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100% 

La Empresa Metro de Bogotá S.A. mantiene de manera constante la promoción de acciones alineadas con los 

lineamientos del CONPES 03 de 2019, orientadas a fortalecer la transparencia, la participación y el control social. En 

este marco, durante el segundo semestre de 2025 y en desarrollo del Plan de Acción Institucional Integrado (PAII), 

se alcanzó un logro significativo al gestionar y dar respuesta oportuna al 100% de las Peticiones, Quejas, Reclamos, 

Sugerencias y Denuncias (PQRSD), tanto las registradas en la plataforma Bogotá Te Escucha como las recibidas a 

través de redes sociales. 

 

Así mismo, en el marco del Programa de Transparencia y Ética Pública, se cumplió oportunamente con la 

publicación de 10 informes de PQRSD dentro de los primeros 15 días hábiles del mes siguiente, lo que garantiza el 

acceso oportuno a información clara y verificable. Adicionalmente, se realizaron cuatro monitoreos de validación 

de la información publicada en la sede electrónica de la EMB y se participó activamente en la rendición de cuentas 

del sector movilidad en septiembre. Estas acciones fortalecen la confianza ciudadana, promueven una mayor 

interacción con la entidad y consolidan una gestión pública más abierta, eficiente y cercana a las necesidades de la 

comunidad. 

 

 2 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 1. Lineamiento 2: Implementación 

del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía. 

En relación con la implementación de la Mesa Técnica de Apoyo de Relacionamiento con la Ciudadanía, se 

evidencia un avance del 85% frente a lo previsto para la vigencia, destacándose la articulación entre las áreas 

involucradas y la participación activa del Defensor de la EMB, especialmente en el entendimiento del modelo y en 

el seguimiento de los compromisos. 

 

No obstante, resulta fundamental fortalecer la implementación del modelo, dado que su nivel de ejecución alcanzó 

aproximadamente un 60%, mientras que los componentes de planeación y seguimiento superaron el 90%. Esta 

brecha refleja la necesidad de consolidar acciones que aseguren la aplicación integral del modelo en todas sus 

fases. 

 

Aun así, la EMB ha mantenido el cumplimiento progresivo de las metas establecidas, avanzando de manera 

significativa hacia la adopción plena de los lineamientos definidos en la materia y demostrando un compromiso 

con su mejora continua. 

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 1. Lineamiento 1: Seguimiento a 

los productos del Plan de Acción de la Política Pública Distrital de Servicio a la 

Ciudadanía. 

Observaciones Función 1 Lineamiento 2 

Observaciones Función 1 Lineamiento 1 
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100% 

Teniendo en cuenta la estructura organizacional de la EMB, se disponen de recursos de funcionamiento que 

garantizan que las actividades sean lideradas por profesionales de planta. Durante el segundo semestre de 2025, se 

mantuvo la asignación y ejecución de presupuesto para personal especializado, orientado a fortalecer el 

relacionamiento con la ciudadanía mediante el apoyo en la gestión de PQRSD y en la producción de piezas de 

comunicación e información institucional. 

 

En el marco del Plan Distrital de Desarrollo “Bogotá Camina Segura” 2024–2027, la EMB adoptó la meta 358 para 

desarrollar la estrategia de mejora y sostenibilidad del Modelo Integrado de Planeación y Gestión – MIPG, a través 

del proyecto 7532. Para la vigencia 2025 se destinaron $5.330 millones, con una ejecución del 75,97% al 31 de 

diciembre. 

 

Con ello se evidencia que la EMB apropia recursos específicos para la atención ciudadana y para fortalecer los 

componentes del modelo de relacionamiento. 

 

 1 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 2. Función 2. Lineamiento 1: Recomendación 

es sobre lenguaje claro, accesibilidad y enfoque de derechos 

Durante el segundo semestre de 2025, la EMB realizó el seguimiento al cumplimiento de los criterios de 

accesibilidad establecidos en la Resolución 1519 de 2020. Como resultado, se verificó que la sede electrónica 

presenta un nivel alto de cumplimiento. 

 

Desde la figura de Defensor de la EMB se emitieron las siguientes recomendaciones para fortalecer el componente 

de atención a la ciudadanía: 

-Informar a la figura del Defensor los casos reiterativos que requieran análisis adicional. 

-Reportar los avances relacionados con trámites y servicios que se hayan implementado en la EMB. 

-Mantener de forma permanente estrategias de socialización y divulgación de los canales de atención, para 

garantizar su conocimiento y acceso por parte de la ciudadanía. 

-Realizar al menos una capacitación semestral a los enlaces de las áreas, dado que en el primer semestre de 2025 

esta actividad no se ejecutó. 

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 1. Lineamiento 3: Presupuesto 

asignado y ejecución en metas de relacionamiento con la ciudadanía. 

Observaciones Función 2 Lineamiento 1 

Observaciones Función 1 Lineamiento 3 
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100% 

Desde la figura del Defensor de la ciudadanía se verificó y realizó seguimiento al funcionamiento de los canales de 

denuncia durante el segundo semestre de 2025. En este periodo se socializaron los mecanismos disponibles para 

reportar posibles actos de corrupción, así como situaciones de inhabilidades, incompatibilidades o conflictos de 

intereses, en cumplimiento de las metas del Programa de Transparencia y Ética Pública. 

 

Igualmente, se actualizó el procedimiento interno de denuncias y se revisó la información publicada en la sede 

electrónica, disponible en: https://www.metrodebogota.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/canales-de-denuncia. 

 

Por su parte, la Oficina de Control Interno Disciplinario certificó que, durante este semestre, no se recibieron 

denuncias relacionadas con presuntos actos de corrupción o posibles inhabilidades, incompatibilidades o conflictos 

de intereses a través de los canales institucionales. 

 

 3 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 2. Lineamiento 3: Formulación de 

recomendación es para la adecuada gestión de las peticiones ciudadanas 

Durante el segundo semestre del 2025, la EMB recibio1.859 peticiones ciudadanas a través de los canales 

dispuestos por la entidad. En el marco de los criterios de calidad establecidos por la Subsecretaría de Servicio a la 

Ciudadanía / Dirección Distrital de Calidad del Servicio, la entidad cuenta contó con la calificación del 100%, lo cual 

responde a las acciones adelantadas para dar respuesta a la ciudadanía.  

 

En este sentido, desde el Defensor de la Ciudadanía se recomendó: 

• Continuar con la participación de sensibilizaciones en temáticas de servicio a la ciudadanía, que permitan 

fortalecer el relacionamiento con la comunidad.  

• Mantener de forma continua estrategias de socialización y divulgación de los canales para la atención de la 

ciudadanía, a fin de garantizar su acceso. 

• Realizar por lo menos una capacitación al semestre a los enlaces de las áreas, toda vez que durante el primer 

semestre del 2025 no se llevó a cabo esta actividad.  

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 2. Lineamiento 2: Promoción de 

canales de denuncia y protección al denunciante (Directiva 005 de 2023). 

Observaciones Función 2 Lineamiento 3 

Observaciones Función 2 Lineamiento 2 
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100% 

En el marco de los resultados del comportamiento de las PQRSD durante el periodo, se puede indicar desde la 

figura del Defensor lo siguiente:  

 

• Durante el segundo semestre, no se presentaron alertas por PQRSD reiterativas o ciudadanía que invocará la 

figura del defensor. 

• Dado los avances de las obras y la licitación de la Línea 2 y la estructuración de nuevas Líneas de Metro, 

establecer una estrategia para revisión y recategorización de las PQRSD. 

• Continuar desde el equipo de atención a la ciudadanía con las buenas prácticas desarrolladas a fin de resolver 

las PQRSD que ingresan a la entidad. 

• Mantener un trabajo articulado con la Dirección de Servicio a la Ciudadanía de a Secretaría General, a fin de 

continuar con la atención oportuna y eficiente. 

• Establecer estrategias para la reducción de los tiempos de respuesta con el Concesionario Metro Línea 1 S.A.S, 

y la Interventoría. 

• Continuar con las reuniones a los enlaces de las áreas de la EMB en términos de PQRSD para mantener las 

buenas prácticas.  

 2 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 3. Función 3. Lineamiento 2: A continuación, 

se reportan los datos de contacto del Defensor de la Ciudadanía de la entidad: nombre 

completo, correo electrónico y número telefónico de contacto. 

Se reporta en el momento en que se de la delegación como defensor (a)  de la ciudadanía. 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 3. Función 3. Lineamiento 1: Análisis a partir 

de los escenarios de interacción definidos en el Modelo Distrital de Relacionamiento 

Integral con la Ciudadanía. 

Observaciones Función 3 Lineamiento 2 

Observaciones Función 3 Lineamiento 1 
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100% 

En el marco de la Mesa de Apoyo al Relacionamiento, se aplicó una encuesta para identificar los canales a través de 

los cuales la ciudadanía conoce y recibe información sobre la EMB. Los resultados mostraron que las redes sociales 

son el medio con mayor interacción, lo que orientó el fortalecimiento de la producción y difusión de piezas 

informativas diseñadas para mejorar la experiencia de atención ciudadana. 

 

Por tal razón, se mantienen las socializaciones en la sede electrónica y en las plataformas digitales, donde la 

ciudadanía puede consultar sus derechos, los canales de atención y los procedimientos asociados a las PQRSD. Este 

trabajo se desarrolla de manera articulada entre la figura del Defensor y el equipo de atención a la ciudadanía, con 

el propósito de garantizar información clara, accesible y oportuna. 

 

Así mismo, cabe resaltar que durante el segundo semestre del 2025 se presentó un incremento de seguidores en 

las redes sociales de la Empresa Metro de Bogotá de 68.335 personas, y en la sede electrónica se llegó a un total 

de 517.000 visitantes.  

 

 2 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 4. Función 4. Lineamiento 2: Fomentar la 

realización de sensibilizaciones y cualificaciones en servicio a la ciudadanía dentro de la 

entidad. 

En el marco de la programación de capacitaciones, desde el componente de Atención a la Ciudadanía se desarrolló 

una sesión dirigida a los enlaces de PQRSD de las diferentes áreas, orientada a socializar los avances alcanzados y a 

identificar brechas existentes en esta materia. Esta jornada permitió fortalecer el conocimiento técnico y generar 

mayor conciencia sobre el rol estratégico de los enlaces en la mejora continua del servicio. 

 

Adicionalmente, se evidenció la consolidación de espacios de sensibilización interna encaminados a promover la 

inclusión y fortalecer la cultura organizacional, en tanto se fomenta el respeto por los demás y se brindan 

herramientas que inciden en el relacionamiento con la ciudadanía. Desde esta perspectiva, se recomienda 

continuar fortaleciendo y ampliando los espacios de capacitación interna dirigidos a los enlaces, con el fin de 

afianzar conocimientos y propender por la mejora constante en la atención y el servicio a la ciudadanía. 

 

 

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 4. Función 4. Lineamiento 1: Estrategias de 

comunicación para la divulgación de derechos deberes y canales de atención ciudadana. 

Observaciones Función 4 Lineamiento 2 

Observaciones Función 4 Lineamiento 1 
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100% 

En relación con las cualificaciones externas, desde la EMB se promovió la asistencia de los servidores a los espacios 

de capacitación convocados por actores externos, evidenciando un compromiso institucional. Bajo este contexto, el 

componente de Atención a la Ciudadanía participó en un total de 50 espacios externos, en los cuales los 

funcionarios no solo asistieron, sino que hicieron parte de los ejercicios formativos y de intercambio de 

experiencias. 

 

Por su parte se destaca que, en la sesión extraordinaria de la Comisión Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía se 

recibieron las certificaciones de los funcionarios que participaron y culminaron satisfactoriamente el programa 

liderado por la Alcaldía, denominado Cuidadores de la Confianza. 

 

 1 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 5. Función 5. Lineamiento 1: Identificación, 

análisis y fortalecimiento de los canales de atención a la ciudadanía. 

Durante el segundo semestre de 2025, el Defensor de la Ciudadanía de la EMB verificó que la ciudadanía dispone 

de diversas opciones de atención que operan de manera efectiva. En el componente presencial, se identificó que 

ML1 mantiene habilitados seis puntos de atención física en los frentes de obra, además de la sede principal de la 

Empresa Metro de Bogotá, lo que facilita el acceso directo a información y orientación. 

 

En cuanto a los canales virtuales, se constató el adecuado funcionamiento de la sede electrónica, los formularios 

digitales y la plataforma Bogotá Te Escucha, espacios que permiten la radicación de solicitudes de forma ágil. 

Adicionalmente, las cuentas institucionales en redes sociales ofrecen información actualizada y apoyo a las 

consultas de la ciudadanía. También se verificó la disponibilidad y funcionamiento del canal telefónico. 

 

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 4. Función 4. Lineamiento 3: Fomentar la 

participación institucional en procesos de formación sobre servicio a la ciudadanía y el 

Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá te escucha” que sean 

promovidas por la Secretaría General. 

Observaciones Función 5 Lineamiento 1 

Observaciones Función 4 Lineamiento 3 
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100% 

Respecto a la racionalización de trámites y servicios, la Empresa Metro de Bogotá S.A. recibió la actualización del 

concepto del Departamento Administrativo de la Función  Pública, con respecto a los trámites y servicios a la 

ciudadanía, allí se hace referencia a que “en las condiciones actuales de implementación de su objeto social no hay 

un relacionamiento con el ciudadano, se entiende que no existen aún trámites, otros procedimientos 

administrativos o consultas de información”. Razón por la cual, a la fecha no se cuenta con trámites y servicios a 

racionalizar en la EMB. 

 

 1 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 7. Función 7. Lineamiento 1: El Defensor de la 

Ciudadanía participará en la Mesa Técnica de Apoyo al Comité de Gestión y Desempeño 

para revisar el avance del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la 

Ciudadanía. 

El Defensor de la Ciudadanía de la EMB, participa de manera activa en la Mesa Técnica de Apoyo, realizando el 

respectivo seguimiento y presentación de propuestas. De igual manera, hace parte del Comité de Gestión y 

Desempeño, como se evidencia en la función 1 y 3 respectivamente. 

 

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 5. Función 5. Lineamiento 2: Seguimiento a la 

racionalización y digitalización de trámites 

Observaciones Función 7 Lineamiento 1 

Observaciones Función 5 Lineamiento 2 
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100% 

Se asistió a la segunda sesión de la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía en el mes de agosto, así 

como a la sesión Extraordinaria en el mes de diciembre 

 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 7. Función 7. Lineamiento 2: Los Defensores 

participarán como invitados en la Comisión Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía. 

Observaciones Función 7 Lineamiento 2 


