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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 1. Lineamiento 1: Seguimiento a Lineamiento 1
los productos del Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania. 100%
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.
Observaciones Funcion 1 Lineamiento 1
La EMB durante el primer semestre 2025 continuo con la generacion de acciones para el mejoramiento, por eso
dentro del Plan de Accidn Institucional Integrado - PAIl se evidencia el 100% en el porcentaje de atencion de
PQRSD en redes sociales, asi como de aquellas solicitudes que son registradas en la plataforma Bogota Te Escucha.
A su vez, se han llevado a cabo 6 monitoreos al Boton de Transparencia de la sede electronica de los 12
programados para la vigencia. En el caso de las actividades consignadas en el Programa de Transparencia y Etica
Publica, para el primer cuatrimestre se llevo a cabo la publicacion de 3 de los 11 informes de gestion de PQRSD
programados.
De igual manera, se propiciaron 36 espacios de participacion y socializacion sobre el avance del proyecto con los
diferentes grupos de interés.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 1. Lineamiento 2: Implementacion Lineamiento 2

del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

100%

Observaciones Funcion 1 Lineamiento 2

Durante el primer semestre del 2025, en relacién con la implementacion de la Mesa de Técnica de Apoyo de
Relacionamiento con la Ciudadania se alcanzé un 60% del avance en las actividades necesarias para lograr el
cumplimiento del modelo. Es importante mencionar, que esta medicion no contempla tramites y servicios, toda vez
que la EMB no cuenta con esto.

Como parte de la articulacion de las areas y de la figura del Defensor de la EMB, se establecié un seguimiento a
traves de un cronograma para monitorear el avance y las posibles brechas en el desarrollo de las actividades
programadas.

Bajo este contexto, se llevo a cabo una sesion de monitoreo para evidenciar el cumplimiento de las actividades y
establecer estrategias para la ejecucion de estas. Asi mismo, se presenta la propuesta para el evento que se
denomina "MetroCafe", un espacio a disposicion de la ciudadania para dar a conocer el alcance de la sede
electronica y la ubicacion de la informacion, ademas de socializar la figura del defensor.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 1. Lineamiento 3: Presupuesto Lineamiento 3
asignado y ejecucion en metas de relacionamiento con la ciudadania.
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 3

Para el cumplimiento de las metas establecidas en las politicas relacionadas con el Modelo de Relacionamiento, la
EMB cuenta con los recursos bajo el rubro de funcionamiento dado que las actividades estén lideradas por
profesionales de planta. Por tal razon, durante el primer semestre del 2025, se contd con el presupuesto para la
programacion y ejecucion de actividades que estan dirigidas al mejoramiento del relacionamiento con la
ciudadania.

Entre tanto, es importante destacar que en el Plan Distrital de Desarrollo “Bogota Camina Segura” 2024-2027, la
EMB a través del proyecto 7532 - Fortalecimiento de la capacidad institucional en el marco del Modelo Integrado
de Planeacién y Gestion, cuenta para la vigencia 2025, con $5.330 millones de pesos de los cual se han ejecutado
un 35,77%.

En términos de contratacion de personal calificado, la EMB cuenta con recursos destinados en la vigencia al apoyo
de la atencion de PQRSD vy el desarrollo de las Politicas Publicas Distritales, hecho que se destaca desde el
Defensor, ya que permite mantener los indicadores positivos en los tiempos de respuesta, cumplimiento de
criterios y mejoramiento en la interaccion con la comunidad.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funcién 2. Lineamiento 1: Recomendacion Lineamiento 1
es sobre lenguaje claro, accesibilidad y enfoque de derechos
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 1

La EMB a través de su nueva sede electronica, ha logrado el cumplimiento de criterios de accesibilidad exigidos por
la Resolucion 1519 de 2020, ya que de los 32 descritos en la normatividad se cuenta con 31 segun los sequimientos
realizados durante el primer semestre.

Como parte de las recomendaciones realizadas desde la figura, se propuso:

« Mantener la actualizacion de los procedimientos relacionados con el servicio a la ciudadania, asi como los
instructivos, formatos y demas documentos del Sistema Integrado de Gestion conforme a los lineamientos
distritales para garantizar una atencion y servicio adecuado.

« Continuar con la participacion de sensibilizaciones en tematicas de servicio a la ciudadania, que permitan
fortalecer el relacionamiento con la comunidad.

« Mantener de forma continua estrategias de socializacion y divulgacion de los canales para la atencion de la
ciudadania, a fin de garantizar su acceso.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 2. Lineamiento 2: Promocion de Lineamiento 2
canales de denuncia y proteccion al denunciante (Directiva 005 de 2023).
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 2
El Defensor de la Ciudadania para el primer semestre del 2025, evidencio la socializacion interna y externa de
canales de atencion dispuestos para denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflictos de intereses de acuerdo con lo establecido en el Programa de Transparencia y Etica
Publica en 4 ocasiones.
De igual manera, se observo la revision de los canales de denuncia que se encuentran en la sede electronica de la
EMB, con el fin promover un acceso adecuado, permanente y actualizado por parte de la ciudadania.
Por su parte, la Oficina de Control Interno Disciplinario, expidio una certificacion en donde se indica que durante el
primer semestre no se recibieron denuncias por presuntos actos de corrupcion, existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses, a través de los canales institucionales dispuestos por la EMB, asi como
tampoco por el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - “Bogota Te Escucha”.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 2. Lineamiento 3: Formulacién de Lineamiento 3
recomendacion es para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas
100%
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 3

Durante el primer semestre del 2025, la EMB recibio1,583 peticiones ciudadanas a través de los canales dispuestos
para tal fin. De acuerdo con los criterios establecidos por la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania / Direccion
Distrital de Calidad del Servicio, la entidad cumplié un 100% en cada uno de los meses, destacando la labor que se
realiza y la atencién oportuna a cada no de los requerimientos.

En este sentido, desde el Defensor de la Ciudadania se recomendo:

« Continuar con las capacitaciones a los enlaces de las areas de la EMB con el fin de promover el uso adecuado
de la plataforma “Bogota Te Escucha” y cumplir con los criterios del Servicio a la Ciudadania en cada una de las
respuestas generadas a las PQRSD.

« Informar a la figura del Defensor de la EMB aquellos casos que sean reiterativos y requieran de un analisis.

« Continuar con la participacion de sensibilizaciones en tematicas de servicio a la ciudadania, que permitan
fortalecer el relacionamiento con la comunidad.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. Funcién 3. Lineamiento 1: Anélisis a partir Lineamiento 1
de los escenarios de interaccion definidos en el Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania. 100%

\_ J

.

Observaciones Funcion 3 Lineamiento 1

Para el primer semestre del 2025, ingresaron un total 1.583 PQRSD a la EMB, siendo el mes de marzo en el que se
presentd una mayor cantidad. Es importante mencionar que, en relacion con el mismo periodo en el aino 2024, se
observa un aumento del 46% de la cantidad de PQRSD ingresadas.

En términos de los subtemas, se presenta un leve cambio en el comportamiento respecto al segundo semestre de
la vigencia anterior, dado que la estructuracion del proyecto se situa con la mayor cantidad de solicitudes. Entre
tanto, la reclamacion por danos a predios y/o terceros, continua siendo un problema que afecta a la ciudadania
aledana a las obras.

El promedio de dias de respuesta es de 15, cumpliendo asi con los términos de Ley y garantizando los derechos de
la ciudadania.

En el marco de los indicadores de Servicio a la Ciudadania, la EMB tomo medidas que permitieron retomar el 100%
en todos los criterios.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. Funcién 3. Lineamiento 2: A continuacion, Lineamiento 2

se reportan los datos de contacto del Defensor de la Ciudadania de la entidad: nombre
completo, correo electronico y numero telefénico de contacto.

—

Observaciones Funcion 3 Lineamiento 2

Verodnica Gutiérrez
Teléfono: +57 601 555 33 33 ext. 1135, 1189, 1190 y 1203
Correo electronico: contactenos@metrodebogota.gov.co
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 1: Estrategias de Lineamiento 1
comunicacion para la divulgacion de derechos deberes y canales de atencion ciudadana.
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 1

En el marco de las estrategias generadas en la Mesa de Relacionamiento, en el mes de junio se llevo a cabo un
espacio de participacion denominado MetroCafé para que la ciudadania le contara a la entidad como es su dialogé
con la EMB. En este sentido, se realizd una encuesta que sera insumo para que durante el segundo semestre del
2025 se evaluen los resultados y se tomen medidas que favorezcan la interaccion con la comunidad.

Asi mismo, en el primer semestre del 2025 se dieron a conocer los resultados de la encuesta de percepcion del
servicio a la ciudadania en los puntos de atencion fisicos de ML1, en donde el 99,91% de los 2,715 ciudadanos y
ciudadanas encuestados manifestaron ser atendidos de forma oportuna en sus solicitudes.

De igual manera, se mantuvo la socializacion de los derechos a la ciudadania a traves de la sede electronica y redes
sociales, los cual tuvo un alcance de 3,986 usuarios. Ademas, se debe resaltar que la nueva sede electronica tuvo un
aumento en las visitas en un 332% frente al mismo periodo de la vigencia anterior.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcién 4. Lineamiento 2: Fomentar la Lineamiento 2
realizacion de sensibilizaciones y cualificaciones en servicio a la ciudadania dentro de la
entidad. 100%
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 2

la importancia del uso del lenguaje inclusivo y respetuoso.

diversos, amorosos y seguros para todas las personas, sin discriminacion alguna.

confianza con el proyecto.

En virtud de entregar herramientas a los colaboradores, se llevo a cabo una conferencia en materia de diversidad e
inclusion en el sector publico. Esta sesion se realizd de manera presencial contando con la asistencia de
profesionales, directivos y personas del servicio general que apoyan a la entidad, en donde abordaron temas como

De igual manera, desde la figura se destacan las actividades realizadas por el equipo CALDAS de la EMB, tal como
la jornada simbolica y participativa que busco conciencia sobre la importancia de construir ambientes laborales

Como recomendacion, se propone realizar al menos una capacitacion a los enlaces de PQRSD como se venia
llevado a cabo en las vigencias anteriores, con el fin de mantener los estandares y un fortalecimiento de la




Observaciones Funcion 5 Lineamiento 1

Desde la figura del Defensor se identificaron los siguientes canales de atencion: 6 puntos de atencion fisica de ML1,
canales virtuales proporcionados por el distrito, la EMB y ML1, canal telefonico y presencial de la EMB.

Asi mismo, en redes sociales se atiende el 100% de las preguntas realizadas por la ciudadania en un un plazo
mayor a 72H segun los turnos dispuestos desde la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura. Durante el
primer semestre se realizaron a traves de este medio 794 PQRSD de la siguiente manera: 23 por la red X, 459 por

Facebook, 79 por Instagram y 233 por LinkedIn.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 3: Fomentar la Lineamiento 3
participacion institucional en procesos de formacion sobre servicio a la ciudadania y el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha” que sean 100%
promovidas por la Secretaria General.
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 3
De igual forma, la EMB participé durante este semestre en 13 espacios que se promueven a nivel distrital la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio y la Veeduria Distrital, involucrando al 100% de los profesionales del
equipo de atencion al ciudadano, asi como a los enlaces de las distintas areas que se involucran en las PQRSD.
Entre tanto en la EMB se promueve dentro del Plan Anual de Capacitaciones la participacion en cualificaciones
tematicas, en sesiones unicas o de cursos de autoaprendizaje liderados a nivel distrital y que se deben actualizar de
manera anual.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcién 5. Lineamiento 1: Identificacion, Lineamiento 1
analisis y fortalecimiento de los canales de atencidn a la ciudadania.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcion 5. Lineamiento 2: Seguimiento a la Lineamiento 2
racionalizacion y digitalizacion de tramites
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 2
Respecto a la racionalizacion de tramites y servicios, la Empresa Metro de Bogota S.A. recibié la actualizacion del
concepto del Departamento Administrativo de la Funcion Publica, con respecto a los tramites y servicios a la
ciudadania, alli se hace referencia a que “en las condiciones actuales de implementacion de su objeto social no hay
un relacionamiento con el ciudadano, se entiende que no existen aun tramites, otros procedimientos
administrativos o consultas de informacion”. Razon por la cual, a la fecha no se cuenta con tramites y servicios a
racionalizar en la EMB.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 7. Funcién 7. Lineamiento 1: El Defensor de la Lineamiento 1
Ciudadania participara en la Mesa Técnica de Apoyo al Comité de Gestion y Desempeio
para revisar el avance del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la 100%
Ciudadania.
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Observaciones Funcion 7 Lineamiento 1

Desempeno.

En la funcion 1 se puede evidenciar la participacion en la Mesa Técnica de Apoyo al Comité de Gestiony
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 7. Funcion 7. Lineamiento 2: Los Defensores Lineamiento 2

participaran como invitados en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.
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Observaciones Funcion 7 Lineamiento 2

El Defensor de la Ciudadania de la EMB, participo en la Comisidn Intersectorial de Servicio a la Ciudadania,
convocada por la Secretaria General el 29 de mayo del 2025.




