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Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura

Empresa Metro de Bogota

Informe estadistico del comportamiento de las PQRSD

Enero de 2024

La Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura (GCC) tiene dentro de sus funciones
formular, dirigir y verificar la implementacion de las politicas, planes y programas de servicio al
ciudadano en concordancia con las politicas distritales.

La gestidn realizada se enmarca en el Decreto 371 de 2010: “Por el cual se establecen
lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en
la Entidades y Organos del Distrito Capital”, y en el Acuerdo 630 de 2015, en el que se establecen
los protocolos para el ejercicio del Derecho de Peticidn.

Por lo anterior, a continuacion, se presenta la gestidn y resultados del tramite de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacién, solicitudes de copia, felicitaciones y
denuncias por presuntos hechos de corrupcidn formuladas por la ciudadania a la Empresa Metro
de Bogota (EMB) durante el mes de enero de 2024.

Este documento se realiza con base en los criterios establecidos en la Guia para la elaboracién
del informe de gestién de peticiones ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
Bogota.

1. TOTAL, PETICIONES MENSUALES INGRESADAS POR LA EMPRESA METRO DE BOGOTA

En este acapite se discrimina el total de peticiones registradas por la Entidad, de acuerdo con los
canales de atencion dispuestos para la atencidn a la ciudadania de la Empresa Metro de Bogota.

Durante el periodo del mes de enero de 2024 se tramitaron un total de 160 requerimientos, los
cuales fueron gestionados a través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
“Bogota te escucha”.

Finalmente, conforme los lineamientos de la Veeduria Distrital, para esta estadistica se toman los
requerimientos registrados por la Empresa Metro de Bogotd, ya que las PQRSD recibidas por
parte de otras entidades son reportadas por estas.
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2. CANALES DE INTERACCION

En todos los canales de interaccidon para el mes de enero se registraron 160 peticiones, con un
aumento de 27 solicitudes frente a las que se registraron en el mes anterior, que sumaron en
diciembre un total de 133 requerimientos.

Grafica No.1 Canales de interaccion.

Canales de Atencion
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Fuente: Sistema Distrital Bogota te escucha.

En el canal e-mail (correo electrdnico) se recibieron un total de 120 peticiones. Se evidencié un
aumento del 26 % con respecto al mes de diciembre, en el cual se tramitaron 95 solicitudes.

En cuanto al canal presencial se registraron un total de 19 peticiones. Se presenté un aumento
del 27 %, ya que para el mes anterior se atendieron 15 solicitudes.

Para este mes en el canal web se atendieron un total de 13 peticiones. Se registré un aumento
del 63 % con respecto al mes pasado, en el que se recibieron 8 solicitudes.

En el canal de redes sociales se recibieron un total de 5 registros. Mostré una disminucidn del 55
% con respecto al mes de diciembre, en el cual se tramitaron 11 solicitudes, que luego de ser
revisadas por el equipo de la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura correspondieron
a peticiones ciudadanas.
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El canal escrito tramité un total de 1 (una) peticién. Presentd una disminucién del 75 % con
respecto el mes pasado, donde se reportaron un total de 4 (cuatro) peticiones.

Respecto al canal teléfono, buzdn y videollamadas en el mes analizado no se presentd atencion
por estos canales de atencidn, sin embargo, para este mes se presento (1) una solicitud por cada
canal.

Nota: En este numeral no se presentan las PQRSD recibidas por traslado de otras entidades, pues
estas ingresaron por los canales propios administrados por dichas carteras.

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

La tipologia mas frecuente corresponde al derecho de peticién de interés particular, con un total
de 113 solicitudes. Con respecto al mes pasado se presentd un aumento del 11 %. En el mes de
diciembre se registraron 88 casos.

Ensegundo lugar, se encuentra al derecho de peticién de interés general, que en enero registré un
total de 11 solicitudes. Comparado con diciembre presenta una disminucidn del 31 %, debido a
gue en ese mes se recibieron 16 solicitudes.

En tercer lugar, se encuentra la solicitud de acceso a la informacion, que en enero registré un total
de 10 solicitudes. Respecto al mes anterior se presentd una disminucién del 50 %, ya que para
diciembre se presentaron 20 requerimientos.

Para el mes analizado, se presentaron dos (2) sugerencias. Sin embargo, hay que mencionar que
se mantuvo la misma cantidad que el mes anteriormente mencionado.

Respecto a los reclamos, durante este periodo se recibié 1 (un) reclamo, cantidad que disminuye
en un 50 % respecto al mes de diciembre que se registraron 2 (dos).

Durante el mes de enero se presento (1) una felicitacion, queja y una solicitud de copia, a
diferencia del mes pasado que no se habian presentado.

Para el mes de enero se presentd 1 (una) queja, lo que muestra una disminucién del 80%, toda
vez que en el mes pasado se presentaron 5 (cinco).

No se recibieron denuncias por actos de corrupcién, consultas, para el mes de enero.
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Tabla No.1 Requerimientos por tipo

Tipo de requerimiento Cantidad

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 133
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 11
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 10
SUGERENCIA 2
RECLAMO 1
FELICITACION 1
QUEJA 1
SOLICITUD DE COPIA 1

Total, general 160

Fuente: Sistema Distrital Bogota te escucha.

Es pertinente aclarar que los tipos de peticidon presentados corresponden a las PQRSD recibidas
por la Entidad. Sin embargo, se evidencian tipologias en el numeral 8 (Tiempo promedio de
respuesta por tipologia y dependencia) que hacen parte de las respuestas definitivas dadas a las
peticiones, incluso las recibidas en el mes anterior, por lo cual no se deben comparar teniendo
en cuenta el periodo y el tipo de ingreso.

En este numeral no se presentan los casos recibidos por traslados de otras entidades. La gestién
realizada con estas peticiones se reflejara en el item traslados o respuestas.

4. TOTAL, TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

Para el periodo reportado se presentaron 13 (trece) traslados a otras entidades discriminados asi:

a) Secretaria Movilidad, cinco (5) requerimientos
b) Secretaria general, tres (3) requerimientos.

c) IDU, un (1) requerimiento.

d) Policia Metropolitana, un (1) requerimiento.
e) Transmilenio, un (1) requerimiento.

f) Acueducto — EAAB-ESP, un (1) requerimiento.
g) Secretaria de Ambiente, un (1) requerimiento.
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Es importante mencionar que no coincidiran las cifras con el momento de registro, puesto que en
esta seccion si se incluyen peticiones recibidas por traslado, asi como solicitudes de periodos
anteriores.

Grafica No.2 Traslado por no competencia

Traslado por no competencia

SECRETARIA DE AMBIENTE
ACUEDUCTO - EAAB-ESP
TRANSMILENIO

POLICIA METROPOLITANA
IDU

SECRETARIA GENERAL

SECRETARIA MOVILIDAD

Fuente: Sistema Distrital Bogota te escucha.
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5. PETICIONES CERRADAS CON RESPUESTA DEFINITIVA EN EL PERIODO

En esta seccidn se presenta el total de respuestas definitivas de la Entidad, discriminadas por su
periodo de ingreso:

Tabla No. 2 Requerimientos cerrados con respuesta definitiva

Peticiones con Periodo | Periodo Total

respuesta definitiva actual | anterior general
Consorcio Metro Linea 1 24 38 62
Gerencia Ejecutiva PLMB 8 6 14
Gerencia de Ingenieria y Planeacién de Proyectos 7 5 12
Férreos
Gerencia Administrativa y de Abastecimiento 7 8 15
Subgerencia de Gestién Predial 5 13 18
Gerencia Juridica 3 6
Gerencia Financiera 3 4
Gerencia de Desarrollo Urbano Inmobiliario e Ingresos 2 3
No tarifarios
Oficina Asesora de Planeacion 1 1
Interventoria 1 1
Comunicacion Externa 1 2 3
Atencidn al ciudadano 2 1 1
Oficina de Control Interno Disciplinario 1
Oficina de Tecnologia y Sistema de la Informacion 1
Total general datos 63 79 142

Fuente: Sistema Distrital Bogota Te Escucha.

En el periodo actual se cerraron 63 requerimientos, y en el periodo anterior, es decir en diciembre,
122, para un total de 79 casos. En el reporte Consorcio Metro Linea 1 fue el que gestiond el mayor
numero de requerimientos, con un total de 24 requerimientos. Para la EMB el area con mayor
gestién fue la Gerencia Ejecutiva, con un total de 8 nuevos requerimientos cerrados con respuesta
definitiva; seguida de la Gerencia de Ingenieria y Planeacidn de proyectos Ferreros con un total
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de 7 requerimientos.

6. SUBTEMAS REITERADOS Y / O BARRERAS DE ACCESO

En este tema se presentaron un total de 142 solicitudes. En el siguiente cuadro se evidencian los
subtemas mas recurrentes relacionados con las solicitudes de la ciudadania a la Entidad:

Tabla No. 3 Requerimientos por subtema

SUBTEMA

CATIDAD

Estructuracién del proyecto

16

Administracion del Talento Humano

13

Frentes de obra

13

Estado avance y cronograma del proyecto

12

Actas de vecindad

[N
[EEN

Arborizacién y/o zonas verdes

Pago de reconocimientos economicos

Acceso a la informacion

Asuntos contractuales

Afectacion predial

Administracion de contratos de funcionamiento

Asuntos Juridicos

Generalidades del proceso de pago

Adquisicién predial e informacion general

Gestion y tramites precontractuales de los proyectos en planeacion

Recursos fisicos gestiéon ambiental y documental

Certificaciones Contratos de Prestacion de Servicios Profesionales

Planes de manejo de transito

Reclamaciones por dafio a predios y/o terceros

NN INDNINWW W (| |WOY (]| 0

Gestion contable y tributaria

Asuntos Administrativos

Contaminacién e impacto ambiental

Renovacidn espacio publico

Licitacién publica contratos y convenios interadministrativos

Certificaciones de ingresos y retenciones

R IR INININN
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Gestidn de pagos/giros

Planeacién Estratégica 1
Participacion ciudadana y socializaciones con la comunidad y/o 1
entidades

Impacto socioeconomico por obra 1
Movilidad por afectacion de obra 1
Material audiovisual multimedia y presentaciones 1
Gestion legal 1
Demoliciones y vigilancia de predios 1
Empleabilidad 1
Total, general 142

Fuente: Sistema Distrital Bogota te escucha.

El subtema mds reiterado en este periodo es Estructuracion del proyecto, con un total 16
solicitudes, seguido del tema de Administracién del Talento Humano con un total de 13 y Frentes

de Obra con un total de 13 solicitudes.

7. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS

Las Veedurias Ciudadanas tienen como objeto vigilar la gestion publica segln lo establecido en Ia
Constitucién Politica de Colombia, en su articulo 270; al igual que en la Ley 134 de 1994 articulo
100 y la Ley 850 de 2003, en sus articulos 1, 3 y 4; en los cuales se sefala expresamente: “Las
veedurias ciudadanas deben vigilar los recursos publicos; esto es, prestar especial atencién a la
forma como estos se asignan, se presupuestan, se aprueban y se distribuyen de acuerdo con lo
establecido en la Ley Organica del Presupuesto, el sistema general de participaciones y en otras
disposiciones legales especificas sobre uso de bienes y recursos, asi como en lo previsto en los

planes aprobados”.

Para el mes de diciembre no se resolvieron solicitudes de las veedurias ciudadanas.

Tabla No. 4 Requerimientos por subtema

Estado peticion final Solucionado - Por respuesta definitiva
Subtema (en blanco)

Etiquetas de fila
Total general
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8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIAS (DIAS DE GESTION)

En esta seccidn se presenta el tiempo promedio de respuestas definitivas de la Entidad,
discriminadas por la dependencia que emitid la respuesta, por cada de una de las solicitudes

recibidas.

La informacidn presentada en los totales de la tabla dindmica corresponde a promedios segun el
numero de peticiones que se atienden por cada dependencia.

Tabla No. 5 Promedio dias de respuesta

5§ |55 8
SE|SE| 25 5
R S G Bl PN o
e 5| o E|l o g 8l 2|l E|l §
Tiempo promedio de respuesta 3 a|lse| 8|7 g S| w
ov| oYl s l|T| »|e| 7
< o L o 3 C > oc i
o 2|9 ol B = a (5]
U ¢ U = Qo © [t
- = - - = -
(7] U = S
o (a) A
Atencion al ciudadano 2 7 7
Comunicacion Externa 13 20 15
Consorcio Metro Linea 1 18 17 10 15 15 16
Gerencia Administrativa y de Abastecimiento 11 10 15 11
Gerencia de Desarrollo Urbano Inmobiliario e 8 13 13
Ingresos No tarifarios
Gerencia de Ingenieria y Planeacidn de Proyectos | 11 10 13 7 10
Ferreros
Gerencia Ejecutiva PLMB 8
rencia Ejecutiv 1 20 1
Gerencia Financiera 9 14 12
Subgerencia de Gestion Predial 12 12
Oficina de Tecnologia y Sistemas de la 15 11 15
Informacién
Gerencia Juridica 10 10
Oficina de Control Interno Disciplinario 15 15
Interventoria 15 15
Oficina Asesora de Planeacion 2 2
Total general dias 14 ( 14 13 15| 7 | 15 13
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Fuente: Sistema Distrital Bogota te escucha.

La EMB tiene un promedio de 13 dias en la gestidn de las peticiones, tal y como se evidencia en
la tabla No. 5, demostrando un cumplimiento en las respuestas conforme a lo dispuesto en la Ley
1755 de 2015. Esto como consecuencia de las alertas de seguimiento enviadas de manera diaria
y semanal a las diferentes dependencias de la Entidad, con el fin de garantizar el cierre de las
peticiones durante el tiempo establecido por la ley.

Nota: El Consorcio Metro Linea 1 hace parte del contrato No. 163 de 2019, sin embargo, es de
aclarar que para el tema de las PQRSD se presenta la informacién en el consolidado reportado
por la EMB.

9. PARTICIPACION POR
DURANTE EL PERIODO

LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIENTOS  REGISTRADOS

En esta seccidn se discrimina el total de peticiones registradas por la Entidad, segun la localidad
donde se originaron los hechos de la solicitud.

No se presenta lo recibido por traslado de otras entidades, pues dichas peticiones seran
caracterizadas desde la entidad que las registro.

Tabla No. 6 Participacion por localidad

LOCALIDAD Cantidad
(En blanco) 131
12 - BARRIOS UNIDOS 11
15 - ANTONIO NARINO 6
16 - PUENTE ARANDA 4
14 - LOS MARTIRES 3
03 - SANTA FE 1
13 - TEUSAQUEILLO 1
11 - SUBA 1
08 - KENNEDY 1
01 - USAQUEN 1
TOTAL, GENERAL 160

Carrera 9 No, 76-49 Pisos 3 - 4
Telefono: #57 1 555 33 33
voww.metrodebogota.gov.co

Pagina 11 de 17

CODIGO: GD-FR-017-V4

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.



B0GOTA =

Fuente: Sistema Distrital Bogotd te escucha.

El 81,84 % de los ciudadanos no reporta la localidad de los hechos. Se presume que puede ser por
desconocimiento de la localidad donde reside o por movimiento constante en la ciudad. Es de resaltar que Barrios
Unidos es la localidad mas reportada por los ciudadanos, lo que se ha mantenido comparado con los ultimos

informes analizados en el afio 2023.

10. PARTICIPACION POR ESTRATO

En esta seccidn se discrimina el total de peticiones registradas por la Entidad segln el estrato del peticionario.

Para este periodo se registraron 160 solicitudes.

El 90,6 % de los requerimientos no mencionan el estrato donde fueron reportados los hechos o

solicitudes correspondientes.

Tabla No. 6 Estrato del requirente

Estrato Cantidad
No indicaron estrato 145
2 7
3 5
4
5 1
Total, general 160

Fuente: Sistema Distrital Bogota te escucha.

11. PARTICIPACION POR TIPO DE REQUIRIENTE

En esta seccidn se informa tipo del requirente de las peticiones registradas a través de Bogota

te escucha.
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Grafica No. 3 tipo de requirente

TIPO DE REQUIRIENTE

200
147
150
100
50
13
0 —
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Fuente: Aplicativo SDQS Bogota te escucha.

En la participacién por tipo de requirente para el mes trabajado se puede observar que 147
ciudadanos pertenecen a personas identificadas y 13 fueron anénimas.

12.  CALIDAD DEL REQUIRENTE

En esta seccidn se discrimina el total de peticiones registradas por la entidad, segun la calidad del
requirente.

Grafica No. 4 calidad del requirente

CALIDAD DE REQUIRIENTE

136
11 13
[ | [
Natural Juridica En blanco

Fuente: Aplicativo SDQS Bogota te escucha.
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La calidad del requirente continda siendo la persona natural, con un mayor registro de 136
ciudadanos, que corresponde al 86 %; seguido de juridica con un total de 11 registros, que
corresponden al 5 %, y en blanco con total de 13 con un porcentaje del 9,02 %.

13.  RECIBIDAS POR TRASLADO

Durante el periodo reportado se recibieron por traslado de otras entidades nueve (9) requerimientos,
los cuales se direccionaron a la entidad correspondiente para dar respuesta al ciudadano.

14. PENDIENTES

A la fecha de descarga de la base (02 de febrero de 2024) se evidencia que la Entidad tenia 128
peticiones pendientes, que fueron asignadas a las dependencias segun su asunto para tramitar la
respuesta definitiva en términos de Ley.
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15. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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En el mes de enero de 2024, se observé un aumento de 27 peticiones ciudadanas en
comparacion con el mes anterior. Durante el mes analizado, se registré un total de 160
solicitudes, mientras que en el mes anterior la cifra fue de 133.

La Empresa Metro de Bogota recibe las peticiones ciudadanas a través del sistema de gestion
“Bogotd te escucha”, que garantiza respuestas oportunas a los ciudadanos de acuerdo con los
plazos establecidos por la ley. La tipologia mas representativa es el Derecho de peticién de
interés particular, y el canal mas frecuentado es el correo electrénico, lo cual ha sido una
constante en los Ultimos informes analizados durante la vigencia del afio 2023 y enero de 2024.

Se observa que se realizaron 13 (trece) traslados utilizando el sistema “Bogota te escucha”. Al
analizar el contenido de las solicitudes, se evidencia que no correspondian a la competencia de
la EMB para proporcionar esas respuestas. Se presume que la ciudadania puede confundirse
con entidades como la Secretaria de Movilidad, Secretaria de General, IDU, Policia
Metropolitana, Transmilenio, Acueducto y Secretaria de Ambiente.

Para el mes analizado enero de 2024, los subtemas més consultados son Estructuracion del
proyecto, Administracién del Talento Humano, Frentes e Obra, estados avance y cronograma
del proyecto y las Actas de Vecindad. Esto responderia a la fase del proceso de construccion en
la que se encuentra el PLMB de la Empresa Metro de Bogota.

Cabe resaltar que, al igual que en los informes anteriores, persiste la tendencia de que la
mayoria de los ciudadanos no proporciona informacién sobre su estrato socioecondmico ni la
localidad donde residen al registrar sus solicitudes. Esto puede deberse al desconocimiento de
dichos datos, a la movilidad constante en la ciudad o a la presentacion de solicitudes anénimas.

Es importante destacar que este informe presenta el total de solicitudes registradas por la
entidad en el Sistema de Gestidn de Peticiones “Bogotd te escucha” durante enero de 2024. Sin
embargo, es necesario mencionar que estas cifras pueden cambiar con el tiempo debido a los
informes internos de seguimiento de peticiones que maneja la EMB y las respuestas que se
cierran cuando se verifica que cumplen con los criterios de calidad.
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7. El equipo de atencién al ciudadano contintia emitiendo alertas semanales de vencimiento de
las PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) para cada drea o
dependencia de la Empresa Metro de Bogota. Esta prdctica tiene como objetivo prevenir
posibles retrasos en las respuestas a los ciudadanos y buscar continuamente la mejora en los
tiempos de respuesta, en conformidad con los plazos establecidos por la ley.

8. La Empresa Metro de Bogotd para el aino 2024, participara en la Plan Anual de Capacitacion
Funcional del Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas, el cual es una oferta
institucional que le permite a los funcionarios conocer el manejo del sistema para la atencién
de peticiones ciudadanas.

9. Eltiempo promedio de respuesta a las solicitudes ciudadanas durante el mes evaluado es de 13
dias, el cual se encuentra sobre los términos establecidos por la ley para emitir repuesta a los
derechos de peticién.

Desde la Empresa Metro de Bogota, continuaremos trabajado en la implementacion de un plan
de mejoramiento para gestionar las peticiones con respecto a un vencimiento interno
establecido, con el fin de reducir el tiempo promedio actual. Conjuntamente, se contindan
generando alertas internas a los enlaces de las diferentes dreas para recordar las peticiones con
vencimiento semanal, como parte de esta estrategia de mejora continua.

ADRIANA PATRICIA Firmado digitalmente
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ADRIANA PADILLA LEAL
Gerente de Comunicaciones, Ciudadaniay Cultura
Empresa Metro de Bogota

Proyecto: Adriana Correa, Profesional GCC. Adnora Gorvea 1.

Carrera 9 No, 76-49 Pisos 3- 4
Teléfono: +57 1 555 33 33
www.metrodebogota.gov.co
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