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Remitente: DIK MARTINEZ
Destino: CARLOS FELIPE REYES FORERO

Para: Carlos Felipe Reyes Forero, Gerente General Total Anesos:
Javier Antonio Villarreal Villaquiran, Subgerente de Gestion Corporativa
Jorge Andreés Viasus Salamanca, Jefe Oficina de Participacion Ciudadana
y Asuntos Sociales
Zorayda Perea Hinestroza, Jefe Oficina de Control Disciplinario Interno

De: Jefe Oficina de Control Interno
Asunto: Informe de seguimiento al trdmite de peticiones, quejas, reclamos, suge-

rencias, denuncias, solicitudes y felicitaciones “Bogota Te Escucha” — Pri-
mer Semestre de 2026.

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y PAA 2026 de la
Oficina de Control Interno, se presenta el resultado del seguimiento a la gestién de atencion de

ﬁ . las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRSD) de la entidad, correspondiente al

primer semestre de la vigencia 2026.

Los resultados detallados de la revision se presentan en el informe adjunto a esta

comunicacion.

Se precisa que los papeles de trabajo y las evidencias que soportan este informe reposan en
los archivos de la Oficina de Control Interno y estaran disponibles en caso de ser requeridos por
las partes interesadas.

Cordial saludo,

o
v
- -

Dik Martinez Velasquez
Jefe de Oficina de Control Interno

Anexos: Informe Seguimiento a la gestion de atencién de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRSD) en la
Empresa, correspondiente al primer semestre de la vigencia 2026.

Elaboré: Zulma Yanet Gémez Perales — Contratista Oficina de Control Interno
Revis6 y aprob6: Dik Martinez Velasquez —Jefe Oficina de Control Interno
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SEGUIMIENTO A LA GESTION DE ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRSD) EN LA EMPRESA, CORRESPONDIENTE
AL PRIMER SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2026.

1. GENERALIDADES

Bogotd Te Escucha, es el sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
implementado por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. para el registro, gestion y seguimiento de
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Solicitudes y Felicitaciones
(PQRSD) presentadas por la ciudadania, constituyéndose en el canal oficial de interaccion
entre la Administracion Distrital y los ciudadanos.

Este sistema contribuye al fortalecimiento de la relacion Estado—ciudadania, al promover la
participacion ciudadana, la transparencia en la gestion publica y la mejora continua en la
prestacion de los servicios a cargo de las entidades distritales.

2. OBJETIVO

Evaluar y presentar a la Gerencia General, a las dependencias responsables y a la ciudadania
el comportamiento y la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias,
Solicitudes y Felicitaciones (PQRSD) recibidas y tramitadas por la Empresa a través de los
canales de atencion habilitados, con el propésito de identificar tendencias, oportunidades de
mejora y riesgos en la atencion al ciudadano, que sirvan como insumo para la toma de
decisiones, el fortalecimiento de los procesos institucionales, la formulacion de acciones de
mejora y el cumplimiento de los principios de transparencia, eficiencia y acceso a la informacién
publica.

3. ALCANCE

El presente seguimiento comprende el andlisis de la gestion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Solicitudes y Felicitaciones (PQRSD) radicadas vy
atendidas por la Empresa durante el primer semestre de la vigencia 2026, de conformidad con
la informacion registrada en el sistema “Bogota Te Escucha”, abarcando la oportunidad en la
respuesta, el estado de los tramites y el cumplimiento de la normatividad aplicable.

4. MARCO NORMATIVO

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

- Constitucion Paolitica, Articulos 2, 6, 23y 209.

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

- Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestion publica”.
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5.

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

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

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

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

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

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

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”.

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

Directiva Distrital 015 de 2015 —“Directrices relacionadas con la atencion de denuncias
y/o quejas por posibles actos de corrupcion”.

Directiva Conjunta 001 de 2021 -Secretaria General y Secretaria Juridica Distrital “Direc-
trices para la atencién y gestion de denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o exis-
tencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses y proteccion de iden-
tidad del denunciante”.

Decreto Unico Sectorial No. 640 de 2025, “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
del Sector Gestion Puablica™.

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

METODOLOGIA

Para el presente seguimiento se tomé como fuente la informacién correspondiente a los
informes de PQRS del periodo de enero a junio de 2026, expedidos por la Oficina de
Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales, (plataforma “Bogota Te Escucha”), la informacién
suministrada por la Subgerencia de Gestion Corporativa y la Oficina de Control Disciplinario
Interno, solicitada mediante correo electrénico enviado por la Oficina de Control Interno en
fecha 26 de junio de 2026 y la cual se dio respuesta por parte de la Oficina de Participacién
Ciudadana y Asuntos Sociales en fecha 8 de julio de 2026 y por parte de la Subgerencia de
Gestion Corporativa en fecha 16 de julio de 2026.

6.

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO
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A partir de la informacion reportada y analizada, se obtuvieron los siguientes resultados del
seguimiento realizado:

6.1. Peticiones por tipologia recibidas en el periodo
Las tipologias de las peticiones recibidas durante el periodo analizado corresponden a: Derecho
de peticién de interés general, Derecho de peticion de interés particular, Solicitud de acceso a la
informacion, Consulta, Queja, Solicitud de copia, Reclamo, Denuncia por actos de corrupcion y
Felicitaciones.
El comportamiento de las diferentes tipologias se visualiza en la siguiente tabla, asi:

Tabla 1: Tipologia PQRS - Plataforma Bogota Te Escucha - Primer semestre 2026

TIPOLOGIA PQRS - PLATAFORMA BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE 2026
TIPOLOGIA e | o | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL | %

BESECHO DE PETICION DE INTERES PARTICU- . M} 6 - " " 23 0%
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 12 21 33 11 9 4 90 29,4%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 3 16 11 4 8 11 53 17,3%
QUEJA 3 3 9 4 3 4 26 8,5%
CONSULTA 1 1 2 0,7%
SOLICITUD DE COPIA 3 1 1 5 1,6%
RECLAMO 1 1 1 3 1,0%
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 1 1 2 0,7%
FELICITACION 1 1 0,3%
SUGERENCIA 1 1 0,3%
TOTALES 30 52 73 a5 60 a6 306 100%

Fuente: Oficina Control Interno, Adaptado de los informes PQRS de la OPCAS, 2026 (periodo enero a junio)

De acuerdo con los resultados obtenidos durante el primer semestre de 2026, se registro un
total de 306 peticiones. Se evidencié que el tipo de requerimiento con mayor recurrencia
durante este periodo fue el Derecho de Peticion de Interés Particular, con 123 peticiones,
representadas en el 40.2%, seguida de la Solicitud de Acceso a la Informacion, con 90
peticiones, representadas en el 29.4%. Asi mismo se observa que el tipo de peticiones con
menor registro fueron la sugerencia y la felicitacién, las cuales cada una represent6 el 0.3%.

En cuanto al comportamiento mensual, marzo fue el mes con el mayor nimero de peticiones,

alcanzando un total de 73 registros. Por el contrario, enero presenté la menor cantidad de
peticiones, con 30 registros.

6.2. Canales de interaccion

Tabla 2 Canal de interaccion- Plataforma Bogota Te Escucha — Primer semestre 2026

CANAL DE INTERACCION - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE 2026

CANAL | ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO |JUNIO| TOTAL | %
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WEB 14 31 57 18 20 23 163 53,3%
E-MAIL 13 17 14 21 39 21 125 40,8%
TELEFONO 2 2 0,7%
PRESENCIAL 2 4 2 4 1 1 14 4,6%
ESCRITO / BUZON / REDES SOCIALES 1 1 2 0,7%
TOTALES 30 52 73 45 60 46 306 100%

Fuente: Oficina Control Interno, Adaptado de los informes PQRS de la OPCAS, 2026 (periodo enero a junio)

Durante el primer semestre de 2026, se evidencia que el canal WEB fue el principal medio de
recepcion de PQRS, con 163 peticiones, correspondiente al 53%, seguido del E-mail, con 125
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peticiones, correspondiente al 40.8%. Asi mismo se observa que los canales menos utilizados
fueron el teléfono y el escrito/buzén/redes sociales, correspondiente a 2 peticiones por cada
uno, reflejando menos del 1% en cada uno de estos canales de interaccion utilizados.

6.3. Trasladados por falta de competencia

Tabla 3: Requerimientos Trasladados por no Competencia - Plataforma Bogota Te Escucha

REQUERIMIENTOS TRASLADADOS POR NO COMPETENCIA - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE 2026
ENTIDAD ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL MSY ;\JIIIJO- TOTAL %

Caja de la Vivienda Popular CVP 1 1 2 4 1,9%
Departamento Administrativo del Espacio Ptblico - DADEP 1 1 1 3 1,5%
Empresa Metro de Bogotd S.A. 6 1 2 1 10 4,9%
Instituto de Desarrollo Urbano -IDU 1 5 2 1 4 5 18 8,7%
Secretaria Distrital de Ambiente 1 1 0,5%
Secretaria Distrital de Cultura Recreacion y Deporte IDRD 1 1 2 1,0%
Secretaria Distrital de Gobierno 4 8 14 6 7 12 51 24,8%
Secretarfa Distrital de Planeacién 9 7 3 3 4 4 30 14,6%
Secretaria Distrital del Habitat 1 2 1 4 3 11 5,3%
Secretaria de Hacienda 1 1 1 3 1,5%
Secretaria Distrital de Movilidad 9 1 1 1 5,3%
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotd EAAB-ESP ! 1 2 1.0%
Secretaria Distrital de Salud 1 1 2 1,0%
Empresa de Transporte del Tercer Milenio Transmilenio S.A. 8 1 1 10 4,9%
Entidad Nacional 2 1 3 11 5 22 10,7%
Instituto Distrital de Patrimonio Cultural - IDCP 1 1 2 1,0%
Secretaria Distrital de Desarrollo Econémico 1 1 0,5%
Secretaria General 1 1 0,5%
Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y Manteni- 2 1 1 2 6 2,9%
miento Vial - UAERMV

Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos -UAESP ! ! ! ! 4 1.9%
Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital UAECD 1 1 2 1.0%
Instituto Distrital de Gestion del Riesgo y Cambio Climatico - 2 2 1,0%
IDIGER

Personeria de Bogota 1 1 0,5%
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REQUERIMIENTOS TRASLADADOS POR NO COMPETENCIA - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE 2026
ENTIDAD ENERO ( FEBRERO | MARZO | ABRIL MSY ;\]I::Z-) TOTAL %

Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficinal Bomberos Bo- 1 1 0,5%
gotd — UAECOB

Enel Colombia S.A. ESP 1 1 2 1,0%
MSP 1 1 2 1,0%
Vanty S.A. E.S.P. 1 1 0,5%
Policia Metropolitana 1 1 0,5%
TOTALES 25 50 31 26 35 39 206 100,0%

Fuente: Oficina Control Interno, Adaptado de los informes PQRS de la OPCAS, 2026 (periodo enero a junio)

Durante el primer semestre de 2026 se registraron 206 requerimientos correspondientes a
trasladados por no competencia, los cuales fueron remitidos a diferentes entidades del orden
distrital y nacional. Del total de traslados efectuados, se evidencia una concentracion
significativa en la Secretaria Distrital de Gobierno, con 51 requerimientos (24.8%), seguida por
la Secretaria Distrital de Planeacion con 30 traslados (14.6%).

La Oficina de Control Interno, con el fin de aclarar algunas dudas sobre los datos publicados
sobre las PQRS del primer semestre de 2026, realizé una solicitud de informacion en fecha 20
de agosto de 2026 a la Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales, la cual fue
respondida a través de correo electronico de fecha 7 de septiembre de 2026. Teniendo en
cuenta la informacion de la Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales, se aclara
gue los traslados por no competencia, no son parte de las 306 peticiones que ingresaron en el
primer semestre de 2026, para lo cual la mencionada Oficina informé lo siguiente:

“El flujo del término y la responsabilidad en el sistema SDQS-Bogota Te Escucha, funciona de la siguiente manera:
En la plataforma Bogota te Escucha (Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas - SDQS), cuando
se realiza un traslado por competencia, la peticion cuenta y suma en las estadisticas de la entidad receptora (a la
que se le traslada).

Asi funciona el flujo del término y la responsabilidad en el sistema SDQS-Bogota Te Escucha:

Para la Entidad de Origen (Quien traslada)

Deja de contar como pendiente: Al tramitar el evento de "Traslado por Incompetencia” en la plataforma, la peticion
se cierra en su buzoén.

Plazo legal: La entidad de origen tiene un plazo maximo de 5 dias habiles desde la recepcién para enviar el trasla-
do al verdadero competente (segun el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015).

En su reporte: Sumara bajo la categoria de "Peticiones Trasladadas" o "Salidas".

6.4. Subtema Veedurias Ciudadanas

Durante el primer semestre de 2026, se reportd 1 solicitud relacionada con veedurias
ciudadanas, asi:

e Marzo:
Peticion No: 2139232026: “Solicitud Urgente de cese inmediato a la vulneracion de
derechos colectivos Barrio las Aguas y Plan Parcial Triangulo de Fenicia, promovido por
la Universidad de los Andes.

La Peticion ingresé en fecha 24 de marzo de 2026 y se dio respuesta bajo el radicado
No. S2026001510 de fecha 31 de marzo de 2026, asunto: “Respuesta Derecho de
Peticién radicado en la Empresa bajo la PQRSD 2139232026 del 24 de marzo de 2026.
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6.5. Peticiones cerradas en el periodo

Tabla 4 - Peticiones Cerradas - Plataforma Bogota Te Escucha - Primer semestre 2026

PETICIONES CERRADAS - BOGOTA TE ESCL

CHA - PRIMER SEMESTRE 2026

ENTIDAD

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRI
L

MAYO

Ju-
NIO

TOTAL

%

DIRECCION TECNICA DE GESTION PREDIAL

1

13

9,1%

DIRECCION TECNICA DE PLANEAMIENTO Y GESTION URBANA

8

21

14,7%

SUBGERENCIA DE EJECUCION DE PROYECTOS

3
4
2

4,9%

DIRECCION DE CONTRATACION

10

7,0%

SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO Y ESTRUCTURACION

P lW |k N ®

AINIDN|IDN]|E

4,9%

SUBGERENCIA DE GESTION CORPORATIVA

2,8%

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE TIC

Rl |R |~

6,3%

OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA

15,4%

GERENCIA GENERAL

5,6%

DIRECCION FINANCIERA

0,7%

OFICINA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y ASUNTOS SOCIALES

7,7%

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO

0,7%

OFICINA JURIDICA

4,9%

DIRECCION TECNICA DE ESTRUCTURACION DE PROYECTOS

RN R |-

0,7%

OFICINA ASESORA DE RELACIONAMIENTO Y COMUNICACIONES

1

4

3,5%

DIRECCION TECNICA COMERCIAL

2

3

2

1

4

16

11,2%

TOTALES

18

21

54

17

17

16

143

100%

Fuente: Oficina Control Interno, Adaptado de los informes PQRS de la OPCAS, 2026 (periodo enero a junio)

Durante el primer semestre de 2026 se registro el cierre de 143 peticiones a través de la
plataforma Bogotd Te Escucha, evidenciando la gestion realizada por las diferentes
dependencias de la entidad. La Oficina de Participaciéon Ciudadana y Asuntos Sociales realiz6
el cierre de 22 peticiones correspondiente al 15.4%, la Direccién Técnica de Planeamiento y
Gestion Urbana realizo el cierre de 21 peticiones, correspondiente al 14.7% y la Direccion
Técnica Comercial cerrd 16 peticiones correspondiente al 11.2% de las peticiones cerradas.

Se observo que, durante el periodo verificado, en el mes de marzo se reporté el mayor nimero
de peticiones cerradas, con 54 peticiones, mientras que en el mes de junio se presento el
menor volumen de cerradas 16 peticiones, reflejando variaciones en la capacidad de respuesta
durante el periodo analizado.

Como se observa entre las peticiones que ingresaron en el periodo de estudio, las cuales
fueron 306 y las peticiones cerradas las que fueron 143, hay una diferencia de 163 peticiones.
Se realizé consulta a la Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales, la cual
mediante correo electronico de fecha 7 de septiembre de 2026, manifesto lo siguiente:

“Mensualmente se gestionan las solicitudes asignadas a través de la plataforma Bogota te Escucha. Al cierre de
cada periodo, persiste un saldo de peticiones pendientes que, aunque se encuentran dentro de los términos
legales de respuesta, no concluyen su tramite debido a los siguientes factores:

Ingreso cerca o al cierre del mes: Peticiones radicadas durante los ultimos dias del periodo mensual.

Plazos extendidos: Solicitudes complejas o consultas cuyo término legal de respuesta es de hasta 30 dias habiles.
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Requerimientos de completitud: Casos en los que se identifica la falta de requisitos 0 documentos indispensables
por parte del ciudadano. Aunque se prioriza subsanar estas faltas en el acto de recibo, la solicitud de aclaracién o
ampliacion de informacién posterior genera la suspension de términos y procesos adicionales para el peticionario,
trasladando su resolucién al mes siguiente.

Durante el semestre se recibieron un total de 306 PQRS. El comportamiento de las 143 solicitudes atendidas y
cerradas mes a mes se detalla a continuacion:

Enero: 18, Febrero: 21, Marzo: 54, Abril: 17, Mayo: 17 y Junio: 16

Conclusion: Al restar las 143 respuestas efectivas del total consolidado (306), queda un saldo pendiente de 163
peticiones, acumulado desde enero a junio 30. Cabe resaltar que este volumen no constituye un vencimiento de
términos, sino un rezago de tramites activos mes a mes, en proceso normal de gestién para su posterior cierre,
dentro de los términos de Ley. Con lo anterior, se aclara que las 163 peticiones no quedaron pendientes para
responder en términos legales, sino que sus tiempos de respuesta se extienden del momento de ingreso a la entidad
a la respuesta definitiva que se da en el mes siguiente”.

6.6. Tiempo promedio de respuesta por tipologia y por dependencia

Tabla 5 Tiempo promedio de respuestas por dependencia y tipologia - Plataforma Bogota Te
Escucha - Primer semestre 2026

TIPOLOGIA DEPENDENCIA ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | mMAYo | Junio PRo'Y'rE[é'gligMEs'
CONSULTA
(Dentro de los 30 dias siguien- 10
tes a su recepcion) DIRECCION TECNICA COMERCIAL
TOTAL L ~
DIRECCION TECNICA COMERCIAL 7 3
DIRECCION TECNICA DE GESTION PREDIAL 1
DIRECCION TECNICA DE PLANEAMIENTO Y 10 10 7
GESTION URBANA
SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO Y ES- 5 12
TRUCTURACION
SUBGERENCIA DE EJECUCION DE PROYEC- 1 B
DERECHO DE PETICION DE | TOS
INTERES GENERAL s s
(Dentro de los quince (15) dias | GERENCIA GENERAL
siguientes a su recepcion) OFICINA ASESORA DE RELACIONAMIENTO Y 7
COMUNICACIONES
OFICINA JURIDICA 1 4 u
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE TIC 10
OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA 62
OFICINA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y 2 5 s s
ASUNTOS SOCIALES
TETAL 8,5 7 15 7.8 10,5 6 9,9
DERECHO DE PETICION DE 1 s 15 14 9
INTERES PARTICULAR DIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE TIC
(Dentro de los quince (15) dias 1 2 s 15 13 9
siguientes a su recepcion) DIRECCION DE CONTRATACION
SUBGERENCIA DE GESTION CORPORATIVA 5
DIRECCION FINANCIERA 8
DIRECCION TECNICA COMERCIAL 8 7 6 5 °
DIRECCION TECNICA DE GESTION PREDIAL 14 12 ’ ’ 13 °
DIRECCION TECNICA DE PLANEAMIENTO Y
GESTION URBANA 5 4 14 10 1 10
OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA 10
OFICINA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y 4 B 3
ASUNTOS SOCIALES
OFICINA JURIDICA 3 12
DIRECCION TECNICA DE ESTRUCTURACION 5
DE PROYECTOS
SUBGERENCIA DE EJECUCION DE PROYEC- 11 5
TOS
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TIPOLOGIA DEPENDENCIA ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | mMAYo | Junio PRo'Y'rE[é'gligMEs'
GERENCIA GENERAL 5 2 1 1
OFICINA ASESORA DE RELACIONAMIENTO Y 4
COMUNICACIONES
SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO Y ES- 14 5 s
TRUCTURACION
TETAL 7,2 6,4 7,2 8 9,2 87 8,0
FELICITACION
(Dentro de los quince (15) dias 12
siguientes a su recepcion) SECRETARIA GENERAL
TOTAL = 12
QUEJA 7
(Dentro de los quince (15) dias DIRECCION FINANCIERA
siguientes a surecepeién) | e iGN TECNICA DE GESTION PREDIAL 15
TOTAL v - i
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE TIC 224
DIRECCION DE CONTRATACION 8 ’
DIRECCION TECNICA COMERCIAL 7 8 131 8 2
DIRECCION TECNICA DE GESTION PREDIAL 12 7 ° °
DIRECCION TECNICA DE PLANEAMIENTO Y 2 4 6
SOLICITUD DE GESTION URBANA
ACCESO A LA . 2
INFORMACION DIRECCION FINANCIERA
(Dentro de los diez (10) dias si- 6 5 9
guientes a la recepcién) GERENCIA GENERAL
OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA 107
OFICINA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y 3 B B 5 s
ASUNTOS SOCIALES
SUBGERENCIA DE EJECUCION DE PROYEC-
6 8 9
T0S
SUBGERENCIA DE GESTION CORPORATIVA 3
SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO Y ES- 8 B
TRUCTURACION
TETAL 6,0 7 62,25 75 6 43 20,8
SOLICITUD DE DIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE TIC 8
COPIA ] s s
(Dentro de los diez (10) dias si- | DIRECCION TECNICA DE GESTION PREDIAL
guientes a la recepcion) DIRECCION TECNICA DE PLANEAMIENTO Y 5
GESTION URBANA
TETAL 6,5 8,5 75
DENUNCIAS POR ACTOS DE | OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO IN- 5
CORRUPCION TERNO
TOTAL = 2

Fuente: Oficina Control Interno, Adaptado de los informes PQRS de la OPCAS, 2026 (periodo enero a junio)

Tabla 6 Tiempo promedio de respuestas por tipologia - Plataforma Bogota Te Escucha - Primer

semestre 2026
PROMEDIO DIAS DE GESTION PRI- TERMINOS PARA DAR RESPUESTA (segun articulo
TIPOLOGIA MER SEMESTRE DE 2026 14 de la ley 1755 de 2015 - Ley 2207 de 2022 )
CONSULTA 10,0 Dentro de los 30 dias siguientes a su recepcion
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENE- 9,9
RAL
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTI- 8,0
CULAR
FELICITACION 12,0 Dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion
UMA EMPHESA DE *
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QUEJA 11,0
E’ DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION 5,0
3
J E SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 20,8
§§ Z!: Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion
§§ i SOLICITUD DE COPIA 7,5
3% % Fuente: Oficina Control Interno, Adaptado de los informes PQRS de la OPCAS, 2026 (periodo enero a junio)
is §
*< ¢ : . ] e
§ § En la tabla 5 — Tiempo de respuestas por dependencia y tipologia, se observé lo siguiente:
5

En el mes de enero de 2026, la Direccion Técnica de Gestion Predial present6 12 dias, para la
tipologia Solicitud de Acceso a la Informacién Publica. La Oficina de Participacion Ciudadana y
Asuntos Sociales, a través de la respuesta enviada por correo electronico el dia 7 de
septiembre de 2026, informa lo siguiente:

“R/Email-2025EE60890 traslado por competencia unidad administrativa especial de catastro distrital solicitud informacion
relacionada con los predios ubicados en el sector conocido como triangulo de fenicia (PQRS-7250902025); a la empresa ingresa el
5 de enero de 2026, pero catastro la recibe el 30 de diciembre de 2025, se responde el 16 de enero por parte de Planeacién
Distrital, acumulando 12 dias para la respuesta, dado que era una respuesta donde intervenian varias entidades:

Respetado Sefior: Damos respuesta radicado en RenoBo bajo el No. E2025012015 del 30 de diciembre de 2025. Derecho de
peticion SDQS 7250112025 - 7250902025 - E2025011995. Anexo Base de datos en formato Excel predios delimitados segun
IDECA. Se remite mediante correo electrénico al peticionario al correo jefrodriguezr@udistrital.edu.co.

RenoBo, respondi6 en términos, pero como consolido Planeacion Distrital, se extendié a 12 dias la respuesta”.

Asisatcdas pueats el [72 5t

Cusrpn del Maroaje +

B 52, 18 e wrmwra e FE58

En el mes de marzo de 2026, observo lo siguiente:
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La Oficina de Atencién a la Ciudadania, para la tipologia Derecho de Peticion de Interés
general, present6 62 dias.

La Direccion Técnica Administrativa y de Tics, presenté 224 dias para la tipologia Solicitud de
Acceso a la Informacion.

La Oficina de Atencion a la Ciudadania, presentd 107 dias, para la tipologia Solicitud de Acceso
a la informacion.

Respecto de lo anterior, la Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales, en la
respuesta que dio a la Oficina de Control Interno en fecha 7 de septiembre de 2026, informé lo
siguiente:

“El tiempo promedio de gestion de respuestas registré un incremento atipico, pasando de 7 dias en febrero a 50 dias en marzo de
2026. Esta variacion se debié exclusivamente a una falla técnica ocurrida el pasado 13 de marzo en el web service, la cual replicd
de manera errénea en el sistema "Bogota Te Escucha" 25 peticiones del afio 2025 que ya habian sido atendidas oportunamente.
Gestion del incidente técnico

Ante este suceso, la Direccion Administrativa escal6 el caso bajo el radicado No. 26602931 ante el proveedor ETB y el equipo de
Analitica. Tras confirmar que el error técnico reabrié requerimientos ya finalizados, se convocé a una mesa de trabajo conjunta con
la Direccion de TICS. Con el fin de evitar que una intervencién directa generara nuevas réplicas, se acordé estandarizar una nota
aclaratoria en el sistema. El cierre definitivo de estas peticiones se ejecutdé de forma coordinada a través de los usuarios
administradores de la Oficina de Atencion al Ciudadano y de la Direccion Administrativa (areas afectadas por la réplica), adjuntando
en cada caso la respuesta original emitida en 2025.

Causa raiz e impacto

De acuerdo con el reporte oficial del proveedor del servicio (Empresa Analitica):

"Este incidente se origind durante la ejecucion de un script disefiado para sincronizar un radicado especifico desde el sistema de
PQRSD hacia la plataforma Bogota Te Escucha. La sincronizacion fallé por un problema en la integracion del campo ‘correo medio
respuesta del peticionario’, lo que provocé la duplicacién y reapertura automética de peticiones cerradas, generando alertas
indebidas a ciudadanos y funcionarios de la Empresa de Renovacién y Desarrollo Urbano de Bogotd. Como accién correctiva, se
procediod a la inhabilitacion definitiva de dicho script".

Al excluir las 25 peticiones duplicadas por la falla del web service, el comportamiento real del indicador demuestra una mejora en la
eficiencia institucional: el tiempo promedio de gestién disminuyé de 7 dias en febrero a 6 dias en marzo de 2026.

Listado de PQRS duplicadas y gestionadas:
1894442026-1894472026-1894482026-1894492026-1894602026-1894612026-1894622026-1894632026 -1895722026-
1895732026-1895742026-1895752026-1895852026-1895862026-1895872026-895882026- 1896232026-1896242026-1896252026-
1896262026-1894432026-1894582026-1896202026-1895712026- 1895842026".

Imagen: Pantallazo peticion 1894472026 — modelo peticiones duplicadas:
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DETALLE DEL EVENTO 1894472026
DATOS BASICOS DE LA PETICION
LPATOS BASICOS PEL PETISIONARIC

FORMULARIO EVENTO

Fecha de Inicio de Términos
B ! F I
Ctiwlchaed Ewento 8 Ly g ey vl echa de Ingreso

Ragstre Hars Atenehan Registre 2ORG-OEH-005 FO2G-0F-13 12200 &, M
Funciornano gue Atiencs Fecha de Asignacidn Fecha de Finalizacidn Fecha de Vencimisnio

BLANCA MERCEDES

2028-0 2.3 2026-0318 0345 11 2O25-08-08 1.5
CRUZ MAMRIGEUE 2O28-03-13 023 o 2OIE-03-18 O3.45 . 20 30-08 .59 s o

T L it =] 7 Usuario gue gestiond e e e
i i + UnCiG s z 1

PO usuBric Que gestion Tlatalalgt e @ FRUZ MANRIGILE
Estado - Motive Anterior Estado - Mativo Actual dctividad Actuasl Ewvento Actual
REgistio - CON RECIAsMcacion  Soluckonado - Por respisesta delinitiva Respuasta Reglstro
Comentario

Dabido & un error en a ntegracian del web service. se ha replicado una pelickn que yva habia sido ingresada en e sistema Bogots Te
Croucha. Dicha salicitud fus registrada originalments el 4 de ssptiembre doe 2025 bajo ol ndmaro AS0Z07200T ¢ recibls respuasta ol 12 de
seplismbre de 20258 adjiuntamos 1a respuesta enviada en la lecha mencionada

Tesma Subtema Categoria Unificar Respuesta

R A« PRI BAMOCO DE TIERRAS, BANCO DE PROGRAMAS v e e i
e S 2 PROYECTOS, COMERCIALIZACION DE PROYECTOS ;

FIOCOS0 O0 LAl (RO OO ITEMITE MNeoacitn de la Salicitud
de Informacicn

PROCESO MISIOMNAL GESTION DE SUELS [T

Canal de Salida

Por lo anterior se acepta lo argumentado por la Oficina de Participacion Asuntos Sociales,
relacionado con la informacién de las 25 peticiones duplicadas.

Asi mismo se concluye que las peticiones cerradas en el periodo y de acuerdo con los datos
publicados en los informes de PQRS correspondiente al primer semestre de 2026, en cuanto a

las peticiones respondidas, se generaron cumpliendo con los términos establecidos en la Ley
1755 de 2015.

6.7. Participacion por localidad

Tabla 7 Requerimientos por Localidad - Plataforma Bogota Te Escucha - Primer semestre 2026

REQUERIMIENTOS POR LOCALIDAD - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE DE 2026
LOCALIDAD ENERO FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL %
01-Usaquen 1 1 2 0,7%
02-Chapinero 1 1 2 0,7%
03-Santa Fe 1 1 0,3%
04 - San Cristobal 1 1 0,3%
05 — Usme 2 1 1 4 1,3%
06- Tunjuelito 1 1 0,3%
07-Bosa 1 1 0,3%
08-Kennedy 1 1 0,3%
09 - Fontibon 1 1 2 0,7%
10 — Engativa 1 1 2 0,7%
11 — Suba 3 1 1 5 1,6%
LUEA EMPREEZA DE *
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REQUERIMIENTOS POR LOCALIDAD - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE DE 2026
LOCALIDAD ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL %
12 - Barrios Unidos 1 1 2 0,7%
13-Teusaquillo 0 0,0%
14- Los Mértires 3 3 1,0%
15-Antonio Narifio 0 0,0%
16-Puente Aranda 1 1 0,3%
17- La Candelaria 2 3 5 1,6%
18-Rafael Uribe Uribe 1 1 0,3%
19 - Ciudad Bolivar 3 2 1 1 7 2,3%
En blanco 18 47 64 42 52 42 265 86,6%
TOTALES 30 52 73 45 60 46 306 100%

Fuente: Oficina Control Interno, Adaptado de los informes PQRS de la OPCAS, 2026 (periodo enero a junio)

Durante el primer semestre de 2026 se registraron 306 requerimientos en la plataforma Bogota
Te Escucha. Del total, 265 requerimientos (86,6%) no presentan informacion de localidad
asociada, lo que limita el andlisis territorial detallado y la identificacién precisa de focos de
atencion ciudadana por zonas geograficas.

El 13.4% restante de los requerimientos se distribuy6 entre diferentes localidades del Distrito
Capital. Entre las localidades con mayor niumero de registros se encuentran Ciudad Bolivar con
2.3%, equivalente a 7 peticiones, la Candelaria y Suba con el 1.6%, equivalente a 5 peticiones
cada una.

Desde el andlisis mensual, se observa que el mayor volumen de peticiones se presentd en
marzo (73), seguido de mayo (60) y febrero (52), mientras que enero registré el menor nimero
(30), comportamiento que se mantiene consistente con el andlisis general de PQRS del
semestre.

6.8. Participacion por estrato

Tabla 8 Requerimientos por estrato - Plataforma Bogota Te Escucha - Primer semestre 2026

PARTICIPACION POR ESTRATO - BOGOTA TE ESCUCHA - PRIMER SEMESTRE 2026
ESTRATO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL %
1 2 3 2 1 4 1 13 4,2%
) 4 3 8 3 6 4 28 9,2%
3 3 2 6 5 6 1 23 7,5%
4 3 6 4 1 2 16 5,2%
5 1 1 1 3 1,0%
6 1 1 2 0,7%
En blanco 16 38 52 35 43 37 221 72,2%
TOTALES 30 52 73 45 60 46 306 100%

Fuente: Oficina Control Interno, Adaptado de los informes PQRS de la OPCAS, 2026 (periodo enero a junio)

Durante el primer semestre de 2026 se registraron 306 peticiones en la plataforma Bogota Te

FT-132-V5
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Escucha. Del total, 221 peticiones (72,2%) no presentan informacién de estrato asociado, lo que
limita el andlisis de estratificacion detallado.

El 27,8% restante de los requerimientos se distribuyo entre los diferentes estratos. Entre los
estratos con mayor nimero de registros se encuentran el estrato 2, con el 9.2%, equivalente a
28 peticiones y el estrato 3 con el 7.5%, equivalente a 23 peticiones.

6.9 Denuncias por posibles actos de corrupcion

Mediante correo de fecha 10 de agosto de 2026, la Oficina de Control Disciplinario Interno,
aporta como evidencia el correo de fecha 26 de junio de 2026 enviado a la Subgerencia de
Gestion Corporativa, allegando el Informe de denuncias por presuntos actos de corrupcion o
asuntos de transparencia presentadas en el primer semestre del afio 2026. Del informe
presentado la Oficina de Control Interno, extrae la siguiente informacion:

Tabla 9: Resumen respuesta — Peticiones denuncias actos de corrupcion.

No. Radicado Respuesta Generada

1 E2026001807 del 20 de febrero de 2026 S20260

01132 del 10 de marzo de 2026.

2 1696622026 del 6 de marzo de 2026 - (Bogota | Se realiz6 traslado a la Secretaria Distrital de Gobierno,
te escucha). por competencia en fecha 6 de marzo de 2026.

3 2392992026 del 3 de abril de 2026 - (Bogota | S2026001890 del 17 de abril de 2026

te escucha).
4 2795102026 del 20 de abril de 2026 - (Bogota | S2026002051 del 27 de abril de 2026
te escucha).
5 E2026006782 del 24 de junio de 2026 - | Radicado No. S2026004079 del 10 de julio de 2026
(Bogota te escucha
Fuente: Elaboracion propia Oficina de Control Interno — Adaptado del Informe de denuncias por presuntos actos de corrupcion o

asuntos de Transparencia presentadas en el primer semestre del Afio 2026 en la Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de
Bogota por la Oficina de Control Disciplinario Interno.

6.10. Informe del Defensor del Ciudadano:

De acuerdo con el seguimiento realizado por la Secretaria General a la figura del Defensor del
Ciudadano, se cumplié en un 100% las funciones y lineamientos establecidos, de acuerdo con
el Decreto 847 de 2019, el cual fue derogado por el Decreto Unico Sectorial 640 de 2025. El
informe del Defensor del Ciudadano se encuentra publicado en la pagina web de Renobo, en el
link: Atencion y Servicio a la Ciudadania, en el siguiente enlace:

https://renobo.com.co/index.php/es/defensor-del-ciudadano

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

e Enla pagina web de la entidad, en el enlace de Transparencia y Acceso a la Informacioén
Publica — Planeacion, Presupuesto e informes — 4.10 Informes mensuales sobre acceso
a la informacion, peticiones, quejas y reclamos, se encuentran publicados los informes
de PQRS de los meses de enero a junio de 2026, cumpliendo con lo establecido en el
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Decreto Ley 1712 de 2014.
e Gestién de Traslados por Competencia: Durante el primer semestre de 2026, hubo 191

traslados por falta de competencia, lo cual evidencia un vacio de informacion en el
ciudadano sobre el portafolio institucional. Es importante seguir fortaleciendo las
estrategias de comunicacion externa para reducir la recepcién de requerimientos que no
son competencia de la entidad.

e Tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia: De acuerdo con los
informes publicados en la pagina web de la entidad, relacionado con las PQRS, se
observa que los tiempos promedios de respuesta a las solicitudes se encuentran dentro
de los margenes de tiempo establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015,

Empresa de Renovacién y Desarrollo Urbanc de Bogota |
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teniendo en cuenta la informacion argumentada por la Oficina de Participacion
Ciudadana y Asuntos Sociales, con relacion a la duplicaciéon de 25 peticiones como se
observa en el presente informe.

e Peticiones por localidad y estrato: Teniendo en cuenta la informacion presentada en los
informes de PQRS, para el primer semestre de 2026, se observa que para los
requerimientos por localidad el 86.6% correspondiente a 265 peticiones y por estrato el
72.2% correspondiente a 221 requerimientos, se diligencian en blanco, lo que no permite
establecer realmente cuales son las localidades y estratos mas predominantes en las
solicitudes.

Recomendaciones

e Canales de atencion: Teniendo en cuenta que el 94.1% de las PQRS recibidas durante
el primer semestre de 2026 ingresaron a través de canales virtuales (WEB y E-mail), se
recomienda a la entidad continuar fortaleciendo estos canales de atencion, garantizando
su estabilidad, accesibilidad y correcta parametrizacion, con el fin de asegurar la
oportunidad y trazabilidad en la gestion de las solicitudes ciudadanas.

e Traslados por no competencia: Se recomienda fortalecer las acciones de orientacion al
ciudadano, mediante la divulgacién clara y actualizada de las competencias de la
entidad y de las demas entidades distritales, con el fin de reducir la radicacion de
requerimientos que no corresponden a su ambito de actuacion.

e Peticiones por localidades y estratos: Se recomienda fortalecer las acciones de
orientacion al ciudadano tendientes al diligenciamiento completo de la informacion
requerida en los formularios o en las comunicaciones de PQRS, respecto de la localidad
y el estrato, con el fin de permitir a la entidad obtener informacion segmentada de los
ciudadanos.
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