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Informe estadistico del comportamiento de las PQRSD

Enero de 2023

La Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura (GCC) tiene dentro de sus funciones
formular, dirigir y verificar la implementacién 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 continuacidn, se presenta la gestion y resultados del tramite de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacidn, solicitudes de copia, felicitaciones y
denuncias por presuntos hechos de corrupcién formuladas por la ciudadania a la Empresa Metro
de Bogota (EMB) durante el mes de enero de 2023.

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 acdpite se discrimina el total de peticiones registradas por la Entidad, de acuerdo con los
canales de atencidn dispuestos para la atencion a la ciudadania.

Durante el periodo reportado se tramitaron un total de 149 requerimientos, los cuales fueron
gestionados a través del Sistema Distrital para la Gestidn 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 interaccion para el mes de enero se registraron 149 peticiones, que
comparadas las 146 recibidas en el mes anterior presentaron un incremento del 2 %.

Grafica No.1 Canales de interaccion

Canales de interaccion
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Fuente: Sistema Distrital Bogotd te escucha.

En el canal e-mail, con un total de 106 peticiones, se evidencidé un aumento del 5 % con respecto
al mes de diciembre, en el cual se tramitaron 101 solicitudes.

Para este mes en el canal web, con un total de 22 peticiones, el aumento fue del 47 % con
respecto al mes pasado, en el que se registraron 15 solicitudes.

En cuanto al canal escrito, con un total de 15 peticiones, se presentd una disminucién del 6 %, ya
gue para el mes anterior llegaron 16 solicitudes.

El canal presencial, con un total de cuatro (4) peticiones, mostrd una disminucién del 43 % con
respecto al mes de diciembre, en el cual se tramitaron siete (7) solicitudes.

Para el canal de redes sociales, en enero se recibié una solicitud, igual que en diciembre de 2022.

En el canal telefénico para el mes de diciembre no se presentaron registros, y para el mes

analizado se presentd una (1) atencion telefénica.
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En el buzdn fisico no se recibieron solicitudes durante este mes. En diciembre solo se registré un
(1) requerimiento.

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 101 solicitudes. Con respecto al mes pasado se presentd un aumento del 11 %, en el que se
registraron 101 casos.

En segundo lugar, se encuentra la solicitud de acceso a la informacion, que en enero registré un
total de 28 casos que comparados con diciembre presentaron una disminucién del 11 %, debido
a que en ese mes se recibieron 31 solicitudes.

En tercer lugar, se encuentra la solicitud de derecho de peticién de interés general, que en enero
registro un total de cinco (5) casos, que comparados con diciembre presentaron una disminucién
del 20 %, debido a que en ese mes se recibieron seis (6) solicitudes.

Se presentaron tres (3) reclamos durante el periodo analizado con una disminucién con respecto
al mes anterior, donde el total fueron dos (2).

En enero se presentaron dos (2) sugerencias, dos (2) solicitudes de copia y dos (2) consultas
durante el periodo analizado. Durante el mes anterior no se registré ninguna.

En diciembre de 2022 se presentd un (1) reclamo, con relacidn a las felicitaciones, sugerencias,
quejas, denuncias por actos de corrupcién. En el mes evaluado no se presentd ninguna.

Tabla No.1 Requerimientos por tipo

Tipo de requerimiento Cantidad Porcentaje

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 113 75,8 %
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 28 18,8 %
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 5 3,4%
SOLICITUD DE COPIA 2 1,3%
RECLAMO 1 0,7%
Total, general 149 100,0%

Fuente: Sistema Distrital Bogotd te escucha.

Es pertinente aclarar que los tipos de peticidn 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
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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 gestiéon
realizada con estas peticiones se reflejara en el item traslados o respuestas.

4. TOTAL, TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

Para el periodo reportado se presentaron 19 traslados a otras entidades discriminados asi:

a) Secretaria de Movilidad, cuatro (4) requerimientos.
b) Acueducto, dos (2) requerimientos.

Es importante mencionar que no coincidiran las cifras con el momento de registro, puesto que en

esta seccidn si se incluyen peticiones recibidas por traslado, asi como solicitudes de periodos
anteriores.

Grafica No.2 Traslado por competencia

Grafica No. 2 Traslado por competencia

ACUEDUCTO - EAAB-ESP _ 33,33%
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Fuente: Sistema Distrital Bogotd te escucha.

5. PETICIONES CERRADAS CON RESPUESTA DEFINITIVA EN EL PERIODO
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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 respuesta definitiva Periodo Perio.do Total
actual anterior general

SUBGERENCIA DE GESTION PREDIAL 20 30 50
CONSORCIO METRO LINEA 1 16 13 29
GERENCIA EJECUTIVA PLMB 8 12 20
GERENCIA DE INGENIERIA Y PLANEACION DE PROYECTOS FERREOS 6 4 10
GERENCIA ADMINISTRATIVA'Y DE ABASTECIMIENTO 5 2 7
COMUNICACIONES 3 0 3
GERENCIA JURIDICA 1 2 3
GERENCIA FINANCIERA 3 0 3
GERENCIA DE DESARROLLO URBANO INMOBILIARIO 0 5 5

E INGRESOS NO TARIFARIOS

Total general 62 65 127

Fuente: Sistema Distrital Bogota Te Escucha.

En el periodo actual se cerraron 62 requerimientos, y en el periodo anterior, es decir en diciembre,
65, para un total de 127 casos. La dependencia que gestiond el mayor nimero de requerimientos
fue la Subgerencia de Gestidn Predial con un total de 20 nuevos requerimientos cerrados con
respuesta definitiva, seguida del Consorcio Metro Linea 1y la Gerencia Ejecutiva, que mantienen
la misma secuencia de los meses anteriores.

6. SUBTEMAS REITERADOS Y / O BARRERAS DE ACCESO

En este tema se presentaron un total de 129 solicitudes. En el siguiente cuadro se evidencian los
subtemas mds recurrentes relacionados con las solicitudes de la ciudadania a la Entidad.

Tabla No. 3 Requerimientos por subtema

SUBTEMA Cantidad
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AFECTACION POR EJECUCION DE OBRA 56
ESTRUCTURACION TECNICA 34
CONTRATACION 19

ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
ASUNTOS JURIDICOS

TEMAS AMBIENTALES

ASUNTOS ADMINISTRATIVOS

CONCEPTOS TECNICOS

GESTION INMOBILIARIA

GESTION SOCIAL Y COMUNIDADES

Total, general 129
Fuente: Sistema Distrital Bogota te escucha.
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El subtema mds reiterado es afectacidn por ejecucién de obra, con un total 106 solicitudes, seguido
por estructuracion técnica con 44, y asuntos administrativos y contratacion con 33 solicitudes.

7. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS

Las Veedurias Ciudadanas tienen como objeto vigilar la gestidn publica segun lo establecido en la
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 atencion 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 enero no se resolvieron veedurias ciudadanas.

Tabla No. 4 Requerimientos por subtema
Estado peticidn final Solucionado - Por respuesta definitiva
Subtema (en blanco)
Etiquetas de fila
Total general

Fuente: Sistema Distrital Bogotd te escucha.

8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIAS (DIAS DE
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En esta seccion 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 informacion 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
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GERENCIA EJECUTIVA PLMB 0 15/ 0| O 10 8 0 10
Consorcio Metro Linea 1 14 13| 0 |12 13 5 7 9
GERENCIA JURIDICA 0 0|l0|0O 0 0 4
Comunicaciones 0 00| O 1 1 1 1
GERENCIA FINANCIERA 0 0Ol0]| O 6 8 0 7
GERENCIA ADMINISTRATIVA'Y DE ABASTECIMIENTO 0 o|0]|O 5 5 0 5
SUBGERENCIA DE GESTION PREDIAL 27 0Ol0]| O 13 9 0 13
GERENCIA DE DESARROLLO URBANO INMOBILIARIO E
INGRESOS NO TARIFARIOS 0 |0y0]0 9 0 0 9
G!ERENCIA DE INGENIERIA'YY PLANEACION DE PROYECTOS 0 0113 o 3 3 0 3
FERREOS
Total, general 21 14 (13 | 12 11 7 4 10
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Fuente: Sistema Distrital Bogotd te escucha.

Tenemos un promedio de 10 dias en la gestion de las peticiones, tal y como se evidencia en la
tabla No. 5, evidenciando un cumplimiento en las respuestas conforme a lo dispuesto en la Ley
1755 de 2015. Esto como consecuencia de las alertas tempranas enviadas de manera diaria y
semanal a las diferentes dependencias de la Entidad.

9. PARTICIPACION POR LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIENTOS
REGISTRADOS DURANTE EL PERIODO
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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)

139

08 - KENNEDY

14 - LOS MARTIRES

19 - CIUDAD BOLIVAR

02 — CHAPINERO

10 — ENGATIVA

16 - PUENTE ARANDA

11 - SUBA

RR|R|R|R,|N|w

Fuente: Sistema Distrital Bogota te escucha.

De los requerimientos reportados por la ciudadania, es decir 139 solicitudes, el 93,29 % no reporta

la localidad de los hechos.

10. PARTICIPACION POR ESTRATO

En esta seccidn se discrimina el total de peticiones registradas por la Entidad segun el estrato del
peticionario. Para este periodo se registraron 146 solicitudes.

El 84 % de los requerimientos no mencionan el estrato donde fueron reportados los hechos o

solicitudes correspondientes.

Tabla No. 6 estrato del requirente

Estrato Cantidad
1 1
5 2
4 3
2 7
3 11
No indicaron estrato 125
Total, general 149
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Fuente: Sistema Distrital Bogotd te escucha.

11. PARTICIPACION POR TIPO DE REQUIRENTE

En esta seccién se informa tipo del requirente de las peticiones registradas a través de Bogota te
escucha.

Grafica No. 3 tipo de requirente
Tipo de requiriente

143

6

IDENTIFICADO ANONIMO

Fuente: Aplicativo SDQS Bogota te escucha.

En la participacion por tipo de requirente para el mes trabajado se puede observar que 143
ciudadanos pertenecen a personas identificadas y seis (6) a anénimas.

(Espacio en blanco)

12. CALIDAD DEL REQUIRENTE
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En esta seccidn se discrimina el total de peticiones registradas por la entidad, segun la localidad del

requirente.

Grafica No. 4 calidad del requirente

Calidad del requiriente

Juridica I~ 3
(en blanco) I 6

La calidad del requirente contintia siendo la persona natural, con un mayor registro de 140
personas, que corresponde al 93.96 %; seguido por las personas juridicas tres (3), que
corresponden al 2.01 %; y en blanco seis (6), que corresponden al 4.03 %. En esta oportunidad no
reportaron establecimiento.

(espacio en blanco)

13. RECIBIDAS POR TRASLADO
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Durante el periodo reportado se recibieron por traslado de otras entidades tres (3) requerimientos,

los cuales

14.

A la fecha

se direccionaron a quien correspondia.

PENDIENTES

de descarga de la base (01 de febrero de 2023) se evidencia que la Entidad tenia 97

peticiones pendientes, que fueron asignadas a las dependencias segln su asunto para tramitar la

respuesta

definitiva en términos de Ley.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1.
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Para el mes de enero de 2023 se evidencid un aumento en las peticiones ciudadanas con
respecto al mes anterior, con 3 casos mas.

Se logrd identificar que una gran mayoria de ciudadanos no identifican el estrato
socioecondmico y la localidad donde residen. Se presume que esta situacidn se presenta por
desconocimiento de dicha informacidn, y/o por su movimiento constante de su ubicacion.

Teniendo en cuenta lo descrito anteriormente, se concluye que para el mes de enero las
peticiones ciudadanas contindan estando relacionadas con las diferentes tematicas sobre el
proceso de adquisicion predial, asi como inquietudes generales sobre la construccion de la
Primera Linea del Metro de Bogota (PLMB) con sus condiciones, caracteristicas, ejecucion,
infraestructura, entre otras.

Es de aclarar que en este informe se presenta el total de peticiones registradas por la Entidad
en el Sistema de Gestiones de Peticiones “Bogota te escucha” en el periodo del mes de enero
de 2023. Sin embargo, es importante mencionar que estas cifran pueden variar en el trascurso
de la linea de tiempo del reporte de peticiones que maneja internamente la EMB.

Se realiza la emisidn de alertas semanales de vencimiento de PQRSD para cada una de las areas
o dependencias de la Empresa Metro Bogotd, para evitar el retraso en las respuestas
ciudadanas y mejorar constantemente los tiempos de respuesta.

Se mantiene la comunicacion directa por diferentes medios de comunicacidn con cada uno de
los enlaces, para garantizar el cierre oportuno de las peticiones y resolver las inquietudes de

preguntas sobre el manejo del Sistema de gestidn de peticiones ciudadanas Bogotd te escucha.
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La empresa Metro de Bogotd ya estd registrada en participacion del Plan de Capacitacion Anual
del manejo funcional y administrativo del Sistema de gestidén de peticiones “Bogotd te escucha”,
esto con el fin de minimizar errores en el manejo de este y recibir actualizaciones

correspondientes.
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