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Subgerente de Gestion Corporativa

Jorge Andrés Viasus Salamanca
Jefe Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales

529274

De: Janeth Villalba Mahecha
Jefe de Oficina Control Interno

Asunto: Informe de seguimiento al tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias, solicitudes y felicitaciones “Bogota Te Es-
cucha” - Primer Semestre de 2025.

GENERALIDADES.

“Bogota Te Escucha”, es el sistema de informacion disefiado e implementado por la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C., como instrumento tecnol6gico para registrar peticiones, quejas, recla-
mos, sugerencias, denuncias, solicitudes y felicitaciones de origen ciudadano, con el fin de ser
atendidos por la Administracion Distrital.

Documento:
529274

En resumen, "Bogota Te Escucha" es un sistema integral que busca fortalecer la relacion entre
el gobierno y la ciudadania, promoviendo la participacion, la transparencia y la eficiencia en la
gestion publica.

*

Conforme al rol de evaluacion y seguimiento establecido para las Oficinas de Control Interno en
el Decreto 648 de 2017, y en atencidn a lo sefialado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 a
continuacioén, se presenta el resultado del Seguimiento a la gestion de atencion de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Solicitudes y Felicitaciones en la Empresa, corres-
pondiente al primer semestre de 2025.
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https://gestiondocumental.etb.net.co/Instancias/ERU_Prod/AZDigitalV6.0/ControlAdmin/..//ControlAdmin/BajarArchivo.php?Arid

Janeth Villalba Mahecha en 2025-08-15 11:44:20
} Para descargar la version digital firmada puede

= escanear el cédigo QR o dirijase a

OBJETIVO.
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Dar a conocer a la Gerencia General de la Empresa, dependencias responsables y a la ciuda-
dania, la informacion estadistica relacionada con la gestion de las Peticiones, Quejas, Recla-
mos, Sugerencias, Denuncias, solicitudes y felicitaciones interpuestas por personas naturales o
juridicas mediante los canales de atencion dispuestos por la Empresa, con el propdsito de que
se disefien estrategias, planes de mejoramiento y acciones logrando una mejor perspectiva y
satisfaccion del ciudadano, en cumplimiento a los principios de transparencia y acceso a la in-
formacion publica.

ALCANCE.
Evaluar el procedimiento adelantado por la Empresa para la atencion al ciudadano y la gestion
oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Solicitudes y Felicita-

ciones durante el primer semestre de 2025, conforme a los reportes del Sistema Distrital “Bogo-
ta Te Escucha”.

MARCO NORMATIVO.

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

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

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

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

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

e 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”.

e 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”.

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

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

e 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 relaciéon con la informa-
cion financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises”.

e Decreto Nacional 1069 de 2015- “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Regla-
mentario del Sector Justicia y del Derecho.”

e 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-
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boral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el
marco del Estado de Emergencia Econdémica, Social y Ecologica.”

e Decreto Distrital 140 de 2021- “Por medio del cual se modifica la Estructura Organizacio-
nal de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, D. C.” - Articulo 29.

e Decreto Distrital 847 de 2019- “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos
en materia de servicio a la ciudadania y de implementacién de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania, 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 vy 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 vy 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 PQRSDFS durante el primer semestre de 2025, conforme a los datos entregados por la
Oficina de Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales de la Empresa allegadas por “Bogota Te
Escucha”.

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO.

A continuacion, se presentan los resultados del seguimiento realizado para el primer semestre
de 2025.
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1. PETICIONES POR TIPOLOGIA RECIBIDAS EN EL PERIODO.

Las tipologias de las peticiones recibidas durante el periodo analizado corresponden a: Derecho
de peticion de interés general, Derecho de peticion de interés particular, Solicitud de acceso a la
informacién, Consulta, Queja, Solicitud de copia, Reclamo , Denuncia por actos de corrupcion ,
y Felicitaciones / Sugerencias. EI comportamiento de las diferentes tipologias se visualizan en
siguiente tabla y gréafica, asi:

Tabla 1. Peticiones por tipologia recibidas en el periodo en analisis.

TIPOLOGIAS PQRSDFS - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE 2025.
TOTAL
TIPLOGIA E':)ER FEB:ER M%RZ A?_RI MgY JUNIO RECISBIDA %
SOLICITUD DE ACCESO A LA
INFORMACION 8 9 7 | 15| 9 | 6 54 34 | %
DERECHO DE PETICION DE INTERES
PARTICULAR 3 9 5 | 12|11 6 46 30 |%
DERECHO DE PETICION DE INTERES
GENERAL 5 3 4 ol 7|5 24 15 | %
QUEJA 2 4 3 4 | 2 [ 2 17 11 %
CONSULTA 1 0 0 1 [ 1 ]2 5 3 [ %
SOLICITUD DE COPIA 1 0 0 1 [ 2o 4 3 [ %
RECLAMO 0 1 1 0o [ 1 ]o 3 2 %
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION | 1 0 0 0 [ oo 1 1 [ %
FELICITACIONES / SUGERENCIA 0 0 1 0 [ oo 1 1 [ %
TOTALES 21 | 26 | 21 |33 |33 (21| 155 |100(%

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

Grafica 1. Peticiones por tipologia recibidas en el periodo en analisis.
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Fuente: Elaboracién propia OCI.
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En la tabla 1 y gréfica 1, se presenta el comportamiento mensual de las PQRSDFS del primer
semestre de 2025 por tipo de tramite, determinando que el mayor porcentaje fue para solicitu-
des de acceso a la informacion con el 34% (54 de 155 peticiones), seguido de los derechos de
peticion de interés particular con el 30% (46 de 155 peticiones), en tercer lugar, los derechos de
peticion de interés general con el 15% (24 de 155 peticiones), y las demas tipologias por igual o
por debajo al 11% (31 de 155 peticiones).

2. CANALES DE INTERACCION.

Tabla 2. Canales de interaccion.

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR CANAL DE INTERACCION - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE 2025.
ENE- | FEBRE- | MAR- | ABRI | MAY | JU- | TOTAL RECIBI-

Ll RO RO Z0 L o | Nio DAS e
WEB 10 12 12 15 | 17 9 75 48 | %
E-MAIL 8 8 8 12 6 11 53 34 | %
TELEFONO 2 2 1 3 5 1 14 9 |%
PRESENCIAL 1 4 0 3 4 0 12 8 | %
ESCRITO / BUZON / REDES SOCIALES 0 0 0 0 1 0 1 1 %

10

TOTALES 21 26 21 | 33 | 33 | 21 155 0 |%

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

Grafica 2. Canales de interaccion.

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR CANALES DE INTERACCION -
BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE 2025.
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Fuente: Elaboracién propia OCI.

La tabla 2 y gréfica 2, indican que, en el primer semestre de 2025. el canal mas utilizado fue
Web con el 48%, (75 de 155 requerimientos recibidos), segundo E-mail con el 34% (53 de 155
requerimientos recibidos), seguido por teléfono con un 9% (14 de 155 requerimientos recibidos),
y las demas estan igual o por debajo al 8% (9 de 155 requerimientos recibidos).
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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 seccidn 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 seccién si se incluyen peticiones recibidas por traslado, asi como respuestas a peticiones
de periodos anteriores manejados por el Sistema Distrital de PQRSDFS “Bogota Te Escucha”,

de acuerdo con el numeral 4, de la guia de elaboracion de informes.

Cumplimiento al Decreto 371 de 2010

CONSIDERANDOS

En esta seccién 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 :
que es el momento donde efectivamente se da

e éstas sea adecuada, considerando

una

respuesta de fondo al peticionario y se cierra la

peticion.

NO coincidirdn las cifras con el momento de registro,
puesto que en esta seccion 5| se incluyen peticiones
recibidas por traslado, asi como respuestas a peticiones

de periodos anteriores.

Bogota™,
te escucha

Sisterma Distrital de Quejas y Soluciones %

4. Subtemas mas

reiterados y/o barreras
de acceso

CIFRAS

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

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

Filtros
Estado peticidn final: Solucionado
por respuesta definitiva

Fill Valores

Subtemas Cuenta de nimero de peticion

Cuenta de nlimero de peticidn (%)

Bogota ™

FT-132-V5
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Tabla 3. Subtemas objeto de solicitudes.
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SUBTEMAS OBJETO DE SOLICITUDES - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE 2025.

SUBTEMA

ENE-
RO

FEBRE-
RO

MAR-
Z0

ABRI
L

MAY
o

Ju-
NIO

TOTAL RECIBI-
DAS

%

BANCO DE TIERRAS BANCO DE PROGRA-
MAS Y PROYECTOS - COMERCIALIZACION
DE PROYECTOS

5

12

22

22

16

8

85

46

%

TEMAS DE CONTRATACION INFORMACION
SOBRE CONTRATOS

20

11

%

POLITICAS DE LA ENTIDAD INFORMACION
DE LA GESTION / COMUNICACIONES / CON-
FLICTO INTERESES

18

10

%

ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA /
SUBSIDIOS

16

%

ADMINISTRACION COMPRA Y ADQUISICION
DE PREDIOS

10

%

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

%

ACTUALIZACION DE DATOS ABIERTOS /
CONSULTA DE DATOS HABEAS DATA

%

CONVENIOS ENTRE ENTIDADES LIQUIDA-
CION DE CARGAS VIS Y VIP NOTIFICACIO-
NES OFERTA DE COMPRA

%

RAMITE O CELEBRACION DE CONTRATO
SIN CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS
LEGALES ESENCIALES O LIQUIDACION SIN
VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS RE-
QUISITOS LEGALES ESENCIALES

¢OTRO? RELACIONE CUAL EN EL CAMPO
OBSERVACIONES

0

0

0

0

%

TOTALES

19

22

45

31

40

29

186

%

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

Los subtemas mas reiterados en las PQRSDFS recibidas en el periodo estan encabezados por:
Banco de tierras, banco de programas y proyectos sobre contratos con el 46% (85 de 186 clasi-
ficaciones de subtemas), seguido por Temas de contratacién informacién sobre contratos con el
11% (20 de 186 clasificaciones de subtemas), y Politicas de la entidad informacién de la gestién
/ comunicaciones / conflicto intereses con participacion del 10% (18 de 186 clasificaciones de

subtemas), las restantes igual o por debajo del 9% (37 de 186 clasificaciones de subtemas).
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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 gestiéon
mas eficiente de estas.

4. TRASLADADOS POR FALTA DE COMPETENCIA.

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-

VO

Tabla 4. Peticiones trasladadas por falta de competencia.

REQUERIMIENTOS TRASLADADOS POR NO COMPETENCIA - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE 2025.

ENTIDAD ENE- FEBRE- MAR- A?-RI

2
=<

JU- TOTAL RE-
NIO CIBIDAS

3 20 22 %
%
%
%
%
%
%
%
%
%

SD GOBIERNO

SD PLANEACION
IDU

SD HABITAT

SD AMBIENTE

MSP

IDRD
TRANSMILENIO

SD MOVILIDAD
ENTIDAD NACIONAL

=
(o]
N
=

EAAB %

CATASTRO %

SD INTEGRACION SOCIAL %

ENEL COLOMBIA S.A E.S.P. %

METRO %

SD HACIENDA %

IDPC %

umMv %

CAJA DE VIVIENDA POPULAR %

SD SEGURIDAD %

SD CULTURA RECREACION Y DEPORTE %

VANTI %

ojojojlojlo|lojo|locojo|o|ROR[[O|IOFR|O(FR|O|RN|AMW
O [mlOlojcjojcOo(R|OR|R[O|O|FR|O|O|N|F|F|U|~|O0OD>
R OO0 |O(O|OCO|OOCOCN O [F|ON|N(F (P |
RIRFPIRIFPIRPIFPIRPIFPINININININV (W™D [O O |
RIRIRPRFRRPIRPIFP[FEININININNINIW[WI[A D IN|N (o

SD SALUD %

Rlololelololo|o|olo|~o|r|lololo|o|w|- |~ |Nv]o|o|w |8
ﬂooooo»—ao»—aoon—-ooowon—-oon—-n—-mhg
Blololo|r|r|lololo|r|lo|o|o|olo|r|o|o|o|r|o|N|r|w|d

TOTALES

=
B
=
©o
(=
-]
©o
=

100 | %

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

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 los 155 requerimientos
recibidos durante el primer semestre de 2025, 91 fueron trasladados, indicando que las entida-
des a las que mas se remitieron las peticiones fueron:
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La Secretaria Distrital de Gobierno con el 22% (20 de 91 traslados), luego la Secretaria Distrital
de Planeacion con el 21% (19 de 91 traslados), y en tercer lugar el IDU con el 8% (7 de 91 tras-
lados), el resto igual o por debajo del 7% (6 o menos porcentaje de 91 traslados).

5. SUBTEMA VEEDURIAS CIUDADANAS.

Durante el primer semestre de 2025, se reportaron 2 solicitudes relacionadas con veedurias ciu-
dadanas, asi:

ENERO 2025: No. PETICION 185272025 - Solicitud de cumplimiento de la normativa sobre el
uso de los simbolos patrios en las instalaciones administradas por la Alcaldia de Bogota y sus
dependencias e instituciones. Se da alcance al Bogota Te Escucha N° 159752025 Total gene-
ral: 1 Analisis: En el mes de enero se present6 una (1) peticién con el subtema Veeduria Ciuda-
dana.

FEBRERO 2025: Andlisis: En el mes de febrero no se presentaron peticiones con el subtema
Veeduria Ciudadana.

MARZQO 2025: Andlisis: En el mes de marzo no se presentaron peticiones con el subtema Vee-
duria Ciudadana.

ABRIL 2025: Analisis: En el mes de abril no se presentaron peticiones con el subtema Veeduria
Ciudadana.

MAYO 2025: No. PETICION 2458092025 - Buenos dias, aunque en este canal nos tienen va-
rias respuestas pendientes nos atrevemos a hacer pregunta. ¢las estaciones de la linea 1 son
aim...? de serlo estan cobijadas por el decreto 062-2025 ...corresponde a metro el desarrollo de
la mismas o esta a cargo del operador las que se encuentran dentro de una A.E. tienen un mar-
co normativo diferente.... gracias en lo que respecta a la linea 1 es frente a la construccion del
metro de Bogota respecto a las aim hace referencias a area de integracion multimodal y la sigla
de la AE a las actuaciones estratégicas que adelanta la empresa. correo electrénico
vecinosunidosveeduria@gmail.com. Total general: 1 Analisis: En el mes de mayo se presentd
una (1) peticién con el subtema Veeduria Ciudadana.

JUNIO 2025: No. PETICION 2569632025 radicado SINPROC 5076 de 2025 control preventivo
y requerimiento de informacion publica sobre la gestion publica y contractual de Cundinamarca
- Alcaldia del Distrito Capital de Bogota. Total general: 1 Andlisis: En el mes de junio se presen-
té una (1) peticion con el subtema Veeduria Ciudadana.

6. PETICIONES CERRADAS EN EL PERIODO.
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Tabla 5. Peticiones cerradas primer semestre de 2025.

PETICIONES CERRADAS - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE 2025.

ENE- FEBRE- MAR- | ABRI | MAY JuU- TOTAL RE-
ez RO RO zo L o | NI0O | ciBIDAS %
DIRECCION TECNICA DE GESTION PREDIAL 7 2 8 3 7 6 33 18 | %
DIRECCION TECNICA DE PLANEAMIENTO Y GESTION
URBANA 0 4 5 9 9 2 29 16 | %
DIRECCION DE CONTRATACION 5 5 4 3 8 2 27 15 | %
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE TIC 2 2 3 2 3 3 15 8 | %
GERENCIA GENERAL 1 3 1 4 3 3 15 8 | %
SUBGERENCIA DE EJECUCION DE PROYECTOS 2 1 7 0 1 3 14 8 | %
DIRECCION TECNICA COMERCIAL 0 0 8 1 1 0 10 5 | %
SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO Y ESTRUCTURA-
CION 2 2 0 3 2 0 9 5 | %
OFICINA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y ASUN-
TOS
SOCIALES 0 0 1 3 0 2 6 3 | %
SUBGERENCIA DE GESTION CORPORATIVA 0 1 1 0 1 2 5 3 | %
DIRECCION FINANCIERA 0 0 3 1 0 1 5 3 | %
OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 1 1 0 1 2 5 3 |%
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 0 1 1 0 1 1 4 2 | %
OFICINA JURIDICA 0 0 2 2 0 0 4 2 | %
OFICINA ASESORA DE RELACIONAMIENTO Y COMU- %
NICACIONES 0 0 0 0 2 1 3 2 |7
OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA 0 0 0 0 0 1 1 1 | %
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 0 0 0 0 1 0 1 1
10
TOTALES 19 22 45 31 | 40 29 186 0 |%

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

El total de peticiones cerradas en el periodo fue de 186, de las cuales 92 corresponden a peti-
ciones interpuestas en la vigencia 2024 y 94 a peticiones interpuestas en lo corrido de la vigen-
cia 2025. Las 186 peticiones cerradas se distribuyen como aparece en la tabla anterior. Las de-
pendencias que mostraron las mayores cantidades de cierre fueron: Direccion Técnica de Ges-
tion Predial con el 18% (33 de 186 peticiones cerradas), Direccién Técnica de Planeamiento y
Gestidn Urbana con el 16% (29 de 186 peticiones cerradas) y la Direccion de Contratacion el
15% (27 de 186 peticiones cerradas); las demas estan igual o por debajo al 8% (15 o menos de

186 peticiones cerradas).

7. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y POR DEPENDENCIA.

En esta seccion se presenta el tiempo promedio de respuestas definitivas de la Empresa, du-
rante los meses de enero a junio de 2025, discriminado por la dependencia que emitié la res-

puesta.
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La informacién presentada en los totales de la tabla, corresponde a promedios segun el nimero
de peticiones que se atienden por cada dependencia, igualmente, su fuente y presentacion, co-

rresponden al reporte generado por el aplicativo Bogota Te Escucha para cada mes analizado.

Tabla 6.1 Tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia — enero 2025.

Empresa de Renovacién y Desarrallo Urbano de Bogotal 5

2
R —
BOGOT/\ UkBANG DE BOGOTAD.C.

DERECHO DERECHO
DENUNCIA PETICION @ PETICION SOLICITUD
PORACTOSDE INTERES @ INTERES ACCESOA LA SOLICITUD | Total
DEPENDENCIA CONSULTA | CORRUPCION GENERAL PARTICULAR INFORMACION DE COPIA | general
DIRECCION ADMINISTRATIVA 'Y DE TIC 12 | 8 10
DIRECCION DE CONTRATACION 12 | 8 7 [} 8
DIRECCION TECNICA DE GESTION PREDIAL | 5 7 6
 GERENCIA GENERAL I | | |9
SUBGERENCIA DE EJECUCION DE PROYECTOS 7 | T 9
SUBGEREMNCIA DE PLANEAMIENTO Y |
_ESTRUCTURACION | | | J .4 LS =48 &
_Total general 1 7 12 [ 9 | Z 7 . 6 | 8

Fuente: Reporte enero 2025 - Bogota Te Escucha - Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencion Al Ciudadano.

Andlisis: Con respecto al mes anterior, el tiempo promedio de gestién de las respuestas, se
mantuvo igual ocho (8) dias en el mes de diciembre a ocho (8) dias en el mes de enero.

Tabla 6.2 Tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia - febrero 2025.
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DERECH DERECHO
o DE
DENUNCI PETICIO PETICION
A POR N DE SOLICITUD
ACTOS DE INTERES INTERES ACCESO Total
CONSUL CORRUPC GENERA PARTICUL QUEJ RECLAM INFORMACI gener
DEPENDENCIAS TA ION (L AR A o ON al
DIRECCION
ADMINISTRATIVA
Y DE TIC 28 14 14 19
DIRECCIOMN DE
CONTRATACION 28 15 10 8 A
DIRECCION
FINANCIERA 28 8 1s
DIRECCION
TECNICA
COMERCIAL 2 10 8 8
DIRECCION
TECNICA DE

DIRECCION
TECNICA DE
PLANEAMIENTO

GERENCIA

GENERAL 8 11 10
OFICINA DE

ATENCION A LA

CIUDADANIA i 1 i 1 1 i
OFICINA DE

CONTROL

DISCIPLINARIO

INTERNO 28 i5 22
OFICINA DE

CONTROL

INTERNO 28 i3 21
OFICINA

JURIDICA =3 8

SUBGERENCIA DE

EJECUCION DE

PROYECTOS 2 8 7 7
SUBGERENCIA DE

GESTION

CORPORATIVA 2 2
SUBGERENCIA DE

PLANEAMIENTO

Y

ESTRUCTURACIO

N 2 5 5
Total general 28 14 2 4 3 1 4 5

Fuente: Reporte febrero 2025 - Bogota Te Escucha - Oficina de Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciudadano.

Analisis: Con respecto al mes anterior, el tiempo promedio de gestidon de las respuestas, bajo
de ocho (8) dias en el mes de enero a cinco (5) dias en el mes de febrero.

Tabla 6.3 Tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia — marzo 2025.
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DERECHO | DERECHO
DE DE
PETICION | PETICION SOLICITUD DE
DE INTERES | DE INTERES ACCESOALA  Total
| DEPENDENCIAS CONSULTA | GENERAL | PARTICULAR | QUEJA RECLAMO | INFORMACION general
DIRECCION ADMINISTRATIVA ¥ DE TIC 30 14 9 18
DIRECCION DE CONTRATACION 30 12 5 10 14
| DIRECCION FINANCIERA 30 4 11 15
| DIRECCION TECNICA COMERCIAL 8 11 11 10
| DIRECCION TECNICA DE GESTION PREDIAL 3 15 12 9 | 1
| DIRECCION TECNICA DE PLANEAMIENTO ¥ GESTION URBANA 6 6 s
| GERENCIA GENERAL 14 1
| OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 30 ‘ 30
| OFICINA DE CONTROL INTERNO 30 30
OFICINA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y ASUNTOS ‘
| SOCIALES 10 10
| OFICINA JURIDICA 10 10
| SUBGERENCIA DE EJECUCION DE PROYECTOS 10 14 | 13
| SUBGERENCIA DE GESTION CORPORATIVA 1 1
Total general 30 ‘ 1 ‘ 1 1 b} 8 | 1

Fuente: Reporte marzo 2025 - 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, subid
de cinco (5) dias en el mes de febrero a doce (12) dias en el mes de marzo.

Tabla 6.4 Tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia - abril 2025.

DERECHO DERECHO

PETICION PETICION SOLICITUD

INTERES  INTERES ACCESOALA Total
DEPENDENCIA CONSULTA GENERAL PARTICULAR QUEJA INFORMACION general
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE TIC 7 12 10
DIRECCION DE CONTRATACION 12 12
DIRECCION FINANCIERA 12 12
DIRECCION TECNICA COMERCIAL 2 2
DIRECCION TECNICA DE GESTION PREDIAL 21 9 17

UMA EMPRESA DE *‘*
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% DIRECCION TECNICA DE PLANEAMIENTO Y GESTION URBANA 7 6 7
§- GERENCIA GENERAL 16 14 6 13
3 OFICINA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y ASUNTOS
o 8 SOCIALES 1 1 7 3
a 5
ig E OFICINA JURIDICA 7 7
S: g
§§ > SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO Y ESTRUCTURACION 4 2
iz 3
IS 3 Total general 16 12 9 1 5 8
*< ¢
§ E Fuente: Reporte abril 2025 - Bogota Te Escucha - Oficina de Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciudadano.
g
w

Andlisis: Con respecto al mes anterior, el tiempo promedio de gestién de las respuestas, bajé
de doce (12) dias en el mes de marzo a ocho (8) dias en el mes de abril.

Tabla 6.5 Tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia - mayo 2025.

DERECHO
DERECHO DE
DE PETICION SOUCITUD DE

DENUNCIA PETICION DE INTERES ACCESO A LA
PORACTOSDE DEINTERES PARTICULA INFORMACIO  SOLICITUD Total

DEPENDENCIA CONSULTA CORRUPCION  GENERAL R N DE COPIA general
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE TIC 8 7 8
DIRECCION DE CONTRATACION 13 9 7 9
DIRECCION TECNICA COMERCIAL 11 11
DIRECCION TECNICA DE GESTION PREDIAL 10 8 7 9
DIRECCION TECNICA DE PLANEAMIENTO Y GESTION

URBANA 8 10 5 6
GERENCIA GENERAL 13 13
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 8 8
OFICINA ASESORA DE RELACIONAMIENTO Y

COMUNICACIONES 12 12
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 11 11
OFICINA DE CONTROL INTERNO 8 8
SUBGERENCIA DE EJECUCION DE PROYECTOS 10 10
SUBGERENCIA DE GESTION CORPORATIVA 2 Z
SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO Y

ESTRUCTURACION 2 2
Total general 1 13 8 9 6 7 8

Fuente: Reporte mayo 2025 - 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, se
mantuvo igual de ocho (8) dias en el mes de abril a ocho (8) dias en el mes de mayo.

Tabla 6.6 Tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia - junio 2025.
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DERECHODE DERECHO DE
g' PETICIONDE PETICIONDE @ SOLCITUD DE
3 INTERES INTERES ACCESO A LA Total
o 8 DEPENDENCIAS CONSULTA | GENERAL PARTICULAR INFORMACION general
a5 |
% E DIRECCON ADMINISTRATIVA Y DE TIC | 8 8 | 8
ég 'g DIRECCION DE CONTRATACION 10 9 10
iz 3 |
15 E DIRECCION FINANCIERA | 8 8
*< 2
- DIRECCION TECNICA DE GESTION PREDIAL 15 8 8 9
g
£ DIRECCION TECNICA DE PLANEAMIENTO Y GESTION URBANA | 3 L | 2 3
GERENCIA GENERAL 7 12 10 10
OFICINA ASESORA DE RELACIONAMIENTO Y COMUNICACIONES | 4 4
OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA | 3 3
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 10 10
OFICINA DE CONTROL INTERNO 7 8 8
OFICINA DE PARTICIPACION CIUDADANAY ASUNTOS SOCIALES 3 8 6
SUBGERENCIA DE EJECUCION DE PROYECTOS 9 10 9
SUBGERENCIA DE GESTION CORPORATIVA 1 1
Total general 7 8 8 6 7

Fuente: Reporte junio 2025 - Bogota Te Escucha - Oficina de Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciudadano.

Andlisis: Con respecto al mes anterior, el tiempo promedio de gestién de las respuestas, bajé
de ocho (8) dias en el mes de mayo a siete (7) dias en el mes de junio.

Tabla 6.7 Tiempo promedio de respuesta por tipologia — primer semestre 2025.

TIEMPO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE 2025.
TIPOLOGIA PROMEDIO MENSUAL - DIAS DE RESPUESTA
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
DERECHO DE PETICION DE INTERES PAR-
TICULAR 7 4 11 9 9 8
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMA-
CION 7 4 8 5 6 6
DERECHO DE PETICION DE INTERES GE-
NERAL 9 2 11 12 8 8
CONSULTA 7 28 30 16 11 7
QUEJA 0 3 11 1 0 0
SOLICITUD DE COPIA 6 0 0 0 7 0
RECLAMO 0 1 12 0 0 0
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 12 14 0 0 13 0
FELICITACIONES 0 0 0 0 0 0
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PROMEDIO DE REPUESTA EN DIAS
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PROMEDIO DE REPUESTA EN DIAS
PRIMER SEMESTRE 2025

Fuente: Elaboracion propia OCI.

Analisis: El tiempo promedio de gestion de las respuestas, para el primer semestre de 2025, es
de 8 dias, manteniéndose en un rango satisfactorio (ver calidad y oportunidad en las respues-

tas).

8. PARTICIPACION POR LOCALIDAD.

Tabla 7. Requerimientos por localidad primer semestre 2025.

REQUERIMIENTOS POR LOCALIDAD - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE 2025.

LOCALIDAD ENERO

FEBRERO | MARZO | ABRIL

MAYO

JUNIO

TOTAL RECIBIDAS %

(En blanco)
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Fuente: Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciudadano.
Grafica 3. Requerimientos por localidad.
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LOCALIDAD

La tabla (7) y grafica (3) muestran la participacion de las peticiones recibidas por cada una de
las localidades de la ciudad, donde sobresalen las que no reportan direccién con el 91% (141
de 155 requerimientos recibidos), seguida la Localidad 11 — Suba con el 3% (3 de 155 requeri-
mientos recibidos), y la Localidad 16 — Puente Aranda con el 2% (2 de 155 requerimientos reci-
bidos). Para las restantes localidades la injerencia es igual o menor al 2% (2 o menos de 155
requerimientos recibidos).

9. PARTICIPACION POR ESTRATO Y TIPO DE REQUIRENTE.

Tabla 8. Participacién por estrato primer semestre 2025.

PARTICIPACION POR ESTRATO - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE 2025.
ESTRATO Egg' FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO TOTAL RECIBIDAS %
(En blanco) 14 16 12 17 17 15 91 59 | %
ESTRATO 3 2 4 2 7 8 3 26 17 | %
ESTRATO 2 3 1 1 3 5 3 16 10 | %
ESTRATO 4 1 1 3 3 1 0 9 6 |%
ESTRATO 1 1 1 0 2 1 0 5 3 %
ESTRATO 6 0 2 2 1 1 0 6 4 %
ESTRATO 5 0 1 1 0 0 0 2 1 %
TOTALES 21 26 21 33 33 21 155 100 | %

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

Gréfica 4. Participacion por estrato.
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(En blanco) ESTRATO 3 ESTRATO 2 ESTRATO 4 ESTRATO 1 ESTRATO 6 ESTRATO 5
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 59% de los casos (91 de
155 requerimientos recibidos). Por su parte, el estrato 3 participa con un 17% (26 de 155 reque-
rimientos recibidos), el estrato 2 con el 10% (16 de 155 requerimientos recibidos). Los estratos
1, 4, 5, y 6 intervienen con indices menores o iguales al 6% (9 o menos de 155 requerimientos
recibidos).

Tabla 9. Tipo de requirente.

REQUERIMIENTOS POR TIPO DE REQUIRENTE - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE 2025.
ENE- | FEBRE- | MAR- | ABRI | MAY | JU- | TOTAL RECIBI-

REQUIRENTE RO RO Z0 L o | Nio DAS %
NATURAL 15 22 15 | 29 | 25 | 15 121 78 [ %
(En blanco) 4 2 5 2 7 4 24 15 | %
JURIDICA 2 1 1 2 1 2 9 6 | %
ESTABLECIMIENTO COMERCIAL 0 1 0 0 0 0 1 1| %

10

TOTALES 21 26 21 | 33 | 33 | 21 155 0 |%

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

La tabla Nro. 9 y grafica No 5 indican que las personas naturales registran un 78% (121 de 155
requerimientos recibidos) en la participacion del periodo evaluado, seguida por peticionarios
anénimos — en blanco con el 15% (24 de 155 requerimientos recibidos). Las personas juridicas
participan con el 6% (9 de 155 requerimientos recibidos) y por ultimo, los establecimientos co-
merciales participan con el 1% (1 de 155 requerimientos recibidos).

Gréfica 5. Tipo de requirente.
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Fuente: Oficina de Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencién Al Ciudadano.

Tabla 10. Calidad de requirente primer semestre 2025.

REQUERIMIENTOS POR CALIDAD DEL REQUIRENTE - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE 2025.
REQUIRENTE E;‘g' FE:gE' MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL RECIBIDAS %
IDENTIFICADO 17 24 16 31 26 17 131 85 | %
ANONIMO 4 2 5 2 7 4 24 15 | %
TOTALES 21 26 21 33 33 21 155 100 | %

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

Grafica 6. Calidad de requirente.

PARTICIPACIPACIC')I)I POR CALIDAD DE RE-
QUIRIENTE - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER
SEMESTRE DE 2025.
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Fuente: Oficina de Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales - Atencion Al Ciudadano.
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La tabla Nro. 10 y grafica No 6 muestran que, de las 155 peticiones recibidas en el periodo, 131
personas se identificaron con sus datos, representando un 85% de los casos, frente a los andni-
mos, que con 24 personas, que equivalen al 15%.

10. DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION.

Durante el primer semestre de 2025, por medio del aplicativo Bogota Te Escucha, se recibio
una (1) denuncia por acto de corrupcion, bajo radicado No. 182192025 del 15/01/2025.

La denuncia por acto de corrupcion que se relacionan en las Tipologias recibidas en el aplicati-
vo Bogota Te Escucha, fue tratada directamente por la Oficina de Control Disciplinario Interno,
ya que la misma por los parametros y competencias establecidas, no fue direccionada a la Ofici-
na de Atencion al Ciudadano sino directamente a la OCDI, asi:

Denuncia catalogada por el ciudadano come presunto acto de corrupcion por las
irregularidades del proceso de contratacion de seguros llevado por la Empresa, publicado el
31 de diciembre de 2024.

Radicado Bogota te escucha No. Ciudadano
182192025 Andnimo

15/01/2025

Se envid resp por la plataforma La Oficina de Control Disciplinario Interno profirio

del Sistema Distrital para la Gestién Sl - Se expidié auto de apertura de Auto de apertura de indagacia
5/02/2025 de peticiones Ciudadanas Bogota te NO indagacion previa, Expediente No. | ua;’icié:: rf m;bleg:rfrr:}ﬁw:; en onte
Escucha y se publicé aviso por 5 dias 001-2025 g pol ped

habiles en |a pagina web da Renobo No. 001-2025 de fecha 5-02-2025.

APARTE IMPORTANTE - INFORME DE DENUNCIAS Y QUEJAS PRESENTADAS EN EL
PRIMER SEMESTRE DEL ANO 2025 POR PRESUNTOS ACTOS DE CORRUPCION EN LA
EMPRESA DE RENOVACION Y DESARROLLO URBANO DE BOGOTA - OFICINA DE CON-
TROL DISCIPLINARIO INTERNO.

La OCDI informa que “dentro del primer semestre del afio 2025, en la Oficina de Control Disci-
plinario Interno se presentaron (3) denuncias catalogados por los ciudadanos como actos de
corrupcién. Es importante tener en cuenta que dos denuncias fueron por anénimo, y en la otra,
la ciudadana se identific6 como presidenta de la junta de Accién Comunal del barrio Voto Na-
cional. Las denuncias se identifican a continuacion:”
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No. Hechos Fecha de la No. de proceso Observaciones

denuncia disciplinario

1 Denuncia catalogada por el Se inicié con auto
ciudadano como presunto acto de apertura de
de corrupcion por las 15/01/2025 01-2025 indagacion previa,
irregularidades del proceso de este proceso tiene
contratacién de seguros llevado reserva.
por la Empresa, publicado el 31
de diciembre de 2024.

2 Denuncia catalogada por el Se inicid¢ con auto
Ciudadano como presuntos de apertura de
actos de corrupcion por las 5/02/2025 02-2025 indagacion previa,
irregularidades en la ejecucién este proceso tiene
de las obras para el proyecto reserva.

Bronx Distrito Creativo.

3 Radicado en Ila Empresa Se profirio Auto
mediante el No. E2025004418 inhibitorio de
de fecha 13-05-2025, en el cual fecha 13-05-2025
remite por competencia presunta dentro expediente
incidencia disciplinaria. Queja 13/05/2025 010-2025 No. 010-2025, por
anonima en la que se advierte considerar que los
presuntas irregularidades con hechos no eran
incidencia disciplinaria de dos claros y no
funcionarios de la empresa de existen pruebas
Renovacién y Desarrollo Urbano en la queja
de Bogota D.C. RENOBO en el presentada.
proceso de contratacion Ademas, el
RENOBO- IP-06- 2024. guejoso es un

ciudadano
anénimo.

Fuente: Oficina de Control Disciplinario Interno.

Es importante tener en cuenta que solo una queja fue presentada mediante el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te Escucha”, y las otras fueron radicadas en
el sistema Tampus de la entidad.

Para las primera y segunda denuncias presentadas se iniciaron procesos disciplinarios en la
Oficina de Control Disciplinario Interno y se encuentran en etapa de indagacion previa en averi-
guacion de responsable, y, por lo tanto, tienen reserva de la actuacion, de conformidad con lo
establecido en el articulo 115 de la ley 1952 de 2019.

Por lo anterior, la jefe de la Oficina de Control Disciplinario Interno con las aperturas de las inda-
gaciones previas, en averiguacion de responsables, y con el decreto pruebas de oficio, logra
cumplir la finalidad del proceso disciplinario, que es llegar a la verdad de los hechos; es decir, lo
descrito en el articulo 11 de la ley 1952 de 2019.
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Respecto de la tercera queja presentada, la jefe de la Oficina de Control Disciplinario Interno
profirié auto inhibitorio, informando que en caso de que se aporten con posterioridad elementos
de juicio que permitan la iniciacién de la accion disciplinaria se podra reabrir las diligencias, con-
siderando que la decisién no hace transito a cosa juzgada.

11. ACTUACION DEL DEFENSOR DE LA CIUDADANIA DE LA EMPRESA, PRIMER
SEMESTRE 2025.

El Reporte Afio 2025 Semestre 1 Defensor de la Ciudadania, se encuentra debidamente valida-
do por la Secretaria General de la Alcaldia, y publicado en la pagina web institucional, garanti-
zando su acceso y consulta por parte de la ciudadania, promoviendo la transparencia y el dere-
cho a la informacion.

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 el primer semestre de la vigencia 2025, implementé las siguientes actividades,
de acuerdo a la estructura del Reporte Afio 2025 Semestre 1 Defensor de la Ciudadania:

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 1. Lineamiento 1: Seguimiento a los pro-
ductos del Plan de Accién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

e Se lleva a cabo la actualizacién de los siguientes documentos orientados a el servicio a la ciudadania: FT-
243 Verificacion inicio labores Punto de Atencion al Ciudadano V1, GI-04 Protocolo de Atencién al Ciuda-
dano V7, Indicadores Atencién y Relacionamiento con la Ciudadania 2025, FT-19 Planilla de Seguimiento
Punto de Atencién al Ciudadano V6, FT-18 Encuesta de Satisfaccion del Cliente - PQRS V5, FT-21 Encues-
ta de Satisfaccion del Ciudadano V6. Desde el Mapa de oportunidades se presentan los avances que se
realizan en la Atencién y Relacionamiento con la Ciudadania 2025, en donde se permite evidenciar la Estra -
tegia de seguimiento y control implementadas - Se genera la Carta del trato digno al usuario. En cuanto a
las metas que tiene la Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales en sus (politica de calidad,
planes y estrategias) se encuentran al dia a 30 de junio - 2025 y estén contempladas en el Programa de Eti-
ca y Transparencia y Plan de Adecuacion.

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 1. Lineamiento 2: Implementacién del Mo-

delo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

e Se realizé ajuste de las actividades del plan de accién para el Modelo de Relacionamiento con la Ciudada-
nia donde las acciones que se desarrollaran las cuales se definen teniendo en cuenta las cuatro politicas
que se deben articular. Se realizan reuniones de socializacion de avances del plan de accién del Modelo de
Relacionamiento con la Ciudadania donde se realizé ajuste a las acciones propuestas para la implementa -
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cién. Se trabajé de manera articulada con la Oficina de Participacion y Asuntos Sociales, la Direccién Admi-
nistrativa y de TIC, la Oficina Asesora de Relacionamiento y Comunicaciones, y la Direccion Técnica de
Gestion Predial, en la sistematizacion y construccion de una herramienta que permita visualizar en tiempo
real el estado del tramite relacionado con el cumplimiento de la obligacién VIS—VIP mediante pago compen-
satorio. El proceso de sistematizacion se dividié en dos equipos de trabajo: Direccion Administrativa y de
TICs, la cual va a disefiar una herramienta para la Liquidacion de las compensaciones del tramite de Cum -
plimiento de la obligacion VIS-VIP mediante pago compensatorio- http://192.168.10.30/Simulador/.

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 1. Lineamiento 3: Presupuesto asignado vy
ejecucion en metas de relacionamiento con la ciudadania.

e |La Empresa dentro de su presupuesto de funcionamiento dispone de personal vinculado a través de contra-
to individual, adscritos a la Oficina de Participacion ciudadana y Asuntos sociales, con orientacion especifica
al seguimiento, anadlisis, elaboracion de planes de accién y cumplimiento normativo en materia de Atencion
al Ciudadano. Igualmente se dispone de recursos fisicos y tecnolégicos en cumplimiento de los criterios de
accesibilidad. Se encuentran adscritos a la Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales; (dos au-
xiliares administrativos y un profesional especializado), dentro de sus funciones se tiene las actividades es-
pecificas al seguimiento, analisis, elaboracion de planes de accién y cumplimiento normativo en materia de
Atencion al Ciudadano.

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funciéon 2. Lineamiento 1: Recomendacion es sobre

lenguaje claro, accesibilidad y enfogue de derechos.

e Se fortalece, mantiene e impulsa procesos de cualificacion del talento humano a través de sesiones de co-
creacion, incluyendo talleres participativos y espacios de formacion colaborativa. - Se presenta en el Proto-
colo de PQRS traducido a Lenguaje Claro - Carta del Trato Digno al Usuario-ACTUALIZACION.pdf Se reali-
za la articulacion de las buenas practicas orientadas desde la Veeduria Distrital, dar continuidad para la par -
ticipacion del laboratorio de simplicidad. _ Pieza modelo de relacionamiento. Actualizacién de los canales de
atencion de la Empresa, con el propdsito de mantener el acceso a la informacién de manera continua para
la ciudadania sobre los proyectos en curso. - ACTUALIZACION CANALES DE ATENCION PAGINA WEB.

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 2. Lineamiento 2: Promocion de canales de

denuncia y proteccion al denunciante (Directiva 005 de 2023).

e Teniendo en cuenta el Plan de Adecuacion y Sostenibilidad de MIPG para el afio 2025, mediante correo
electrénico de la Oficina de Control Interno Disciplinario el 27 de junio de 2025 socializa la Politica Operativa
de Integridad, Conflictos de Interés y Gestion Antisoborno.

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 2. Lineamiento 3: Formulacidon de reco-

mendacién es para la adecuada gestién de las peticiones ciudadanas.

e Con el objeto de articular las buenas practicas orientadas desde la Veeduria Distrital, la Empresa mantiene
el proceso de cualificacion en este ejercicio se tuvo como objeto la practica del uso del lenguaje claro e in-
cluyente de las respuestas generadas por las entidades del Distrito. Se fomenta generar una mayor celeri-
dad en las respuestas a las solicitudes, para una mayor satisfaccion del ciudadano asi como, en el conteni -
do de fondo.

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. Funcién 3. Lineamiento 1: Andlisis a partir de los

escenarios de interaccion definidos en el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la

Ciudadania.
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e De acuerdo con los informes mensuales generados por la que la Oficina de Participacion Ciudadana y
Asuntos Sociales, en lo que respecta a las peticiones de competencia directa de la Empresa, se ha registra-
do una participacion significativa por parte de la ciudadania, principalmente en solicitudes de acceso a la in-
formacioén relacionada con las actividades institucionales y los proyectos en curso, en total fueron 235 re -
querimientos.

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. Funcién 3. Lineamiento 2: A continuacion, se repor-
tan los datos de contacto del Defensor de la Ciudadania de la entidad: nombre completo, correo
electrénico y numero telefénico de contacto.

e Se mantiene el Subgerente de Gestion Corporativa como delegado de Defensor del Ciu-
dadano. Javier Antonio Villarreal Villaquiran jvillarrealv@renobo.com.co

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcién 4. Lineamiento 1: Estrategias de comunica-
cién para la divulgacion de derechos deberes y canales de atencién ciudadana.

e Se ha promovido al interior de la Empresa que el ciudadano o peticionario reciba atencién oportuna clara y
diligente en tiempos de respuesta reducidos. Teniendo en cuenta estos cuatro valores: Estos valores inclu-
yen: - Honestidad: Actuar con transparencia y rectitud, favoreciendo el interés general. - Respeto: Tratar a
las personas con dignidad y amabilidad, sin discriminacion. - Diligencia: Cumplir con los deberes y respon -
sabilidades de manera eficiente y oportuna. - Justicia: Actuar con imparcialidad y equidad, garantizando los
derechos de las personas. Se orienta a la generacion de respuesta de manera rapida y eficaz manteniendo
los estandares de calidad, celeridad y diligencia a las peticiones en los tiempos establecidos. En cuanto a
los tiempos de respuesta, se ha evidenciado una variacion a lo largo de los meses.

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 2: Fomentar la rea-
lizacién de sensibilizaciones y cualificaciones en servicio a la ciudadania dentro de la
entidad.

e  Se continua con el trabajo articulado con la Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales para de-
sarrollar estrategias que mejoren la atencion al ciudadano. Durante el periodo comprendido entre los meses
de enero y junio de 2025, la Empresa — RenoBo, dio continuidad al ciclo de capacitaciones orientadas al for-
talecimiento del servicio de atencion a la ciudadania. Esta estrategia se desarrollé de manera articulada con
la Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales, con el propésito de consolidar practicas institucio -
nales mas incluyentes, empaticas y orientadas a la mejora continua de la experiencia ciudadana (Fortaleci-
miento lenguaje inclusivo, cualificacion de los colaboradores de la Empresa para el fortalecimiento en el de -
sarrollo de las funciones y en la calidad del servicio. Como parte de este proceso, el 14 de marzo de 2025
se llevé a cabo la capacitacion virtual “Lengua de Sefias para Dummies”, dirigida a todo el equipo de cola-
boradores de la Empresa. Esta jornada tuvo como objetivo brindar una introduccion a la Lengua de Sefias
Colombiana, constituyéndose en un primer paso hacia la construccién de una comunicaciéon mas accesible
e incluyente dentro de la entidad. La sesion se caracterizé por una participacion activa y reflexiva por parte
del personal.

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcién 4. Lineamiento 3: Fomentar la participacion
institucional en procesos de formacidn sobre servicio a la ciudadania y el Sistema Distrital para
la Gestién de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha” que sean promovidas por la Secreta-
ria General.

UMA EMPRESA DE *
w

FT-132-V5

Fecha: 06/07/2023 Péagina 24 de 32



2
R —
BOGOT/\ UkBANG DE BOGOTAD.C.

Empresa de Renovacién y Desarrallo Urbano de Bogotal 5

EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLO URBAND
DE BOGOTA

En el mes de junio, la Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota D.C. — RenoBo, realizé la ca-
pacitacion y socializacién de la estrategia distrital “Cualificate por Bogota”, liderada por el Departamento Ad-
ministrativo del Servicio Civil Distrital. Esta iniciativa fue promovida de manera articulada entre la Oficina de
Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales y el area de Talento Humano, con el propdsito de incentivar la
participacion activa de servidores publicos y contratistas en procesos de formacion orientados al fortaleci-
miento de sus capacidades institucionales. Se remitieron a los correos electrénicos a los servidores y cola-
boradores de la Empresa para la participacion en la capacitacion, la implementacion de esta estrategia ge-
nera impactos positivos en el desempefio de sus funciones y en la calidad del servicio que se presta a la
ciudadania. De esta manera, se contribuye de forma directa a la consolidacion del Modelo Distrital de Rela-
cionamiento Integral con la Ciudadania, posicionando a RenoBo como una entidad comprometida con la for -
macién continua, la excelencia institucional y la construccion de una gestion publica mas cercana, eficiente
e inclusiva.

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcién 5. Lineamiento 1: Identificacién, andalisis y

fortalecimiento de los canales de atencién a la ciudadania.

Se actualiza la pagina WEB de la Empresa donde se mantienen los canales de atencién Presencial, virtual,
Email, redes, Escrito, sociales, VUC, Rebeca, atencién telefénica - Movil 315 840 6466 - mientras se realiza
el proceso de adecuacion de la nueva sede. Articulacion interinstitucional con las entidades del sector como
lo es con la Ventanilla Unica de Construccién VUC, el Sistema Unico de Informacién de Tramites - SUIT del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica y ademas se mantiene la articulacion con el sistema de
Bogota Te Escucha para el mejoramiento de los canales de servicio a la ciudadania.

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcién 5. Lineamiento 2: Sequimiento a la raciona-

lizacién y digitalizacidon de tramites.

Actualizacion de la pagina web de la Empresa: www.renobo.com.co, cuenta con un menu especifico para
atencion a la ciudadania, adicional incorpora herramientas de acceso universal de personas con discapaci-
dad entre las cuales se encuentra aumento o disminucién de la fuente, niveles de contraste, el direcciona-
miento al centro de relevo y convertic.

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 7. Funcién 7. Lineamiento 1: El Defensor de la Ciuda-

dania participara en la Mesa Técnica de Apoyo al Comité de Gestibn y Desempefo para revisar

el avance del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

Se participa en la Mesa Técnica de Apoyo al Comité de Gestion y Desempefio No se requieren soportes,
puesto que en las funciones 1 y 3 se puede evidenciar la participacion.

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 7. Funcion 7. Lineamiento 2: Los Defensores partici-

paran como invitados en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

No se requieren soportes puesto que la asistencia se puede verificar directamente en el listado de asisten-
cia a la comision y el acta.

12.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 Atencion al Ciudadano,
la Empresa de Renovacién y Desarrollo Urbano de Bogota D.C., cuenta con el Programa de
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Transparencia y Etica Publica vigencia 2025, 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 atencion 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 gestion institucional, acercando al ciudadano e implementando buenas
practicas administrativas, producto de la interaccion ciudadano—Empresa.

En seguimiento periédico realizado por la Oficina de Control Interno con corte enero — abril de
2025, se detallan las actividades planteadas, el cumplimiento y observaciones, del Componente
3: Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano, asi:
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c ta 3 ; we
P L (e (P e T [ e el SEGUIMIENTO ENERO - ABRIL 2025
ciudadano
Subcomponente | No. Actividades %At“a‘,"!:';e Avances al 30 de Abril de 2025 OBSERVACIONES OClI
Estructura La Oficina Participacion Ciudadana y Asuntos . . .
. . . - . ) R o X Debido a que la actividad es continua,
administrativa'y Elaborar un diagnostico de los niveles de Sociales inici6 la revision y ajuste de la encuesta
. N . 31 o L. 33% . L. . debe contar con reporte para el Il y Il
Direccionamiento accesibilidad en los canales de atencion. de satisfaccion para incorporar preguntas de los .
P o - cuatrimestre de 2025.
Estratégico accesibilidad en los canales de atencion.
La Oficina Participacion Ciudadana y Asuntos
Validar el uso de inteligencia artificial para Sociales Se rea.llzo una reunion con _Gere!wcl_a Debido a que la actividad es continua,
X . e . L General para validar el uso de inteligencia artificial
3.2 |brindar informacién actualizada dirigida a 33% . . ” - L debe contar con reporte para el Il y Il
. ) para brindar informacién actualizada dirigida a .
ciudadania. - . P . cuatrimestre de 2025.
ciudadania. Como resultado, se iniciara un piloto
con la Actuacion Estratégica ZIBO.
La Oficina Participacion Ciudadana y Asuntos
Sociales Se realizé una reunién con Gerencia
Fortalecimiento de ) General_para \{alidar el .u’so de im_eligencia _al_'tiﬁcial ) B )
los canales de Validar el uso de un Tablero de control para brindar informacion actualizada dirigida a |[Debido a que la actividad es continua,
atencién 3.3 | de informacion para brindar informacién 33% ciudadania. Como resultado, se iniciara un piloto |debe contar con reporte para el Il y lll
actualizada dirigida a ciudadania. con la Actuacion Estratégica ZIBO, que |cuatrimestre de 2025.
igualmente permitira validar el uso de un Tablero
de control de informacién para brindar
informacién actualizada dirigida a ciudadania.
Realizar asesorias (presencial, virtual, La Direccién Técnica de Gestion Predial realizd
telefonica) a los usuarios interesados en asesorias (presencial, virtual, telefonica) a los |Debido a que la actividad es continua,
3.4 el tramite de la Liquidacion de la 33% usuarios interesados en el tramite de la |contard con reporte para el Il y Il
Obligacion VIS-VIP mediante Pago Liquidacién de la Obligacién VIS-VIP mediante |cuatrimestre de 2025.
Compensatorio. Pago Compensatorio, para el periodo evaluado.
Ejecutar las actividades de capacitacién
contenidas en el Plan Institucional de
Capacitacién 2025 que contemplen las
temaéticas de los componentes del PTEP El Proceso Gestién del Talento Humano, de
(Transparencia, Rendicién de Cuentas, acuerdo con lo programado en el PIC, llevé a |Debido a que la actividad es continua,
3.5 | Atencidn al ciudadano, participacién 33% cabo las capacitaciones agendadas para el primer |contara con reporte para el Il y Il
ciudadana, datos abiertos, gestion de cuatrimestre del afio, entre otras las sefialadas en |cuatrimestre de 2025.
riesgos, medidas de debida diligencia, las evidencias.
conflictos de prevencion de lavado de
activos, prevencion y la gestion de
conflictos de intereses, entre otros).
Coordinar v eiecutar los eiercicios de La Oficina Participacion Ciudadana y Asuntos
Talento Humano X S v €l X ) X Sociales participo a la primera sesion ordinaria de |Debido a que la actividad es continua,
Cualificacion de equipos de trabajo con s . L
3.6 ) - - . 33% la Comisién Intersectorial de Atencién al |debe contar con reporte para el Il y Il
la Direccion de Servicio al Ciudadano de . N .
; N Ciudadano, en la cual se dio a conocer la oferta [cuatrimestre de 2025.
la Alcaldia Mayor de Bogota. . i . .
de cualificacién de equipos de trabajo.
Incluir el tema de prevencion temprana y El proceso de Talento Humano incluy¢ el tema de
superacion de la estigmatizacion de las prevencion temprana y superacion de la
personas en procesos de estigmatizacion de las personas en procesos de [Debido a que la actividad es continua,
3.7 | reincorporacidn y reintegracion, en el 33% reincorporacion y reintegracion, en el Plan |debe contar con reporte para el Il y Il
Plan Institucional de Capacitacion (PIC) y Institucional de Capacitacion (PIC) y en los |cuatrimestre de 2025.
en los espacios de induccion y espacios de induccién y reinduccion, para el
reinduccion. periodo evaluado.
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Felicitaciones - Derechos de Peticion.

Segundo Semestre de 2024, el cual se radicé y
publicé en la pagina web de RenoBo bajo No
12025000300 del 2025-02

c ta 3 ; we
P Bl e (B el e [ e el SEGUIMIENTO ENERO - ABRIL 2025
ciudadano
Subcomponente | No. Actividades %Aiiif;;';? Avances al 30 de Abril de 2025 OBSERVACIONES OCI
Si bien la actualizacion del procedimiento
para la gestion de PQRS se realizaria en
caso de requerirse, la OCI recomienda
que la Oficina Participacién Ciudadana y
Asuntos Sociales reevallie la actividad
La Oficina Participacién Ciudadana y Asuntos detgl:mlnando_dlcha ac_:tuallzamon como
. ) . y L N . accién de mejora continua, o determine
. Revidar y actualizar el procedimiento Sociales indica que revisado y validado el " A
Normativo y L . - . una fecha especifica para la actualizacion
- 3.8 para la gestién de PQRS, en caso de 33% procedimiento  PD-29 Peticiones, Quejas, L
Procedimental . . ) del procedimiento, puesto que los
requerirse. Reclamos y Soluciones, por ahora no se requiere N !
. . . porcentajes establecidos para cada
realizar ninguna actualizacién. 3 .
cuatrimestre pueden concluirse como
incumplidos.
Debido a que la actividad es continua,
debe contar con reporte para el Il y lll
cuatrimestre de 2025.
La Oficina Participacién Ciudadana y Asuntos
Sociales realizo una reunién con el referente de la
OAP para validar los avances en el plan de |Debido a que la actividad es continua,
Implementar el Modelo de ) -
3.9 . . R : 33% implementacion del Modelo, y se presentan |debe contar con reporte para el Il y Il
Relacionamiento con la Ciudadania. .
avances en... contar detalle de los avances... |cuatrimestre de 2025.
8DQS, Campafias, etc.
Relacionamiento
con el Ciudadano
La Oficina Participacién Ciudadana y Asuntos
Informar y socializar debidamente a la Sociales, aplicé mecanismos de comuncacién . . .
. . P i . i Debido a que la actividad es continua,
ciudadania la terminacién, desistimiento sobre la terminacién, desistimiento y/o
3.10 - 33% . debe contar con reporte para el Il y Il
ylo cancelacion de proyectos, obras y cancelacion de proyectos, obras y otros, en .
5 cuatrimestre de 2025.
otros, cuando haya lugar a ello. temas relacionados al Proyecto San Bernardo,
durante el periodo evaluado.
. . La Oficina de Control Disciplinario Interno, realizé
Revisar las denuncias catalogadas por el . . . L .
. . la revision y seguimiento mensual sobre las |Debido a que la actividad es continua,
ciudadano como actos de corrupcién . IR X .
3.1 . R 33% denuncias por actos de corrupcion, identificando [contard con reporte para el 1l y Il
para determinar si los hechos son y . . N . .
o 3 denuncias sobre dicha tipologia para el periodo |cuatrimestre de 2025.
disciplinables.
evaluado.
Analisis de la
informacion de las
denuncia de
corrupcioén
(enfo:ue de La Oficina de Control Interno, elaboré el Informe
género) Realizar el Seguimiento a Peticiones, gz;:rgnlj;;mensf ilr:nacrg;e“gs Z?:;c.lringz‘ciuh?fsi La elaboracién del segundo informe sobre
312 Quejas, Reclamos, Sugerencias y 50% y =ug 9 el tema, se tienen prevista para el tercer

cuatrimestre de 2025.

Por_lo anterior, el Componente 3. Mecanismos para mejorar la atencidn al ciudadano, reporta

un _cumplimiento del 100% para el primer cuatrimestre de 2025, con 12 actividades cumplidas

de las 12 programadas, en los porcentajes de cumplimiento establecidos para tal fin.

13.ACCESIBILIDAD INSTALACIONES FISICAS DE LA EMPRESA - NUEVA SEDE.
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Direccién Administrativa y de TIC'S, mediante memorando interno - Radicado: 12025000250 del
06/02/2025, socializ6 los lineamientos generales Nueva Sede RenoBo — Edificio Colseguros,
donde informa que se cuenta con tres pisos asignados en el Edificio Colseguros; sin embargo,
mientras finalizan las adecuaciones, a partir del lunes 10 de febrero trabajaremos temporalmen-
te en el Piso 15 del Edificio, ubicado en la Cra. 10 N° 17-18.

Coordinacion y turnos: Cada superior jerarquico tendra la tarea de coordinar con su equipo de trabajo los turnos y
dias de asistencia. Es fundamental que, en esta transicion, mantengamos la fluidez de nuestras actividades y el es-
piritu de colaboracién que nos caracteriza.

Ingreso al nuevo espacio y lineamientos generales: Les recordamos que las personas habilitadas para ingresar son:
e Trabajadores oficiales. ¢ Empleados publicos. e Contratistas de prestacion de servicios (con contrato vigente). e
Funcionarios de entidades de control, previamente identificados.

A continuacion, se presentan los lineamientos para el ingreso y permanencia en nuestras instalaciones:

Ingreso de visitantes: ¢ Solicitud de autorizacion: Para el ingreso de visitantes, se debe enviar una solicitud al correo
electrénico serviciosadministrativos@renobo.com.co, con la siguiente informacion: o Fecha y hora de ingreso. o
Nombre completo del visitante. o Documento de identidad. o Dependencia a la que se dirige. o Persona responsable
de recibir al visitante. ® Acompafiamiento continuo de visitantes: La persona designada del area correspondiente sera
responsable de acompafiar al visitante desde su ingreso en el primer piso y durante su estadia en la entidad, hasta la
salida del edificio. ¢ Recepcion: Al llegar, el visitante deberéd dejar un documento de identificacion en la recepcion del
primer piso y se le entregara una tarjeta de ingreso. ¢ Reuniones presenciales: Durante el proceso de adecuacion, se
recomienda evitar la realizacion de reuniones presenciales. Les informaremos oportunamente una vez dispongamos
de espacios adecuados para llevarlas a cabo.

Seguridad y monitoreo: ¢ CCTV: El Edificio cuenta con un sistema de Circuito Cerrado de Televisiéon (CCTV) que re-
gistra y monitorea la seguridad de todas las areas y los pisos.

Restricciones de acceso: ¢ Areas restringidas: Por razones de seguridad, solo se permite el ingreso al piso 15.

Cumplimiento de estandares de seguridad y salud en el trabajo: ® Monitoreo: Se verificara mediante el CCTV el cum-
plimiento de los estandares de seguridad y salud en el trabajo, evitando actos y condiciones inseguras. e Prohibicion
de fumar: Esta prohibido el consumo de cigarrillos dentro de las instalaciones. ¢ Uso personal de la huella biométrica:
La huella es personal e intransferible; no se permite que alguien mas la utilice para ingresar o salir en nombre de otra
persona. e La Politica de Tratamiento de Datos Personales: El Grupo ASD S.A.S. garantiza el derecho de conocer,
actualizar, rectificar y suprimir la informacion personal en sus bases de datos, cumpliendo con la normatividad vigen -
te. Establece principios como legalidad, finalidad, libertad, veracidad, transparencia, acceso restringido y confidencia-
lidad, asegurando el uso adecuado de la informacién, con el compromiso de proteger la privacidad de los datos y a
gestionar su tratamiento de manera segura y responsable. e Prohibicién de ingreso de menores de edad y mascotas:
El Grupo ASD S.A.S. establece que, en cumplimiento de su politica general de seguridad fisica y del entorno, se
prohibe el acceso de nifios, nifias, adolescentes y mascotas a sus diferentes sedes. Sin embargo, en eventos organi-
zados por la Direccion Administrativa y de TIC'S que involucren a menores, el ingreso sera previamente autorizado y
gestionado.

Revision de pertenencias por seguridad: e Entrada y Salida del edificio: El Grupo ASD S.A.S desde su equipo de se-
guridad privada realizara una revision de los bolsos, al entrar y salir del edificio, es importante que registre el numero
de la placa de los portatiles y sus cargadores, tanto al ingreso como a la salida.

Seguridad y salud ocupacional en las instalaciones: ¢ La estructura cuenta con un nivel de resistencia lateral global
optimo, cumpliendo con los estandares de la Norma Sismo Resistente NSR-10, lo que garantiza la seguridad de to-
das las personas en caso de un sismo. Ademas, disponemos de un sistema integral de deteccion, manejo y extincion
de incendios, disefiado para una respuesta eficaz ante emergencias. ¢ Para fortalecer la preparacion ante situacio-
nes de riesgo, las recomendaciones sobre manejo de emergencias seran socializadas a través de capacitaciones pe -
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riédicas, dirigidas a todos los colaboradores, con el objetivo de reforzar la prevencion y la respuesta ante eventos ad -
VErsos.

14. CONCLUSIONES.

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

1.

La atencién de PQRS por parte de la Empresa para el primer semestre de 2025, cumple con
las normas aplicables y el tiempo promedio de respuesta fue de ocho (8) dias, ubicandose
en el rango de satisfactorio.

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.

En el periodo objeto de andlisis, la Empresa recibié a través del Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones (SDQS) un total de 155 solicitudes, las cuales fueron atendidas tal como se
describe en el presente informe.

La Entidad dispone de los siguientes a través de los cuales los ciudadanos pueden acceder,
fisicamente, desde su computador, teléfono fijo o celular para interponer sus peticiones.

e Linea de atencion al ciudadano: celular 315 840 6466.

e Atencion presencial: carrera 10 No. 17-18

e Horario de atencién: lunes aviernesde 7a.m.al2m.yde 1 p. m. a 4:30 p. m.

e Linea anticorrupcion: 195 opcién 1

e Correo atencion al ciudadano: atencionalciudadano@renobo.com.co

e Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Bogota te escucha:
http://www.bogota.gov.co/sdqgs

Con respecto a la accesibilidad al medio fisico, Direccion Administrativa y de TIC'S, median-
te memorando interno - Radicado: 12025000250 del 06/02/2025, socializé los lineamientos
generales Nueva Sede RenoBo — Edificio Colseguros.

Se cuenta con el Reporte Afio 2025 Semestre 1 Defensor de la Ciudadania, debidamente
validado por la Secretaria General de la Alcaldia, y publicado en la pagina web institucional,
garantizando su acceso y consulta por parte de la ciudadania, promoviendo la transparencia
y el derecho a la informacion.

Dentro del Programa de Transparencia y Etica Publica, el Componente 3. Mecanismos para
mejorar la atencién al ciudadano, reporta un cumplimiento del 100% para el primer
cuatrimestre de 2025, con 12 actividades cumplidas de las 12 programadas, en los
porcentajes de cumplimiento establecidos para tal fin.
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8.

Se cuenta con el Informe de denuncias y quejas presentadas en el primer semestre del afio
2025 por presuntos actos de corrupcion en la Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano
de Bogotéa, por medio del cual, la Oficina de Control Disciplinario Interno, trata y cumple la
finalidad del proceso disciplinario, incluyendo los temas que sobre el tema se reciben por el
aplicativo Bogota Te Escucha.

RECOMENDACIONES.

1. Verificar y actualizar de ser necesario, la pertinencia de revisar los protocolos del proceso

4.

FT-132-V5

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.

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 ningin 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 estéa 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
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 atencion 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.

Fortalecer la importancia de dar respuesta a las peticiones recibidas, dentro de los rangos
establecidos para tal fin, verificando permanentemente el referente interno (Indicador de
Gestidn “Tiempo promedio Utilizado en la respuesta a las PORS de las dependencias”) de 8
dias para el promedio de respuestas..

Analizar y tener en cuenta los diagnésticos realizados por la Veeduria Distrital en relacién
con la accesibilidad al medio fisico para la poblacién con discapacidad, disponiendo de los
recursos humanos y econdmicos que se consideren necesarios para cumplir la hormativa
asociada a la atencién de este grupo en mencion.

Fortalecer los planes de capacitaciones y sensibilizaciones en temas de calidad del servicio,

lenguaje claro, accesibilidad a los responsables de la atencion ciudadania en aras de procu-
rar la mejora continua para lo que resta de la vigencia 2025.
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6. Para el segundo semestre de 2025, en la nueva sede de la Empresa deben tenerse en
cuenta, las condiciones y medidas pertinentes que deben cumplir las instalaciones y los ser-

vicios de informacién para adaptar el entorno, productos y servicios, asi como los objetos,
herramientas y utensilios, con el fin de asegurar el acceso de las personas con discapaci-
dad, en igualdad de condiciones, al entorno fisico, el transporte, la informacién y las comuni-
caciones, incluidos los sistemas y las tecnologias de la informacién y las comunicaciones.

7. Verificar la pertinencia de adopcion 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
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Distrito Capital.

Cordialmente,

Janeth Villalba Mahecha
Jefe de Oficina de Control Interno

Elaboré: Fernando Sanchez Jacobo - Contratista Oficina Control Interno.
Revisé: Juan Pablo Contreras Lizarazo — Contratista Oficina de Control Interno

Orlando Torres Malaver — Contratista Oficina de Control Interno.
Aprobd: Janeth Villalba Mahecha — Jefe Oficina de Control Interno

UMA EMPRESA DE W
FT-132-V5 **

Péagina 32 de 32

Fecha: 06/07/2023 BOGOT



REGISTRO DE FIRMAS DIGITALES

Fecha: 2025-08-15T11:44:20-05:00
JANETH VILLALBA MAHECHA
51803975

JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
OFICINADE CONTROL INTERNO

Empresa de Renovacién y Desarrallo Urbano de Bogota

N
K oo
BOGOT/\ UkBANG DE BOGOTAD.C.

EMPRESA DE RENOVACION Y DESARROLLO URBANO




	



