total de 11. En cuanto a capacitaciones se
34 servicio al ciudadano, ciclos de cualificacion, 100% realizaron en total 5 inducciones, la publicacion de un video, una|Actividad cumplida.
y en temas de Lenguaje claro y accesibilidad a capacitacion al personal de la linea 195 y tres acciones de sensibilizacion.
los colaboradores de la empresa. Lenguaje Claro: tres capacitaciones y la traduccion de dos documentos en
lenguaje claro.
Talento Humano
Realizar una actividad de capacitacion sobre L, . N . N .
o N B @ Se realizo la capacitacién del modelo de relacionamiento con la ciudadaniaa| . N
35 el Modelo Distrital de Relacionamiento 100% L L. Actividad cumplida.
Int | a Ciudadania al Equi Técni la mesa técnica. El proceso cuenta con la DFESEHtBCIOn
ntegral con la Ciudadania al Equipo Técnico.
El documentoGl-09 Protocolo para la atencién del Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones - Derechos de Peticion V5 fue publicado en la IntraNet.
Coordinar la traduccion d d it . -
36 oort I.Haf. a .ra juccion ae L.lrl iocumento 100% ] ) Actividad cumphda
institucional a lenguaje claro. http://10.115.245.74/mipg-
sig?title=&field_proceso_target_id=153&field_clasificacion_del_document_
value=All
37 Revisar y de ser necesario actualizar la Carta 100% La carta de trato digno al ciudadano se encuentra actualizada y publicada Actividad Jid
. . . o ctividad cumphda.
de Trato Digno en lenguaje claro. o en la pagina web. P
Normativo y
Procedimental Protocolos actualizados, disefiados y publicados en la pagina Web
Publicar y divulgar todos los protocolos de ww.renobo.com.co GI-04 Protocolo de Atencién al Ciudadano V6 y GI-09
3.3 v & . p 100% o N L ) V Actividad cumplida.
cara ala ciudadania Protocolo para la atencién del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -
Derechos de Peticidn V5
MA EMPRESA DE *
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PROGRAMA DE TRANSPARENCIA Y ETICA PUBLICA 2024
Componente 3: Mecanismos para mejorar la atencion al
- SEGUIMIENTO SEPTIEMBRE - DICIEMBRE 2024
ciudadano
. % de avance Diciembre .
Subcomponente No. Actividades 2024 Avances al 31 de Diciembre de 2024 OBSERVACIONES OCI
10 Evaluar la satisfaccio'.n’de Ios. usuarios del 100% Se .elabo.rﬁyiror\ dos informes de satisfaccion trimestraly un seis informes de Actividad cumplida
proceso de Atencion al Ciudadano. satisfaccion mensual.
Relacionamiento
con el Ciudadano
. " El afiche de la encuesta de percepcion fue instalado en el punto de atencion
Promocionar la Encuesta de Percepcion o . IR . } . )
3.10 Ciudadana 100% al ciudadano, en el camion vitrina y al finalizar las reuniones del proyecto de|Actividad cumplida.
Redso. (3)
Se presenta cuadro en Excel del seguimiento realizado por la Oficina de
311 Realizarsegu?mier\to al esta.d’o delas 100% Cor\.trol disciplinario ir\terr\o. de los afios 202.3.\/. 2024 .cor\ las actividades Actividad cumplida.
denuncias de corrupcién. realizadas con cada denuncia. Los procesos iniciados tienen reserva legal,
de acuerdo al articulo 115 de la ley 1952 de 2019
Analisis de la
informacién de las
denuncia de
corrupcion
(enfoque de
género)
. . . L Esta actividad No aplico en toda la
Realizar el Seguimiento a Quejas, Reclamos, \\192.168.10.203\Institucional\OGS\O OFICINA DE GESTION SOCIAL| . - -~
3.12 A A N/A . - vigencias 2024 por lo que se
Sugerencias y Felicitaciones. 2024\ATENCION AL CIUDADANO\Seguimiento a quejas y reclamos . . . .
recomienda revisar su pertinencia
Realizar el Seguimiento a Peticiones, Quejas,
3.13 Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones - 100% Informe Presentado el 06 de Septiembre Radicado 12024001909 Actividad cumplida.
Derechos de Peticion.

En general, de las 13 actividades a realizar durante la vigencia 2024, a corte septiembre - di-
ciembre de 2024, 12 actividades se encuentran cumplidas y 1 (actividad 3.12 - Realizar el Segui-
miento a Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones) No aplicd para toda la vigencia 2024
por lo que la Oficina de Control Interno recomendd revisar su pertinencia.

ACCESIBILIDAD INSTALACIONES FiSICAS DE LA EMPRESA.

La Empresa gestiona los recursos para el fortalecimiento de la infraestructura fisica y operativa
del Punto de Atencion al Ciudadano, en la Sede Administrativa.
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Es importante sefalar que desde la Subgerencia de Gestidn Corporativa, se continda realizan-
do las acciones de mejora para garantizar el acceso de los ciudadanos con discapacidad (sede
gue operaba para la segunda vig 2024), y es apto para el atender el flujo de usuarios que re-
quieren los servicios de la Empresa, asi:

INGRESO A INSTALACIONES DE LA EMPRESA - RECEPCION 3ER. PISO.

» El ciudadano es registrado en la recepcion del Edificio, conforme a los lineamientos de la
Administracion del Edificio donde funciona la sede de la Empresa.

= El espacio que conecta la salida de los ascensores con el umbral de la puerta de ingre-
S0, y a su vez, con el modulo de recepcion, esta sefalizado con una guia podo tactil.

» La Puerta de acceso al piso 3 para ingresar a las instalaciones de la Empresa, cuenta
con franjas de alto contraste, informacién de oficinas habilitadas en el piso 3, y horario
de atencion en alto relieve.

» La Oficina de Atencién al Ciudadano esta ubicada en el 3er piso, y sefalizada.

= Alingresar es atendido por la recepcionista de la Empresa, quien es el contacto en pri-
mer nivel con el ciudadano, y posteriormente se pasa a la oficina de atencién al ciuda-
dano.

= Enlarecepcion y sala de reuniones, se tiene un espacio sefializado para los ciudadanos
que presentan reduccién en su movilidad (sillas de ruedas).

ACCESIBILIDAD NUEVAS INSTALACIONES FiSICAS DE LA EMPRESA - 2025.

Teniendo en cuenta que la accesibilidad es la caracteristica que deben cumplir los entornos,
bienes, productos y servicios, que permiten a todas las personas su acceso, comprension, utili-
zacion y disfrute de manera normalizada, cémoda, segura y eficiente, para el cambio de la sede
de la Empresa durante la vigencia 2025, deben tenerse en cuenta las condiciones y medidas
pertinentes que deben cumplir las instalaciones y los servicios de informacién para adaptar el
entorno, productos y servicios, asi como los objetos, herramientas y utensilios, con el fin de ase-
gurar el acceso de las personas con discapacidad, en igualdad de condiciones, al entorno fisi-
co, el transporte, la informacién y las comunicaciones, incluidos los sistemas y las tecnologias
de la informacion y las comunicaciones.

CONCLUSIONES.

De acuerdo con los resultados del seguimiento realizado, se pueden obtener las siguientes
conclusiones:

1. La atencion de PQRS por parte de la Empresa para el segundo semestre de 2024, cumple
con las normas aplicables y el tiempo promedio de respuesta fue de ocho (8) dias, ubican-
dose en el rango de satisfactorio.

2. La Empresa mantiene el cumplimiento de lo dispuesto en la Norma Técnica Colombiana
NTC 6047 de 2013, que establece los lineamientos que deben seguir las entidades de la ad-
ministracién publica con el fin de garantizar que los espacios fisicos donde se ubican las ofi-
cinas de atencién garanticen el acceso y disposicion a todos los ciudadanos.
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3. La atencién al ciudadano por diferentes canales se ha mantenido en la plataforma Bogota
Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones durante las 24 horas.

4. En el periodo objeto de analisis, la Empresa recibi6é a través del Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones (SDQS) un total de 167 solicitudes, las cuales fueron atendidas tal como se
describe en el presente informe.

5. La Entidad dispone de un canal de correo electrénico
(atencionalciudadano@renobo.com.co), teléfono 3599494 Ext. 500 y linea celular
3167400946, a través de los cuales los ciudadanos pueden acceder desde su computador,
teléfono fijo o celular para interponer sus peticiones.

6. Con respecto a las evaluaciones de accesibilidad al medio fisico, es importante mencionar
gue, a través de la elaboracién de informes técnicos por parte de la Veeduria Distrital se
diagnéstica el grado de accesibilidad al medio fisico para la poblacién con discapacidad.

7. Se remitieron a la Veeduria Distrital y a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor, los In-
formes Semestrales de Gestién Defensor de la Ciudadania vigencia 2024, en los tiempos
establecidos para dicho fin.

8. Igualmente, se remitié para publicacién el reporte del Informe del Defensor del Ciudadano

que fue remitido por la Veeduria el cual teniendo en cuenta los lineamientos del Manual
Operativo del Defensor del Ciudadano.

RECOMENDACIONES.

1. Verificar y actualizar de ser necesario, la pertinencia de revisar los protocolos del proceso
de atencion al ciudadano que se encuentran disponibles en la plataforma estratégica
publicada en Intranet y hacer uso del manual para la gestion de peticiones ciudadanas de la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota.

2. De la misma manera, verificar la pertinencia de socializar la Ley 1952 de 2019, por medio

de la cual se expide el Codigo General Disciplinario, donde en el articulo 38, establece
dentro de los deberes de todo servidor publico: Actuar con imparcialidad, asegurando y
garantizando los derechos de todas las personas, sin ningun género de discriminacion,
respetando el orden de inscripcion, ingreso de solicitudes y peticiones ciudadanas,
acatando los términos de ley. A su vez, la citada norma establece, Prohibiciones. articulo
39. A todo servidor publico le esta prohibido: “(...) 8. Omitir, retardar o no suministrar debida
y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las
autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien
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corresponda su conocimiento.” Adicionalmente, la Ley 1755 de 2015, en su articulo 31,
contempla como falta disciplinaria la NO atencion a las peticiones elevadas por la

ciudadania, asi: Falta disciplinaria. Art. 31. La falta de atencién a las peticiones y a los
términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los
derechos de las personas de que trata la primera parte del Cédigo, constituiran falta para el
servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen
disciplinario.

3. La Empresa dispone de un referente interno (Indicador de Gestioén “Tiempo promedio Utili-
zado en la respuesta a las PQRS de las dependencias”) de 8 dias para el promedio de res-
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puestas, y se determind para el tercer trimestre de 2024 un registro de 8 dias, determinado
como satisfactorio.

4. Analizar y tener en cuenta los diagndsticos realizados por la Veeduria Distrital en relacion
con la accesibilidad al medio fisico para la poblacion con discapacidad, disponiendo de los
recursos humanos y econémicos que se consideren necesarios para cumplir la normativa
asociada a la atencién de este grupo en mencion.

5. Se hace necesario fortalecer los planes de capacitaciones y sensibilizaciones en temas de
calidad del servicio, lenguaje claro, accesibilidad a los responsables de la atencién ciudada-
nia en aras de procurar la mejora continua para lo que resta de la vigencia 2024.

6. Verificar la pertinencia de actualizar la Resolucion No. 275 del 10 de noviembre de 2020,
“Por la cual se adopta la figura del Defensor del Ciudadano” resuelve en su articulo Primero
“designar al Subgerente de Gestién Corporativa” como Defensor del Ciudadano de la Em-
presa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota, D.C, teniendo en cuenta las nuevas
funciones y estructura de Empresa.

7. Para el cambio de la sede de la Empresa durante la vigencia 2025, deben tenerse en cuenta
las condiciones y medidas pertinentes que deben cumplir las instalaciones y los servicios de
informacién para adaptar el entorno, productos y servicios, asi como los objetos, herramien-
tas y utensilios, con el fin de asegurar el acceso de las personas con discapacidad, en igual-
dad de condiciones, al entorno fisico, el transporte, la informacion y las comunicaciones, in-
cluidos los sistemas y las tecnologias de la informacién y las comunicaciones.

8. Verificar la pertinencia de adopcién del Manual Operativo del Defensor del Ciudadano,
como documento del SIG, ya que en su alcance determina que “el Manual Operativo del
Defensor de la Ciudadania” debera ser adoptado por todas las entidades y organismos del
Distrito Capital.

Cordialmente,

Janeth Villalba Mahecha
Jefe de Oficina de Control Interno
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Elaboré: Fernando Sanchez Jacobo - Contratista Oficina Control Interno.
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Orlando Torres Malaver — Contratista Oficina de Control Interno.
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