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1) Introduccion:

El presente informe de gestién se realiza en cumplimiento a los lineamientos definidos en el
Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania, cuyo objetivo es presentar un resumen de
la importante labor realizada por la figura en cada entidad y serd una fuente de informacion

para el seguimiento a la implementacion y los resultados de dicha labor.

Por lo cual se evidencia la gestidn realizada desde la figura del Defensor de la Ciudadania
durante el periodo comprendido entre el 01 de julio de 2020y el 31 de diciembre de 2020,
en la Secretaria Distrital del Habitat, conforme a lo establecido en la normativa aplicable.

Durante el segundo semestre de 2020, el seguimiento a las solicitudes generadas
mediante la figura de Defensor del Ciudadano fue apoyado por el proceso de Gestidon de
Servicio al Ciudadano, con el propdsito de organizar, clasificar, direccionar y monitorear
las distintas solicitudes las cuales son recibidas mediante los canales habilitados

especialmente para ejercer la figura y asi garantizar una respuesta oportuna y coherente.

Actualmente la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota.
D. C., adoptada a través del Decreto Distrital 197 de 2014 y modificado por el Decreto Distrital
847 de 2019, sefiala las lineas y principios estratégicos para dotar al Distrito Capital de un
nuevo enfoque de servicio, establece y unifica lineamientos en materia de servicio a la
ciudadania y la implementacién de la Politica Publica; asi mismo, determina que en todas las
entidades y organismos del Distrito se debe implementar la figura del Defensor de la

Ciudadania, estableciendo igualmente sus funciones.
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2) Gestion de cada funcién del Defensor del Ciudadano.

a. Velar por que la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al
servicio a la ciudadania:
Dando cumplimiento a la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania- PPDSC, en su
articulo 2°, define el servicio al ciudadano como “el derecho que tiene la ciudadania al acceso
oportuno, eficaz, eficiente, digno y calido a los servicios que presta el Estado para satisfacer
las necesidades y especialmente, para garantizar el goce efectivo de los demas derechos sin
discriminacién alguna o por razones de género, orientacién sexual, pertenencia étnica, edad,

lengua, religiéon o condicion de discapacidad”.

Su objetivo consiste en garantizar el derecho de la ciudadania a una vida digna, aportar en la
superacion de las necesidades sociales, la discriminacion y la segregacion como factores
esenciales de la pobreza y desarrollar atributos del servicio como: Un servicio digno, efectivo,
de calidad, oportuno, calido y confiable, bajo los principios de transparencia, prevencion y
lucha contra la corrupcion, que permita satisfacer sus necesidades y mejorar la calidad de
vida, asi mismo fortaleciendo las actividades que optimizan las respuesta y mejoran la

atencion la ciudadania.

e Atencién a las denuncias por posibles actos de corrupcién.

e Atencidn prioritaria a peticiones que exijan el reconocimiento de un derecho
fundamental.

¢ Tratamiento a las peticiones anénimas

e Elregistro y gestion de peticiones ciudadanas en el Bogota te Escucha, sistema
Distrital para la gestién de peticiones ciudadanas.

e Peticiones interpuestas por nifios, nifias y menores de edad.
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b. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la
interaccion entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en

la administracion.

Para fortalecer las competencias del equipo de servicio al ciudadano, durante el periodo
mencionado se realizaron cualificaciones y talleres, procurando mejora continua en temas
tales como: Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano PPDSC, protocolos de
atencion, Acceso a la Ventanilla Unica de la Construccion VUC, atencién a victimas del
conflicto armado, y temas relacionados con la SDHT, tramites, servicios, mision, vision,
funciones, asi como el manejo y uso de los sistemas de informacién de la Secretaria
(SIPIVE, FOREST, Bogota te Escucha y VUC), los cuales permiten conocer el

funcionamiento cargado al SupeCade virtual y sus diferentes funcionalidades.

La Secretaria Distrital del Habitat, para dar continuidad a la implementacién del Decreto
Distrital 197 de 2014, evidencio la necesidad de identificar las principales fortalezasy
oportunidades de mejora, permitiendo generar la formulacién de acciones para optimizar,de
cara al ciudadano, el uso de los canales de atencion, el acceso a tramites, servicios, y los
estandares de satisfaccion y percepcién sobre la prestacion del servicio y entre las
actividades sugeridas se apoya la Implementacion de la estrategia de Lenguaje Claro en la

Entidad, de manera articulada con el Proceso de Servicio al Ciudadano.

c. 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, e identificar las

problematicas que deban ser resueltas por la entidad.

En el segundo semestre de 2020, el seguimiento a las solicitudes generadas mediante la
figura de Defensor del Ciudadano fue apoyado por el proceso de Gestion de Servicio al
Ciudadano, con el propdsito de clasificar, direccionar y realizar seguimiento a las distintas

solicitudes, las cuales son recibidas mediante los canales habilitados especialmente para
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ejercer la figura y asi garantizar una respuesta oportuna y coherente.

En cumplimiento del seguimiento adelantado al tramite de PQRSD a través del proceso de
Gestion de Servicio al Ciudadano, se realiz6 el envio del reporte de peticiones por gestionar
de manera semanal a cada una de las Subsecretarias de la Entidad informando el estado
de las peticiones, con el fin de dar cumplimiento al derecho que tiene todo ciudadano a

obtener una respuesta completa y oportuna.

Debido a la normativa para la atencién en la emergencia sanitaria, en el segundo semestre

de 2020, los canales virtuales como servicioalciudadano@habitatbogota.gov.co y

defensordelciudadano@habitatbogota.go.co y sistema Bogota te Escucha, aumentaron la

recepcion de solicitudes en un 90% con respecto al primer semestre de 2020, lo que
permitié fortalecer los medios electronicos y la cualificacion de servidores adoptando los

lineamientos de la Politica Distrital de Servicio al Ciudadano.

Durante el periodo analizado, se puede evidenciar que los asuntos mas reiterados
corresponden en primer lugar a temas relacionados con arriendo solidario, con un total
de 5.428, es decir, el 33% de los requerimientos registrados, seguido de subsidios de
vivienda con 3.928 peticiones, que equivale al 24% del total recibido, ambos de la

competencia de la Subsecretaria de Gestion Financiera.

El principio de oportunidad corresponde a las peticiones que ingresan a la Entidad y
son resueltas en los tiempos establecidos tanto por la Ley como por el procedimiento de
PQRSD; al analizar este aspecto se encontré que 6.658 requerimientos que representan
el 40% cumplen este principio, mientras 4.407 peticiones, es decir el 27% fueron resueltas
extemporaneamente. El 13% no permiten evidenciar el término de su gestion dado que se
finalizaron sin anexo y el 20% se encuentra pendiente por generar respuesta también se
evidencia que, durante el periodo analizado, se realizaron 1.063 traslados a entidades
del orden Nacional y Distrital, recibidas en esta Entidad a través de los canales de atencion

habilitados para la atencién al ciudadano.
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Al analizar el informe y teniendo en cuenta los reportes del sistema interno de
automatizacion de procesos FOREST y del Sistema Distrital para la gestion de peticiones
ciudadanas “Bogota te Escucha”, la Subsecretaria de Gestién Financiera fue el proceso con
mayor numero de solicitudes con un total de 10.529 requerimientos, que representan el
64% del total recibido; seguida por la Subsecretaria de Inspeccién, Vigilancia y Control de
Vivienda, la cual recibi6 3.601, es decir el 22% de las peticiones que ingresaron a laEntidad.

Tabla N°1 Asuntos mas reiterados

Asuntos Total

Solicitud de arriendo solidario 5428
Solicitud de informacién subsidios de vivienda 3928
Inconsistencias, quejas sobre inmobiliarias 1598
Inconsistencias, quejas o consultas sobre constructoras 584
Mejoramiento de vivienda 515
Solicitud de carta de autorizacion de movilizacién de recursos 363
Solicitud de actualizacion de datos 153
Solicitudes, actualizaciones o notificaciones de constructoras. 145
Solicitud de modificacién del nicleo familiar 129
Informacién / revision / ejecucion/ pagos, certificacién de contratos o 117
procesos contractuales

Proceso de reasentamiento o reubicacion 115
Poligonos de monitoreo 107
Solicitud renuncia subsidio de vivienda / desistimiento inscripcion 104
Otros 3251
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d. Disefiar e implementar estrategias de promocién de derechos y deberes de la
ciudadania, asi como de los canales de interaccion con la administracion distrital

disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general.

Gréfica 1: PQRS Canal de Atencion.

PQRS recibidas por canal de Atencion.

= PRESENCIAL = VIRTUAL

Durante el periodo de reporte, el canal virtual (Correo electrénico y sistema Bogota te
Escucha) fue el mas utilizado por la ciudadania y las entidades para interponer peticiones en
la Entidad, registrando un total de 14.841, es decir, un 90% del total de solicitudes seguido del
canal presencial que registré 1.696 peticiones recibidas, representando el 10% de las

solicitudes recibidas.

Una de las estrategias implementadas debido al incremento de los canales virtuales es la
socializacién de las encuestas de satisfaccion debido que permite conocer las necesidades,
inconformidades, sugerencias y felicitaciones por parte de la ciudadania frente al servicio por

la cual se realizé seguimiento actividades:

e Se actualizar el procedimiento de tramite de PQRSD PG06-PRO1.
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e Se realizaron acciones de articulacion interna para implementar la gestion de servicio

en los procesos de las Subsecretarias.

e Se implementé a través de correo electrénico, redes sociales y pagina web de los
horarios, correo electrénico y canales de atencién habilitadas para brindar el servicio

a la ciudadania de forma eficiente y continua.

e. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracion
y la utilizacion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones para mejorar la

experiencia de los ciudadanos.

Para la promover la utilizacién de tecnologias de informacién y comunicacién el Defensor
del Ciudadano adelanta acciones independientes de las instancias de administracion de
la Entidad, y que toda vez que un requerimiento no involucre el uso de la figura, se debe
informar al(a) ciudadano(a), la trazabilidad empleada para dar tratamiento a su solicitud,
para ello se cuenta con un procedimiento interno para las solicitudes que constituyan un
derecho de peticién, en donde en donde se le informa al ciudadano que se traslada su
peticion al correo de servicio al ciudadano de la Secretaria Distrital de Habitat con el fin de
gestionar oportuna y eficientemente todas y cada una de las peticiones desde el Sistema
de Automatizacion de Procesos FOREST y el Sistema de Gestibn de Peticiones

Ciudadanas Bogoté te escucha de forma paralela.

De igual manera permanente se actualiza y armoniza la informacion sobre Tramites y
OPAS de la SECRETARIA DISTRITAL DE HABITAT en las plataformas de informacion a

la ciudadania: Pagina WEB, Guia de Tramites y Servicios, y SUIT.

f. 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 el segundo semestre de 2020, se recibieron 73 requerimientos por medio del correo
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institucional defensordelciudadano@habitatbogota.gov.co, de los cuales 3 contaron con la

intervencion de la figura del Defensor del Ciudadano. Las 70 peticiones restantes fueron

trasladadas al canal de atencién virtual de la Secretaria.

correo electrénico servicioalciudadano@habitatbogota.gov.co para ser ingresada en el

sistema interno de correspondencia y en el Sistema de Gestién de Peticiones Ciudadanas
“Bogota te Escucha”y continuar bajo el tramite de una peticién, queja, reclamo, solicitud y/o
Denuncia - PQRSD.

Para la presente funcién, la evidencia sera la redaccién del informe bajo la estructura que

sigue a continuacion:
a. Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.

Grafica 1: Peticiones ingresadas por mes
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De esta manera, se puede evidenciar que el mes de agosto del 2020 aumentaron las
solicitudes recibidas por los ciudadanos en los meses anteriores, todo esto debido a la

emergencia que vive el pais lo que generd una virtualidad en nuestro canal de atencion.
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b. Subtemas frecuentes.

Grafica 4: Subtemas

Temas

H Inconsistencias quejas, reclamos y/o consultas sobre constructoras.

H Inconsistencias quejas, reclamos y/o consultas sobre inmobiliarias.
Temas relacionados con la cancelacidn de la matricula de arrendador.

B Solicitud de ayuda arriendo solidario.

W Solicitud informacién subsidios de vivienda.

1 Solicitud movilizacion de recursos.

B Temas relacionados con servicios publicos.

H Ocupaciones ilegales.

M Legalidad de construcciones.

B Temas relacionados con mejoramiento de vivienda.

W Temas relacionados con reasentamientos.

M Otras solicitudes sin competencia.

Al analizar la grafica se concluye que los cinco (5) temas mas consultados por la ciudadania,

tenemos como evidencia que las inconsistencias, quejas e inconformidades con inmobiliarias

y constructoras en Bogota D.C. son las mas realizadas por los usuarios.
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c. Porcentaje de atencion oportuna por dependencia o subtema.

Dependencias

Sub. Planeacidn y politica
Sub. Gestion Financiera
Sub. Cordinacién Operativa

Servicio al Ciudadano

-

Sub. Inspeccién Vigilancia y Control...

o

10 20 30 40 50 60

Se puede concluir de la gréafica que para la Subsecretaria de Inspeccion, Vigilancia y Control
de Vivienda la atencion de requerimientos se incrementa toda vez que compromete la
misionalidad de la Entidad, contando con un total de 73 requerimientos para su respectiva

gestion.

d. Analisis de Calidad y Calidez.

Gréfica 2: Requerimientos recibidos
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e. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas.

A continuacién, se describen las diferentes acciones formuladas para fortalecer el servicio
a la ciudadania en la Entidad para el proceso de Gestién de servicio al ciudadano y la figura

del Defensor al Ciudadano en la Entidad:

e La percepcion sobre la calidad del servicio prestado por la SDTH se encuentra en
un nivel calificado como bueno, por lo cual se deben seguir generando actividades
gue mantengan el nivel de satisfaccion de la ciudadania.

e Através de la encuesta de satisfaccion y percepcion de la prestacion del Servicio al
Ciudadano, se mide la calidad del servicio prestado, asi identificamos las posibles
oportunidades de mejora e iniciamos las acciones pertinentes brindar una atencion
oportuna y atendiendo las necesidades de nuestros ciudadanos y ciudadanas.

e Fortalecer los procesos de cualificacién a los asesores del canal presencial y
telefénico en los tramites, servicios y novedades de la Entidad, por competencias de
cada subsecretaria, garantizando que la informacion que se brinda en la asesoria

sea completa, oportuna y se haga uso del lenguaje claro e incluyente.

Carrera 13# 52 - 25 Sistema de
Conmutador: 3581600 A %;%31;2015
www.habitatbogota.gov.co TOVAheinland

cerTFicano ) JREATEEAAH
Cadigo Postal: 110231 1D $108638812

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



INFORME SEMESTRAL
DEFENSOR DEL CIUDADANO
Junio - diciembre de 2020

Rl
SECRETAR[A DEL

BOGOTI\ HABITAT

Promedio calidad del servicio canal presencial

Amahilidad, disposicién y respeto de Claxidad y precisién de 1a Dominio y conocimiento de los
la persona que lo atendié informacién brindada temas por parte del asesor

™ Bueno W Resubsr m Regular
 Excalente EBweno mBueno
W Excelente m Excelents

Comodidad de las instalaciones en
donde lo atienden

WDefcierte
sl
wRegular
e mBeno “:
R BOG OT’\

Promedio calidad del servicio canal presencial

Oportunidad y rapidez de la Tiempo utilizado en la atencién
persona que lo atendio del tramite o servicio
WMalo W Deficenta
W Rezular mMalo
W Bu=no W Regular
[ =B W Buero
NN W Excalente
= Ns/Nr

Accesibilidad del espacio para atencién a
personas en condicion de discapacidad

W Deficiente Excelente 5
uMalo Bueno 4
\ ° : ::'::r Regular 3
W Excelens Malo 2 ‘*
W Ns/Nr Deficiente 1 BOGOT,\

Asi mismo se discrimina la utilizacion de los diferentes canales de atencién en los puntos

presenciales habilitados, con el fin de poder fortalecer el de menor comunicacién generandoun

contacto mas efectivo con los ciudadanos.

Tabla N. 2 2 Puntos de Atencion

PUNTO DE ATENCION
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VENTANILLA DE CORRESPONDENCIA**

Carrera 13 # 52-25

SUPERCADE SUBA*

Calle 145 No. 103B - 90 Al lado de la entrada al Portal Suba
SUPERCADE BOSA**

Avenida Calle 57R Sur No. 72D -12. Al lado del Portal del Sur

SUPERCADE 20 DE JULIO**
Carrera 5A No. 30D - 20 Sur. Cerca al Portal del 20 de Julio.

SUPERCADE CALLE 13**
Avenida Calle 13 No. 37 — 35.
SUPERCADE ENGATIVA**
Transversal 113B # 66 — 54
Barrio Granjas del Dorado
CADE TUNAL**

INFORME SEMESTRAL
DEFENSOR DEL CIUDADANO
Junio - diciembre de 2020

Carrera 24C No 48 - 94 Sur Centro Comercial Ciudad Tunal Entrada 1y 2 Locales: 58, 59 y

La Secretaria Distrital del Habitat y la Alta Consejeria Para Los Derechos de las Victimas

generaron un acuerdo para la ampliacién de la cobertura en la atenciéon de los Centros

Locales de Atencién a Victimas- CLAV's, como parte del acompafiamiento a la poblacion

victima del conflicto armado, ubicados en las siguientes sedes:

Tabla N. 2 Puntos de Atencion

PUNTO DE ATENCION

CENTRO LOCAL DE ATENCION A VICTIMAS CLAV RAFAEL URIBE

Calle 22 Sur # 14 A-99 Barrio Gustavo Restrepo

CENTRO LOCAL DE ATENCION A VICTIMAS CLAV CIUDAD BOLIVAR

Carrera 17F #69 A-32 Sur. Barrio Lucero bajo.
CENTRO LOCAL DE ATENCION A VICTIMAS CLAV BOSA
Calle 69 a sur 92-47 Barrio Metro Vivienda
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CENTRO LOCAL DE ATENCION A VICTIMAS CLAV CHAPINERO
Calle 63 # 15 — 58 Barrios Unidos
CENTRO LOCAL DE ATENCION A VICTIMAS CLAV SEVILLANA
Calle 44 d sur 72 — 13 Barrio Sevillana
CENTRO LOCAL DE ATENCION A VICTIMAS CLAVPATIO BONITO
Carrera 87 # 5b-21

CENTRO LOCAL DE ATENCION A VICTIMAS CLAV SUBA
Transversal 126 # 133 — 32 Barrio la Gaitana

El inventario de tramites y otros procedimientos administrativos se han presentado en
diferentes escenarios y eventos convocados por distintas entidades a nivel distrital, parte
de la generacion de acciones que permitan ampliar la cobertura de atencién y difundir la
oferta institucional de la Entidad, el Defensor del Ciudadano, realiza de forma semestral un
informe que da cuenta de los resultados de sus funciones, basadas especialmente en el
cumplimiento de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la entidad y, en
la responsabilidad de garantizar a la ciudadania respuestas eficientes y efectivas a los

requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de interaccion.
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