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INTRODUCCION

Desde la Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota D.C. en linea con la
Administracion Distrital se anudan esfuerzos los cuales estan dirigidos a satisfacer las
necesidades del servicio a la ciudadania y a garantizar el bienestar individual y colectivo
de la comunidad. Lo anterior, para fortalecer la Administracion Publica y de las entidades
distritales y nacionales, lo cual viene permitiendo facilitar el acceso y el dialogo entre la
ciudadania y la Empresa.

A razon de lo anterior, este informe presenta un resumen del importante trabajo que se
viene realizando y que permite evidenciar el seguimiento de la labor del Defensor del
Ciudadano teniendo como base el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania.

El Decreto 847 De 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en
materia de servicio a la ciudadania y de implementacién de la Politica Pablica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”, en el capitulo I, articulo 14,
hace referencia a las funciones del Defensor del Ciudadano, quien debe orientar sus
esfuerzos en garantizar el cumplimiento de la normas relacionadas con el servicio a la
ciudadania y hacer efectiva la proteccion de sus derechos en materia de los servicios
prestados por parte de la entidad.

Asimismo, mediante la Resolucion No. 275 del 10 de noviembre de 2020, “Por la cual se
adopta la figura del Defensor del Ciudadano” resuelve en su articulo Primero “designar al
Subgerente de Gestion Corporativa” como Defensor del Ciudadano de la Empresa de
Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogoté, D.C.

En cumplimiento de las funciones definidas en las normas antes mencionadas, en el
presente informe se describiran el cumplimiento las funciones del Defensor del
Ciudadano y las acciones realizadas tendientes a fortalecer el ejercicio y garantizar su
cumplimiento.
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FUNCIONES Y LINEAMIENTOS DE LA GESTION DEL DEFENSOR

1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al
servicio a la ciudadania.

1.1 Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores establecidos en
el Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

La Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota D.C. - RENOBO, dentro de
la estructura organica establece que la Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos
Sociales tendra a cargo las funciones relacionadas con la Atencion al Ciudadano en el
marco de la Resolucion del 281 del 14 de diciembre de 2023, de esta manera se garantiza
que el personal de planta, el cual tiene dentro de sus funciones temas relacionados con
la atencion a la ciudadania.

Asi mismo, dentro del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, en el Proceso
de Atencion al Ciudadano se encuentra toda la documentacion asociada como son,
procedimientos, manuales, formatos y guias, atendiento los lienamientos dados por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Para el primer periodo del 2024, se pudo verificar que el Proceso de Atencién al
Ciudadano cuenta con informacién actualizada y publicada en la intranet de la entidad en
el siguiente link:

http://10.115.245.74/mipQ-
sig?title=&field proceso target id=153&field clasificacion del document value=All

Dentro de las actualizaciones esta la actualizacion de la caracterizacién del proceso la
oficina de participacion ciudadana y asuntos sociales la cual se orient6 bajo los manuales
y politicas de la veeduria distrital en temas de atencion a la ciudadania. Esta es
presentada a la oficina de Planeacién el 24 de mayo del presente afio para ser verificada
con el fin de realizar seguimiento y cumplimiento a la atencion de la ciudadania.

También se actualizo el procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos y Soluciones
PD-29 -(V7), al igual que la Guia Protocolo para la atencién del Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones - Derechos de Peticion GI-09-(V4).

En cuanto a las metas que tiene la Oficina de Participacién Ciudadana y Asuntos Sociales
en su politica de calidad, planes y estrategias se encuentran contempladas en el Plan de
Adecuacion y el Programa de Etica y Transparencia.
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ESTADO Y
METAS DESCRIPCION ALCANCE OPORTUNIDAD DE
MEJORA
RenoBo atiende a los
lineamientos de la Politica
Publica de Servicio a la Acogidos en los protocolos de atencion.
Politicas de [Ciudadania y nomas
servicio ala |concordantes, CONPES 03 DE Revisados y
Ciudadania [2019, DECRETO 197 DE 2014, ajustados pendiente

MODIFICADO POR EL
DECRETO 847 DE 2019 Y
DECRETO 293 DE 2021

G1-09 protocolo para la atencion de SDQS y
GI-04 Protocolo de atencién al ciudadano.

actualizacion en la
plataforma
estratégica

y Transparencia (antes plan
anticorrupcion y de atencion al
ciudadano.

Las acciones programa de Etica

1.Elaboracion de informes mensuales. 2.
Encuestas de satisfaccion trimestral 3.
Informes de PQRS y de satisfaccién al
comité de gestién y desempefio.4.
IConformar el equipo técnico para la
implementacién del modelo de
relacionamiento con la ciudadania 5.
Realizar presentacion a la mesa técnica del
modelo de rel con la ciudadania. 6.
Informes de seguimiento al plan del modelo
de rel con la ciudadania, 7. Acciones de
Mejoramiento de canales de atencién 8.
Realizar actividades de capacitacion
funcional, sensibilizacion en temas de
servicio al ciudadano, ciclos de
cualificacion, y en temas de Lenguaje 9.
Coordinar la traduccion de un documento
institucional a lenguaje claro. 10. Revisar y
de ser necesario actualizar la Carta de
Trato Digno en lenguaje claro.11. Publicar y
divulgar todos los protocolos de cara a la
ciudadania.12. Evaluar la satisfaccion de
los usuarios del proceso de Atencion al
Ciudadano. 13. Promocionar la Encuesta de
Percepcion Ciudadana. 14. Realizar el
Seguimiento a Quejas, Reclamos,
ISugerencias y Felicitaciones.

Estrategias  [Canales de atencion

para el I Accesibilidad y Lenguaje claro | Transversal
scgr\(/jlc:;) ala Seguimiento y evaluacion
ludadania  |encyestas de satisfaccion Trimestral y mensual
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De igual manera, se reporta en la bateria de indicadores de gestion, los avances de estos,
los cuales se encuentran asociados al SIG; la Oficina de Participacion Ciudadana y
Asuntos Sociales cuentan con dos indicadores importantes para el proceso de atencion
al ciudadano: Uno de oportunidad, este indicador muestra los tiempos en los que la
Empresa emite respuesta a las PQRS; al interior la Empresa se puso como meta que el
tiempo maximo de respuesta es de ocho (8) dias, de esta manera se asegura los tiempos
de ley y el cumplimiento con la ciudadania. En este se logré cumplir a corte a 30 de junio
con la meta establecida 100%.

Tabla 1. Rango de gestidon del indicador de Oportunidad

Rangos de gestion Indicador de
Oportunidad
Escala Calificacion
12,00 15,00 Regular
10,00 12,00 Bueno

El segundo indicador es de satisfaccion, en este se evalla el grado de aceptacion del
ciudadano y el cumplimiento de las expectativas en torno a las respuestas brindadas,
evaluando la respuesta si se estd es dada con agilidad, eficacia y eficiencia a la
ciudadania, verificando de esta manera la calidad de las respuestas dadas. En este
indicador se contempla la meta en los rangos de inaceptable, regular, bueno y
satisfactorio, ubicandonos en el rango de satisfactorio a junio 30 de 2024.
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Tabla 2. Rango de gestion del indicador de satisfaccion

Rangos de gestidn Indicador de
Satisfaccion
Escala Calificacion
60,00 74.9 Regular
75,00 79,00 Bueno

1.2. Verificar los avances en la elaboracion de la ruta estratégica de implementacion y
seguimiento de la politica de gestién y desempefio de servicio a la ciudadania.

La Empresa en cumplimiento de la Decreto 542 de 2023, adopta modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania, y la Resolucién No. 001 de fecha 2 de enero
de 2024: "Por la cual se adopta el Manual Operativo del Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania, del cual se realiz6 la presentacion ante el
comité de gestion y desempeiio 13 de marzo de 2024 donde se aprobo.

Igualmente, se adopta la Resolucion No.216 de fecha 17 de mayo de 2024: "Por la cual
se actualiza el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania del Distrito Capital”.

En atencion al Manual Operativo del Modelo de Relacionamiento con la ciudadania, se
convoco y conformé la mesa técnica para la implementacion del Modelo. Al 30 de junio
de 2024 se han realizado dos mesas de trabajo con los delegados de cada dependencia
de la Empresa.

En la primera reunién del dia 18 de abril de 2024, se realiz6 la presentacion del Modelo
y conto con la participacion de un profesional delegado de la Subsecretaria de Servicio a
la ciudadania: Francy Milena Alba Abril, teniendo en cuenta que en esta reunién se realizo
la presentacion de las cuatro politicas que se deben articular, se envié una matriz con las
acciones para que cada dependencia diligenciara y elaborara el Plan de Accion.

Se realizaron dos reuniones de Lideres para la elaboracion del Plan de Accion.
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Se realiz6 la segunda reunion de la mesa el dia 13 de junio de 2024, donde se hizo la
presentacion del plan de accién y se solicitd a los delegados la identificacion de partes
interesadas con el fin de actualizar dicho documento.

Pendientes: reglamento de la mesa y actualizacion de documento de identificacion de
partes interesadas y caracterizacion de usuarios.

1.3. Verificar dentro del presupuesto anual de la entidad los recursos de inversion
necesarios para el cumplimiento de las metas establecidas dentro de los proyectos de
inversion relacionados al Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

La Empresa dentro de su presupuesto de funcionamiento dispone de personal vinculado
a través de contrato individual de trabajo a término indefinido, adscritos a la Oficina de
Participacion ciudadana y Asuntos sociales, con orientacion especifica al seguimiento,
analisis, elaboracién de planes de accion y cumplimiento normativo en materia de
Atencion al Ciudadano. Igualmente se dispone de recursos fisicos y tecnolégicos en
cumplimiento de los criterios de accesibilidad.

2. Recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la
interaccién entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza
en la administracion.

En Cumplimiento con el rol de Defensor del Ciudadano, se recomienda generar
estrategias que fomenten la participacion e impulsen la interaccion, la accesibilidad y la
transparencia de manera constante al interior de la Empresa con la creacién permanente
de respuestas que sean claras, efectivas y que cumplan con los tiempos establecidos
con el propdsito de que el ciudadano o peticionario reciba atencion oportuna y diligente.

Para efectos de dar cumplimiento, se recomienda: generar cualificacion con sesiones de
Co- creacién desde talleres participativos y de formacion colaborativa con capacitacion
en temas de redaccion con todas las areas de la Empresa para asegurar se atienda de
manera efectiva los requerimientos de los ciudadanos y de esta manera mejorar la calidad
del servicio, tiempos de respuesta y atender las necesidades de la ciudadania.

Igualmente, se recomienda generar un sistema de retroalimentacion y mejora continua al
interior de la empresa, creando nuestro propio Laboratorio de Simplicidad con el objeto
de mantener las buenas practicas con la interaccion de las acciones realizadas en donde
se busca mantener eficacia en los documentos generados y que estos continden
incluyendo un lenguaje claro, sencillo y util en los procesos dirigidos a la ciudadania.
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Se recomienda implementar un multicanal de atencion virtual (Chat, Click to Call con
Video llamada y WhatsApp) que permita la generacion de experiencia en tiempo real en
atencion y respuesta a los ciudadanos; por eso se recomienda crear una aplicacion
enlazada a la pagina de la Empresa donde los ciudadanos puedan enviar sus preguntas
y recibir notificaciones sobre el estado de sus requerimientos.

2.1. Presentar las recomendaciones frente a los avances y/o necesidades evidenciadas
durante la implementacién de las directrices de lenguaje claro, accesible y enfoque de
derechos, en los diferentes escenarios de relacionamiento con la ciudadania.

Dando cumplimiento al rol de Defensor del Ciudadano, se impulsa de manera constante
al interior de la Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota D.C. la
articulacion entre las areas en los procesos de atencién a la ciudadania y de esta manera
responder de manera efectiva y oportuna con el fin de que el ciudadano o peticionario
reciba atencion oportuna clara y diligente en tiempos de respuesta reducidos conforme a
las normal legalmente establecidas.

Por esta razon y con el objeto de articular las buenas practicas orientadas desde la
Veeduria Distrital, la Empresa participé en el laboratorio de simplicidad. Este ejercicio
tuvo como objeto la verificacion de las buenas préacticas del uso del lenguaje claro e
incluyente de las respuestas generadas por las entidades del Distrito.

Producto de este ejercicio se evidencié que, en el caso de la Empresa, se viene
realizando un proceso de respuesta a los ciudadanos de manera clara y asertiva,
considerandose como una buena préctica que fue tomada como ejemplo para replicar en
las otras entidades.

2.2. Hacer Seguimiento y generar recomendaciones frente a los lineamientos para la
atencién y gestion de denuncias por posibles actos de corrupcion y/o existencia de
inhabilidades , incompatibilidades o conflicto de intereses y proteccion de indentidad del
denunciante.

Atendiendo lo establecido en la Ley 1474 de 2011 del Estatuto Anticorrupcion, la Empresa
de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota D.C., cuenta con el Plan de Adecuacién
el cual se actualizo y es herramienta que tiene medidas concretas para mitigar riesgos y
mejorar los mecanismos de atencién al ciudadano. Igualmente, dentro del Sistema
Integrado de gestion se encuentra el programa de Transparencia y Etica Publica que se
articula con las politicas anticorrupcion.

Se pudo verificar que el Plan se encuentra publicado en la web de la Empresa con el
seguimiento a la ejecucién con corte de junio de 2024.
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En este sentido, dicho plan contempla la socializaciéon de la Guia para tramite de
denuncias por actos de corrupcion y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades y
conflictos de intereses, la cual se encuentra en proceso de actualizacion por parte de la
oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales y la oficina de Control Interno
Disciplinario, para lo cual se esta llevando a cabo la actualizacion de dicho documento.

2.3. Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas
por parte de las entidades distritales.

La Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota D.C., realiza el cumplimento
de acuerdo con lo establecido en las normas vigentes en la atencién a los requerimientos
presentados por la ciudadania, por lo tanto, se da respuesta en los términos legalmente
establecidos revisando la coherencia y claridad de las mismas, y se verifica el
comprobante de entrega con el recibido de la respuesta para una mayor satisfaccion de
los ciudadanos frente a las solicitudes presentadas, en este sentido se debe continuar
con la identificacion de mejora en los tiempos de respuesta, dando celeridad para una
mayor satisfaccion del ciudadano asi como en el contenido de fondo en la atencién a
todas las solicitudes.

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la
prestacion de tramites y servicios, con base en el informe que sobre el particular
elabore la Oficina de Servicio a la ciudadania o quien haga sus veces.

Para la presente funcion, la evidencia seré la redaccion del informe bajo la estructura de
analisis de mes a mes para el periodo del informe que sigue a continuacion:

Enero: se recibieron 41 peticiones que ingresaron, las cuales tuvieron un promedio de
tiempo de respuesta menor de nueve (9) dias encontrandose dentro de los términos que
establece la Ley.

Febrero: Ingresaron 50 peticiones que con respecto al mes anterior el tiempo promedio
de respuesta subioé de nueve (9) a diez (10) dias manteniendo el tiempo de respuesta
propuesto y encontrandose dentro de los términos que establece la Ley.

Marzo: de 35 peticiones con respecto al mes anterior, el tiempo promedio de gestion de
las respuestas, bajé de (10) dias en el mes de febrero, a ocho (8) dias en el mes de
marzo encontrandose dentro de los términos que establece la Ley.

Abril: de 43 peticiones que ingresaron con respecto al mes anterior, el tiempo promedio
de gestion de las respuestas, se mantuvo (8) dias encontrandose dentro de los términos
que establece la Ley.
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Mayo: de 46 peticiones que ingresaron en este mes con respecto al mes anterior, el
tiempo promedio de gestion de las respuestas, subié de ocho (8) dias en el mes de abril
a nueve (9) dias en el mes mayo encontrandose dentro de los términos que establece la
Ley.

Junio: de 29 peticiones que ingresaron en este mes con respecto al mes anterior, el
tiempo promedio de gestion de las respuestas, se mantuvo en nueve (9) dias en el mes
de junio encontrandose dentro de los términos que establece la Ley.

De acuerdo con los informes mensuales generados por la que la Oficina de Participacion
Ciudadana y Asuntos Sociales, se relaciona a continuacion el nimero de solicitudes que
ingresaron por la plataforma del Sistema Distrital Para La Gestion de Peticiones
Ciudadanas “Bogota te Escucha” correspondientes al primer semestre de 2024:

A continuacion, se relaciona el total, de requerimientos ingresados por el Sistema Bogota
Te Escucha para el segundo semestre de 2024

Tabla 3. Relacion de requerimientos Sistema Bogota Te Escucha

MES PQRS
ENERO 41
FEBRERO 50
MARZO 35
ABRIL 43
MAYO 46
JUNIO 29
TOTAL 244

Fuente: Informes de PQRS OPCAS - Atencién al Ciudadano.

En cuanto a las peticiones de competencia de la Empresa, se registra una importante
participacion en solicitudes de acceso a la informacion general, con respecto a los
tiempos de respuesta se presenta una variacion, por cuanto en algunos meses presenta
una disminucion y en otros meses aumentan los tiempos; por ejemplo para el mes febrero
se presente un aumento en el tiempo de respuesta debido al alto volumen de
requerimientos, luego los tiempos promedio pasaron de 9 dias a 8 dias, esta variable se
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puede presentar por la disminucion de requerimientos, sin embargo, se garantizaron las
respuestas dentro de los términos legalmente establecidos para la ciudadania.

Tabla 3. Relacién de requerimientos Sistema Bogot4 Te Escucha

DERECHOS DE PETICION BOGOTA TE ESCUCHA PRIMER SEMESTRE 2024
CANAL DE
ATENCION ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL
E-MAIL 10 18 11 19 12 9 79
ESCRITO 2 1 0 0 0 1 4
PRESENCIAL 0 1 0 0 2 2 5
TELEFONICO 5 6 1 1 4 3 20
WEB 24 24 23 23 28 14 136
TOTAL 41 50 35 43 46 29 244

Fuente: Informes de PQRS OPCAS - Atencién al Ciudadano.

Igualmente, en articulacion con la Oficina de Control Disciplinario Interno de la Empresa
de Renovacién y Desarrollo Urbano de Bogota D.C, entre el 1 de enero al 30 de junio de
2024, se recibieron por parte de la ciudadania, 3 denuncias por actos de corrupcion
allegadas como anénimos en aras de proteger su identidad. Luego de realizada la
valoracion de las denuncias, se profirieron autos inhibitorios en cada caso, dado que la
informacion no era lo suficientemente clara, concreta, congruente y precisa.
Adicionalmente, no se aporté material probatorio para soportar los hechos denunciados.

4. Disefar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes de la
ciudadania, asi como de los canales de interaccidén con la administracion distrital
disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania.

Como Defensor del Ciudadano, se ha promovido al interior de la Empresa de Renovacion
y Desarrollo Urbano de Bogota D.C., que el ciudadano o peticionario reciba atencion
oportuna clara y diligente en tiempos de respuesta reducidos.

Igualmente, que se resuelva de manera rapida y eficaz todas las solicitudes de
competencia de la entidad con calidad, celeridad y diligencia a las peticiones en los
tiempos establecidos, conforme a la normativa actual vigente establecida en los
procedimientos y procesos de Servicio al Ciudadano y los valores definidos en el codigo
de integridad: Honestidad, Respeto, Diligencia y Justicia, asimismo, que los ciudadanos
sean atendidos en condiciones acordes y optimas de manera continua.
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4.2 Promover dentro de la entidad la realizacién de sensibilizaciones y/o Cualificaciones
en tematicas de servicios a la ciudadania.

Se trabaja en conjunto con la Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos Sociales con
el fin de tener estrategias acordes que mejoren el servicio a la ciudadania, se esta
realizando el Ciclo de Cualificacion de Atencién al Ciudadano dirigida por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor, contando con una inscripcion de 66 colaboradores.

///

} iy

Cl. Moédulo 1.

Introduccion a lo Publico

513 510:00 5 m
O ,

4.3 Promover la sensibilizacion, cualificacion, entrenamiento y capacitaciéon de los
servidores de servicio a la ciudadania.

Cl. Modulo 2.

8:00

220

Igualmente, desde el area de Talento Humano se realiz6 Capacitacion sobre Conflicto de
Interés, Codigo de Integridad y Transparencia dirigida por la Veeduria Distrital, la cual se
desarroll6 de manera exitosa, capacitando a los servidores de la empresa para prestar
un servicio mas especializado a aquellas personas que lo requieren.

Conforme a lo anterior, se realizo el diligenciamiento de lista de asistencia donde se
identifica la participacién de 55 (Servidores y Contratistas) en el modulo 1 Introduccién a
lo Publico y el médulo 2 de 43 (Servidores y Contratistas) quienes presentaron
debidamente la evaluacion de conocimiento.
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RENOE30

Conilicto de Intereses,
Caodigo de Integridad
y Transparencia

de
abril.

D) 9:00a. m. o | [ @
— 10:30 a. m.

Dictada por la
Veeduria Distrital

5. Promover la utilizaciéon de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su
integracién y la utilizacion de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones para
mejorar la experiencia de los ciudadanos.

Se promueve con la ciudadania la utilizacién de los diferentes canales con los que cuenta
la Empresa para la atencion a las solicitudes, publicados en la pagina web: Mecanismos
de atencion a la ciudadania

Igualmente, se realizé la articulacién interinstitucional con las entidades del sector como
lo es con la Ventanilla Unica de Construccion -VUC, el Sistema Unico de Informacion de
Tramites - SUIT del Departamento Administrativo de la Funcion Pablica y ademas se
mantiene la articulacion con el sistema de Bogota Te Escucha para el mejoramiento de
los canales de servicio a la ciudadania a través de la armonizacion de procesos y
procedimientos con un lenguaje sencillo, claro y debidamente documentados, en los que
se definan acciones frente a criterios tales como efectividad de las respuestas en tramites,
servicios, claridad de requisitos e informacion.

Estos puntos de atencion se encuentran publicados en la pagina de la Empresa para que
la ciudadania interesada tenga facilidad de acceso a las paginas de atencion, los tramites
se pueden realizar 100% de manera virtual.

= Ventanilla Unica de la Construccion — VUC de la Secretaria Distrital del Habitat,
canal virtual mediante el cual se pueden realizar solicitudes, seguimiento y
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respuesta de los tramites asociados al proceso de urbanismo y construccion en
Bogot4 D.C., respondiendo asi al modelo distrital de Super CADE virtual de tramites
y servicios interconectados a través de una sola plataforma.

= Sistema Unico de Informacion de Tramites SUIT, canal virtual el cual es la fuente
Gnica y valida de la informacion de los tramites que todas las instituciones del
Estado ofrecen a la ciudadania, facilita la implementaciéon de la politica de
racionalizacion de tramites y contribuye a fortalecer el principio de transparencia,
evitando la generacion de focos de corrupcion.

= Guia de tramites y servicios del Distrito Capital.

= Sistema Bogot4 Te Escucha - médulo SQDS de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota — Servicio al Ciudadano.

La Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota D.C., presta el servicio de
atencion a la ciudadania por medio de los canales de atencion presencial, telefonica,
virtual y presencial. Para cumplir con esta funcion, la Oficina de Participacion Ciudadana
y Asuntos Sociales — Servicios al Ciudadano, coordina al interior de la Empresa las
actividades de conocimiento y los lineamientos de las Politica Distrital de Servicio a la
Ciudadania y los protocolos de atencion que deben ser apropiados por todos los
colaboradores de la Empresa.

Los canales anteriormente mencionados se mantienen activos y actualizados con el fin
de garantizar la prestacién del servicio. Igualmente se presta atencion presencial en el
punto de atencion al ciudadano, ventanilla de radicacion, recepcidn y servicios logisticos
que se requieran para la prestacion de los servicios y atencién al ciudadano, aplicando
los lineamientos reglamentarios generales.

En cumplimiento con esta funcion del Defensor de la Ciudadania, definidas en el Decreto
847 de 2019, elabora el presente documento como resumen de la gestion realizada al
interior de la entidad por la figura ya referida.

A continuacioén, se relacionan los canales de atencion:

- HORARIO DE
CANAL MECANISMO UBICACION ATENCION

Dias habiles de lunes a
Zle(r:]itsgglga:oe Atencion Autopista Norte N0.97-70 Piso 3 X':esg]es an_?'oojgrﬂ dg

PRESENCIAL Continua
CORRESPONDENCIA Autopista Norte N0.97-70 Piso 3 Dias héabiles de lunes a
Radicacion de viernes de 7:00 a.m. a
correspondencia 4:30 p.m. Jornada

Continua

Dias habiles de lunes a
viernes de 7:00 a.m. a
4:30 p.m. - modo
presencial y teletrabajo.

UNA EMPRESA DE ;4

o
FT-133-V7 o *
Fecha: 06/07/2023 Pagina 14 de 19 B o G OT

TELEFONICO Linea fija PBX: 3599494 Extension 500



mailto:ventanillaunica@renobo.com.co

RENOE3O

EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLD URBAND

DE BOGOTA
HORARIO DE
CANAL MECANISMO UBICACION ATENCION
g%rézzanﬁtenmon al atencionalciudadano@renobo.com.co
Sistema Distrital de
. Quejas y Soluciones | http://www.bogota.gov.co/sdgs
ELECTRONICO Bogoté Te Escucha Permanente.
g%rézzangefensor del defensordelciudadano@renobo.com.co
Pagina Web www.renobo.com.co
Facebook /renobo.Bogota Permanente
REDES SOCIALES | Twitter @RenoboBogota Permanente
YouTube /Renobo.Bogota Permanente
Ubicado en el piso 3 de la oficina | Permanente
EBéEEENCIAS DE principal ubicada en la Autopista Norte
97-70

La pagina web de la Empresa: www.renobo.com.co, cuenta con un menu especifico para
atencién a la ciudadania, adicional incorpora herramientas de acceso universal de
personas con discapacidad entre las cuales se encuentra aumento o disminucion de la
fuente, niveles de contraste, el direccionamiento al centro de relevo y convertic.
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En lo relacionado con la infraestructura tecnoldgica, la Empresa continuo con la
disponibilidad de Sistemas de Informacidon que han permitido interoperar con otros
sistemas de informacion distrital, lo que ha contribuido a la racionalizacion de los
tramites, a la fecha la Empresa se vienen operando los siguientes: Webs Services que
integran el Sistema de Gestibn Documentos Electronicos de Archivo — SGDEA —
TAMPUS - sistema mediante el cual se administran todas las comunicaciones oficiales
para radicacion de entrada, salida e interna.

Finalmente, la Empresa tiene dispuesto el correo electronico del Defensor del Ciudadano
con el fin de contar con un canal de acceso con la ciudadania, el cual se registra como
correo institucional defensordelciudadano@renobo.com.co, medio de comunicacion
publicado en la pagina web de la entidad.

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor
de la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
D.C.,y la Veeduria Distrital.

En cumplimiento a la funcion 6 del Defensor de la Ciudadania de la Empresa de
Renovacion y Desarrollo Urbano de Bogota D.C., definidas en el Decreto 847 de 2019,
se elabor6 el documento como resumen de la gestion realizada al interior de la entidad
por la figura ya referida. Esta defensoria present6 el informe del Defensor del Ciudadano
correspondiente al segundo semestre de 2023, el cual fue remitido a la Secretaria
General, a través de radicado con numero. S2023003519 de fecha 31 de enero de 2024
y a la Veeduria Distrital a través de radicado S2023003518 de fecha 31 de enero de 2024.

7. Las deméas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones
asignadas.

En cumplimiento a esta funcion del Defensor de la Ciudadania, definidas en el Decreto
847 de 2019, se elaboro el documento como resumen de la gestidn realizada al interior
de la entidad por la figura ya referida.

ACCESIBILIDAD INSTALACIONES FIiSICAS DE LA EMPRESA

La Empresa mantiene gestionando los recursos para el fortalecimiento de la
infraestructura fisica y operativa del Punto de Atencién al Ciudadano en la sede
administrativa.

Es importante sefialar que desde la Subgerencia de Gestion Corporativa — rol de
Defensor del Ciudadano, se continla realizando las acciones de mejora para garantizar
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el acceso de los ciudadanos con discapacidad, y es apto para el atender el flujo de
usuarios que requieren los servicios de la Empresa, asi:

INGRESO A INSTALACIONES DE LA EMPRESA — RECEPCION 3ER. PISO:

= El ciudadano es registrado en la recepcion del Edificio, conforme a los
lineamientos de la Administracion del Edificio donde funciona la sede de la
Empresa.

» El espacio que conecta la salida de los ascensores con el umbral de la puerta de
ingreso, y a su vez, con el médulo de recepcion, esta sefalizado con una guia
podo tactil.

» La Puerta de acceso al piso 3 para ingresar a las instalaciones de la Empresa,
cuenta con franjas de alto contraste, informacién de oficinas habilitadas en el piso
3, y horario de atencion en alto relieve.

» La Oficina de Atencién al Ciudadano esté ubicada en el 3er piso, y sefalizada.

= Al ingresar es atendido por la recepcionista de la Empresa, quien es el contacto
en primer nivel con el ciudadano, y posteriormente se pasa a la oficina de atencién
al ciudadano.

= En la recepcion y sala de reuniones, se tiene un espacio sefializado para los
ciudadanos que presentan reduccion en su movilidad (sillas de ruedas).

FICINA ATENCION AL CIUDADANO
e——

= Sefalizada y en lenguaje braille
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Cordialmente,

JAVIER ANTONIO VILLARREAL VILLAQUIRAN

Subgerente de Gestion Corporativa.
Defensor del Ciudadano.

Elaboro6: Patricia Gutiérrez Mesa — Contratista — Subgerencia de Gestién Corporativa
Reviso: Hernan Alberto Velandia Pérez — Contratista — Subgerencia de Gestién Corporativa
Aprob6: Javier Antonio Villarreal Villaquirdn — Subgerente de Gestién Corporativa
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