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1. OBJETIVO

Realizar el seguimiento y evaluacion a la atencion de los derechos de las peticiones,
guejas, reclamos, solicitudes de informacion, consultas, sugerencias, felicitaciones y
denuncias por presuntos actos corrupcion, las cuales son interpuestas ante la Secretaria
Distrital del Habitat Bogota D.C, por parte de los ciudadanos y demas partes interesadas,
en cumplimiento a las disposiciones normativas contenidas en el Articulo 76 de la Ley 1474
del 12 de enero de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencidn, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad
del control de la gestién publica”y el Decreto 371 de 2010, especialmente a los siete (7)
numerales establecidos en su articulo 3°; asimismo, efectuar las recomendaciones que
sean necesarias a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos que conlleven al
mejoramiento continuo de la Entidad.

2. ALCANCE
El alcance de este informe tiene como marco:

a. Verificar el cumplimiento del articulo 3 del Decreto 371 de 2010.

b. Diagnosticar, sobre la totalidad de las peticiones radicadas en el segundo semestre
del 2020, el estado, analisis por dependencia y cantidad de peticiones radicadas por
los diversos canales ante la Secretaria Distrital del Habitat.

c. Verificar el cumplimiento del procedimiento establecido para las “denuncias por actos
de corrupcion”.

d. Verificar que en la pagina web principal de la entidad exista un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios. Asi mismo que la entidad publica cuente con un espacio en su pagina
web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera
como se presta el servicio publico.

3. MARCO NORMATIVO

a. Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia de 1991. “Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucién. El legislador podra reglamentar su
ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

b. Articulo 74 de la Constitucion Politica de Colombia de 1991. “Todas las personas
tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca
la ley. El secreto profesional es inviolable.”

c. Ley 87 de noviembre de 1993. “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del
control interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
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disposiciones.”

d. Decreto 371 de 2010.” Por la cual se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las entidades y
organismos del Distrito Capital”

e. Ley 1437 de 2011. ““Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.”

f. Ley1474de 12 dejulio de 2011.” Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencidn, investigacién y sancién de actos de corrupciéon y la
efectividad del control de la gestion publica.”

g. Ley1712de 2014. “pormedio de la cual se creala Ley de Transparenciay del Derecho
de Acceso a la Informacion Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones.”

h. Articulo. 2 Decreto 2641 de 2012. “Senalense como estandares que deben cumplir
las entidades publicas para dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011, los contenidos en el documento “Estrategias para la Construccion
del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano”

i. Decreto Distrital 197 de 2014. “Por medio del cual se adopta la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota, D.C.”, modificado por el
Decreto Distrital 847 de 2019.

j- Decreto 103 de 2015. “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y
se dictan otras disposiciones.”

k. Directiva Distrital 15 de 2015. “Directrices relacionadas con la atencion de denuncias
ylo quejas por posibles actos de corrupcion.”

I. Decreto 1166 de 2016. “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2
del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia
y del Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacién de las
peticiones presentadas verbalmente".

m. Decreto 2106 de 2019. “Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimiry
reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la
administracién publica"

n. Decreto Distrital 847 de 2019. “Por medio del cual se establecen y unifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otfras disposiciones”.

0. Articulo 5 Decreto 491 de 2020. “Ampliacién de términos para atender las peticiones.”
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4. METODOLOGIA

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, que establece:
“La oficina de control interno deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular’, se procedié a realizar la verificacién del cumplimiento del marco
normativo teniendo como punto de referencia los criterios establecidos en el decreto 371
de 2010 y su relacién con las normas concomitantes vigentes.

Se realiza un diagnéstico del tratamiento de las PQRSD del segundo semestre del 2020,
con base en la totalidad de las peticiones radicadas, la clasificacion por estado, analisis por
dependencia y cantidad de peticiones radicadas por los diversos canales ante la Secretaria
Distrital del Habitat, con el fin de determinar que la atencién a la ciudadania se realice de
conformidad con la normatividad vigente.

La informacién insumo para realizar este analisis proviene de la relacion de las PQRSD
remitida por la Subsecretaria de Gestién Corporativa y Control Interno Disciplinario- base
de datos en la cual se determindé: fecha de radicacion, canal de recepcion o fuente, nimero
de radicado FOREST y Bogoté te Escucha, asunto, tipo de peticién, dependencia a cargo
de la peticion, término para dar respuesta, numero de radicado de respuesta, fecha de
respuesta, dias de gestidn, principio de oportunidad y estado); informacion que fue remitida
mediante memorando con radicado 3-2021-0003 del 06 de enero de 2021 en respuesta a
memorando 3-2020-04918 del 17 de diciembre de 2020 solicitud de informacion para
informe semestral PQRSD segundo semestre de 2020.

Asi mismo, se ofici6 la Subsecretaria Juridica con memorando No. 3-2020-04919 del 17 de
diciembre de 2020 a fin de relacionar si se presentaron tutelas relacionadas con las PQRSD
de la entidad, instauradas por no responder al peticionario o por respuesta sin fondo,
correspondientes al segundo semestre del 2020, solicitud que fue respondida mediante
memorando No. 3-2020-05114 del 29 de diciembre de 2020.

De acuerdo con lo anterior, para el presente informe se realizé como método el muestreo
aleatorio de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias radicadas en la SDHT durante lo
transcurrido en el segundo semestre de la vigencia 2020, tomando como base la relaciéon
de PQRSD suministrada por la Subsecretaria de Gestién Corporativa y Control Interno
Disciplinario, para ello se aplico la formula del tamafio total de la poblacion, para el caso
16.537 PQRSD, con un error del 5%, arrojando como muestra optima 92 PQRSD, tal y
como se muestra en la siguiente imagen:

INGRESO DE PARAMETROS
Tamarfio de la Poblacién (N) 16.537 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) 5% F(’)rmulal 92 |
Proporciéon de Exito (P) 10%
Nivel de Confianza 89% Muestra Optima_
Nivel de Confianza (2) (1) 1,598
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Con la muestra optima, se procedi6 a realizar la verificacion de 93 requerimientos por los
diferentes tipos, bajo los criterios de oportunidad, pertinencia y coherencia. A la vez, fueron
verificadas las medidas adoptadas por la entidad destinadas al sostenimiento y mejora
continua del Sistema de Atencién al Ciudadano.

Al mismo tiempo, se tom6 como base el total de 62 Acciones de Tutela, presentadas en
contra de la SDHT en el segundo semestre de la presente vigencia, para ello se aplico la
formula para muestreo aleatorio, revisando la trazabilidad de 15 acciones tutelas,
instauradas por no otorgar respuesta al peticionario y respuestas sin el fondo del asunto
contestado.

5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

A continuacion se presentan los resultados obtenidos en el seguimiento, partiendo de la
verificacion de los criterios establecidos en los articulos 3 del decreto 371 de 2010 "Por el
cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la
prevencion de la corrupcién en las Entidades y Organismos del Distrito Capital" y su relacién
con las normas concomitantes que regulan la atencion de las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias, de acuerdo al marco normativo dispuesto para el presente informe

5.1. DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE
INFORMACION Y ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANGOS, EN EL DISTRITO CAPITAL.

5.1.1 La atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de
respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la peticién y dentro de los
plazos legales

5.1.1.1 Cuenta la entidad con un Manual de Atencién al Ciudadano

El proceso de Atencion al Ciudadano de la Secretaria Distrital de Hébitat cuenta con el
Manual de Servicio a la Ciudadania Cédigo PG06-MM35, Versién 3, el cual comprende, el
marco normativo, la definicién de los Atributos y Calidades del buen servicio, los cuales
deben ser reflejados por los servidores publicos al momento de brindar la atencion a la
ciudadania y dentro del cual se encuentra el trato calido, amable, rapido, respetuoso y
humano, efectivo, confiable, digno, oportuno; asi mismo el Manual contempla los canales
de atencién (presencial, virtual, correspondencia y telefénico), protocolos de atencién,
atencion a personas en condicion de discapacidad y en situacion de vulnerabilidad,
recomendaciones generales del servicio al ciudadano en atencién presencial, atributos del
buen servicio y la evaluacion de calidad del servicio mediante la utilizacién del formato
PG06-FO436 encuesta de satisfaccion y percepcién de la prestacion del servicio al
ciudadano.

El Manual de Servicio a la Ciudadania Codigo PG06-MM35, Version 3, fue actualizado el
12 de noviembre de 2020, respecto a la atencion presencial en médulos de servicio
habilitados en Centros de Encuentro para la Paz y la Integracion Local de Victimas del
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Conflicto Armado Interno, asignados estratégicamente teniendo en cuenta la demanda
poblacional que acude a ellos, asi mismo, el manual incluy6 el protocolo de redes sociales,
cuya socializacion se realizé por medio del Mapa Interactivo de la SDHT.

Para el periodo del seguimiento no se realizaron capacitaciones, ni evaluaciones del
conocimiento frente al Manual de Servicio a la Ciudadania.

5.1.1.2 Cuenta la entidad con Carta de Trato Digno

En virtud la Ley 1437 de 2011, articulo 7, numeral 5, por el cual se establece: “Deberes de
las autoridades en la atencién al publico. (...) 5. Expedir, hacer visible y actualizar
anualmente una carta de trato digno al usuario donde la respectiva autoridad especifique
todos los derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposicion para garantizarlos
efectivamente.” La SDHT ha dispuesto la Carta de Trato Digno a Nuestros Ciudadanos,
version 1, de fecha 16 de junio de 2020, el cual se encuentra publicado en el link de
transparencia de la SDHT., documento que incluye los derechos y deberes de los
peticionarios, asi como los canales de atencién y horarios, tal y como se muestra en la
siguiente imagen:

Imagen No. 1. Carta de trato digno- SDHT

.

Carta de trato digno
a nuestros ciudadanos

Apreciados ciudadanos y ciudadanas

La Secretaria Distrital del Habitat en su interés de mejora continua para atender a la ciudadania y buscando
mecanismos que mejoren la atencidn de tramites y servicios, expide la Carta de Trato Digno, como nuestro
« L udc-m

Derechos de los ﬂudadanos y ciudadanas

Enla ia Dists i nos comp on laciudadania de Bogotia:

Ohecerunuamd:gno cnmyvcspetuoso

* Garantiza puntosdeatencion.

» Brindar respuesta a sus solicitudes de forma amplia, oportuna y eficaz, y asi, poder resolver eficientemente su
consulta, trmite, peticion o queja, entre otras.

Deberes de los ciudadanos y ciudadanas

* Proponer o plantear de f , mejoras 0 cambiosal esy servicios prestad la Secretaria
Distrital del Habitat.

* Cumplir con las medidas de bi Aaladasent o de atencion

* Brindar gnoy los o5y particulares que cumplen funci
enlakntidad

* Cumpliryobrar conformealabuenafe, frenteal, ga o de llo de cualquier tipo de inf idncon la

Secretaria Distrital del Habitat

» Presentar quejas, peticiones, reclamos, denuncias o felicitacionesa la Entidad como ejercicio del derecho de
participacion ciudadana.

» Informar cualquier tipo de irreqularidade: lias riesgo la correcta prestacion de
los tramitesy servicios de la Entidad.

* Brindarle informacion clara, oportunayveraz en un lenguaje claro que facilite su consulta.

» Ofrecer facilaccesoa los tramites, servicios e informacion deinterés que prestala Secretaria

Fuente: Pdgina web Secretaria Distrital de Hdbitat.
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Igualmente, la Secretaria Distrital del Habitat cuenta con la Guia del Lenguaje Claro PG06-
IN62 V1 del 22 de noviembre de 2019, en la cual se destacan los beneficios del uso
adecuado del lenguaje para transmitir la informacién que el ciudadano requiere, teniendo
en cuenta el contexto étnico, cultural y educativo; documento digital que se encuentra en
cargado en el mapa interactivo de la entidad.

Imagen No. 2. Carta de trato digno- SDHT
Piense desde la Haga una lista de las ideas
perspecﬁva del civdadano que espera transmitir

estructura de
la informacion

a transmifir

2st@ fransmitie
sentimientos

PGOG-ING2 Pagina 4 de 11

Organice el Las frases deben
iexfo por pasos ser cortas

retener rr

estas,

v Los parrafos deben ser
breves con no mas de 7
lineas

cuerpo y conclusic

v Alahora de redactar: Organice las
ideas, escribalas y re 1S

la info ulan a

PGOG-ING2 Pagina 6 de

Fuente: Pdgina Mapa Interactivo

5.1.1.3 Suministra la entidad respuestas de fondo, oportunas y coherentes a la
peticién formulada

Revisada la base de datos suministrada por la Subsecretaria de Gestion Corporativay CID,
se observa que la entidad, durante el segundo semestre recibié un total de 16.537 PQRSD,
cuyo estado refiere a 76.30% (12618) se encuentran finalizados, 19.91% (3294) se
encuentran activos y 3.77% (625) se encuentran vencidos y el 12.80% no registran
radicado de respuesta ni fecha de respuesta. A continuacién, se presenta grafica que
muestra el estado de las PQRSD en el segundo semestre de 2020:

- Sistema de
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Gréfica 2. Estado PQRSD Segundo semestre 2020

Estado PQRS
Julio- diciembre 2020

M Finalizado

3294; 20%

B Activo

1 Vencido

12618; 76%

Fuente: Equipo auditor a partir de la base de datos Subsecretaria Gestién Corporativa y
CID/Registro PQRSD Julio-diciembre 2020.

En el mismo sentido, revisada la base de datos suministrada por la Subdireccién de Gestion
Corporativa y CID, en la cual se establece como finalizados a 12.618 PQRSD, se observa
que 2.178 PQRSD de ellas, se encuentran sin radicado de salida o respuesta asociada en
el aplicativo FOREST, a su vez, se realiz6 un muestreo de 10 solicitudes con las siguientes
observaciones:

INFORMACION BASE DE DATOS SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA
# REVISION/

# RADICADO OBSERVACION
RADICACION ASUNTO TIPO DEPENDENCIA DE CONTROL INTERNO
FOREST RESPUEST
A
Derecho de
Derecho de Subsecretaria peticion de
SOLICITUD VISITA L de Gestion traslado por parte
1-2020- B’ peticion de . No .
13716 TECNICA / interés Corporativa y registra Qe la Personeria
INSPECCION articular Control Interno sin Respuesta en
P D. FOREST
Subsecretaria En FOREST se
Derecho de de Gestion encuentra
1-2020- ACTUACION peticion de Corporativa y No asociado el oficio
13721 ADMINISTRATIVA Ia?rtt(iaéﬁ;r Control Interno registra de salida 2-2020-
P D. 14831.
1-2020- TRASLADO/OTROS Derecho de Subsecre_t{:lrla No No es un derecho
13738 POR NO peticion de de Gestion registra | de peticion, es una
COMPETENCIA Corporativa y '
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particular
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peticion de
interés
particular
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Control Interno
D.

Subsecretaria
de Gestion
Corporativa y
Control Interno
D.

Subsecretaria
de Inspeccion,
Vigilancia y
Control de
Vivienda
Subsecretaria
de Gestion
Corporativa y
Control Interno
D.

Subsecretaria
de Inspeccion,
Vigilancia y
Control de
Vivienda

Subsecretaria
de Gestion
Corporativa y
Control Interno
D.

Subsecretaria
de Planeacién
y Politica

Subsecretaria
de Gestion
Corporativa y
Control Interno
D.

No
registra

No
registra

No
registra

No
registra

No
registra

No
registra

No
registra

Tabla 1. Muestra de PQRSD, estado de respuesta en FOREST

copia de respuesta
de conocimiento

Sin Respuesta en
FOREST

Sin respuesta en
FOREST, cerrada
en Bogota te
Escucha, no se
incluye repuesta.
Corresponde a un
concepto de Enel
Codensa, NO es
un derecho de
peticion

Sin respuesta en
FOREST

En FOREST se
encuentra
asociado el oficio
de salida 2-2020-
14900.

Es una carta de
intencion para
proyectos
asociativos -
Colpatria, NO
corresponde a un
Derecho de
Peticion.

En FOREST se
encuentra
asociado el oficio
de salida 2-2020-
14626

De la anterior revision efectuada, se evidencia inaplicacion a lo establecido en Guia para
responder las PQRSD- la PG06-IN59 de la SDHT, que refiere: “Recuerda que para el cierre
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de las PQRSD se debe anexar la respuesta en el sistema de correspondencia y en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones y ademas garantizar la correcta finalizacion del
proceso en ambos sistemas”, asi mismo, la base de datos aportada por la Subdireccion
Corporativa difiere del estado de las PQRSD como es el caso del radicado No. 1-2020-
13907, el cual en la informacién aportada refiere a sin radicado de salida y en revision
efectuada al FOREST se observa que asocia el radicado No. 2-2020-14900, lo mismo
ocurre con los radicados No. 1-2020-13721 y 1-2020-13917, por lo que se recomienda
fortalecer las herramientas de control, alineadas con la gestién documental de la entidad.

Respecto a la tipologia de PQRS de la Secretaria Distrital de Habitat, se evidenciaron trece
(13) tipos de clasificacion para las radicaciones, de los cuales la mayor cantidad de
peticiones corresponde a derechos de peticion de interés particular con 14.208, seguido de
peticiones entre entidades con 987 y solicitudes entes de control con 738. A continuacion,
se presenta gréfica por tipologia de PQRS recibidas en la SDHT:

Grafica 2. Radicados por Tipologia de PQRSD- segundo semestre 2020

# Radicados por Tipologia PQRSD

Sugerencia | 2
Felicitaciones | 6
Solicitudes del congreso | 9
Queja | 19
Proposiciones del Concejo de Bogotad | 28
Consulta | 66
Reclamo | 80
Solicitud de copias | 87
Derecho de peticién de interés general ] 153
Solicitud de Informacién 1 154
Solicitudes de Entes de Control ] 738

Peticiones entre entidades 1 987

Derecho de peticion de interés particular ] 14208

Fuente: Equipo auditor a partir de la base de datos Subsecretaria Gestion Corporativa y CID/Registro
PQRSD Julio-Diciembre 2020

Frente a los canales de atencién, la base de datos suministrada por la entidad tiene
clasificado las PQRSD en tres canales, i) Bogoté te Escucha, ii) correo electrénico vy iii)
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presencial, no obstante, y de conformidad con el Manual de Servicio a la Ciudadania, cédigo
PG06-MM35, versiébn 3, los canales de atencion refieren a presencial, virtual,
correspondencia y telefénico.

A continuacién, se presenta grafica del comportamiento de las PQRS por los diferentes
canales de atencion:

Gréfica 3. PQRSD- segundo semestre 2020 por canales de atencion.

Correo eletrénico 9273
Presencial m

Fuente: Equipo auditor a partir de la base de datos Subsecretaria Gestion Corporativa y CID/Registro
PQRSD Julio-Diciembre 2020

Se observa que la entidad no realiza el control de las PQRSD, teniendo en cuenta los canales
de atencién, de conformidad con lo estipulado en el Manual de Servicio a la Ciudadania,
codigo PG06-MM35, version 3 y el procedimiento “Tramites PQRS — Codigo PG06- PRO1,
Version 57, que refiere:

“4.1 Lineamientos Generales: A. Canales de Atencion SDHT. Los canales
autorizados para la recepcion de PQRSD de la Secretaria Distrital del
Habitat son: PRESENCIAL: Puntos ubicados en la Red CADE, Puntos ubicados
en los Centros Locales de Atenciéon a Victimas, Ventanilla de Correspondencia.
TELEFONICO: PBX Institucional y Linea 195. VIRTUAL:
servicioalciudadano@habitatbogota.gov.co,
defensordelciudadano@habitatbogota.gov,co, Bogota te Escucha SDQS y redes
sociales”.

Por lo anterior, se recomienda llevar registro de las PQRSD de acuerdo con los canales de
atencion definidos por la entidad, esto permite llevar estadisticas e indicadores de las
solicitudes recibidas por los diferentes canales para la toma de decisiones.

Frente al sistema Bogota te Escucha, se evidencia en la base de datos aportada, un total de
1882 PQRSD se encuentran sin registro en el Sistema de Bogota te Escucha, de ellas 508
corresponden a solicitudes de entes de control, la cuales no requieren registro, no obstante,
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las restantes 1.419 PQRS, no fueron registradas en el sistema Bogota te Escucha, taly como
se muestra en la siguiente grafica:

Grafica 4. PQRSD- segundo semestre sin radicacion.

PQRS sin radicacion en Bogota te Escucha

Redamo | 3

Felicitaciones | 3

Queja | 5

Consulta 1 6

Solicitudes del congreso 1 8
Derecho de peticion de interés general 1 13
Solicitud de copias ® 21
Proposiciones del Concejo de Bogota W 25

Solicitud de Informacion I 77
Solicitudes de Entes de Control
Derecho de peticion de interés particular I 562
Peticiones entre entidades IS 652

Fuente: Equipo auditor a partir de la base de datos Subsecretaria Gestion Corporativa y CID- PQRS
catalogadas como NA para el registro en Bogotd te Escucha.

Por lo anterior se evidencia incumplimiento a lo establecido en el literal D “Sistema Distrital
para la gestion de las peticiones ciudadanas Bogota te Escucha —SDQS” del numeral 5
“Lineamientos o Politicas de Operacién” del procedimiento PG06-PR0O1 Procedimiento
Tramite PQRS Version 5 que establece: “...1. De acuerdo con lo definido en el Decreto 371
de 2010 articulo 3 numeral 3. El Bogota te Escucha-SDQS es el sistema distrital para la
gestién de las peticiones ciudadanas, por lo que es de obligatorio cumplimiento registrar
en este las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o Denuncias interpuestas por
ciudadanos ante la Entidad, a través de cualquier canal de atencion, garantizando asi la
gestion y cierre de las peticiones a traves de este...”

En el mismo sentido Control Interno, revisé la base de datos aportada por la Subdireccion

de Gestion Corporativa, las PQRSD recibidas y gestionadas por las diferentes areas y
dependencias de la entidad, cuyo estado se presenta en la siguiente gréafica y tabla:
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Grafica 5. PQRSD- por dependencias con corte a 31/12/2020

mmm Activo
mmm Finalizado
Vencido
Total
KT 8 =
o = = L =
e g = = e
25 = 2 &
28 = 2 5
< = = g @
M = — O w
R — et [
2 o =
= O [+
© 2
=
wh

PQRS por dependencia

Oficina de Control
Interno
Subsecretaria de
Planeacion y Politica l

Subsecretaria de

Coordinacion

Operativa

Subsecretaria de
Gestion Corporativay
Control Interno D.

Subsecretaria de
Inspeccion, Vigilancia y

Control de Vivienda

Subsecretaria de
Gestion Financiera

Fuente: Equipo auditor a partir de la base de datos Subsecretaria Gestién Corporativa y CID-

PQRS. Cortea 31/12/2020

A continuacion, se presenta la tabla con los valores de PQRS recibidas por las dependencias
y su estado con corte a 31/12/2020:

\ Dependencia/ estado Activo Finalizado Vencido Total
Oficina Asesora de Comunicaciones 2 2
Subsecretaria Juridica 1 76 77
Despacho de la Secretaria 13 109 7 129
Oficina de Control Interno 23 115 18 156
Subsecretaria de Planeacion y Politica 15 280 295
Subsecretaria de Coordinacién Operativa 51 794 3 848
Subsecretaria de Gestion Corporativa y 37 847 16 900
Control Interno D.

Subsecretarl_a_de Inspeccion, Vigilancia y 576 2738 287 3601
Control de Vivienda

Subsecretaria de Gestién Financiera 2578 7657 294 10529
Total general 3294 12618 625 16537

Tabla 2. Estado de PQRS por dependencia a corte 31/12/2020. Elaborado con informacién suministrada por la
Subdireccion de Gestion Corporativa.

Por lo anterior, se observa que la dependencia con mayor nimero de peticiones recibidas
corresponde a la Subsecretaria de Gestion Financiera con un total de 10529 que representa
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el 63.66% del universo de las peticiones radicadas, seguida por de la Subsecretaria de
Inspeccion, Vigilancia y Control con un total 3601 que representa el 21.77%.

En relacién con los meses en los cuales se presentd mayor cantidad de peticiones ante la
SDHT, se tiene en cuenta la fecha de presentacion cada peticién identificando la dispersion
de peticiones por meses de recepcion durante el segundo semestre del 2020, cuyo
comportamiento refiere:

Gréfica 6. Comportamiento mensual de PQRSD- segundo semestre 2020
Comportamiento de las PQRS recibidas en el segundo semestre 2020

2913 3023

2779 2747

2640
2435

m Julio Agosto Septiembre m Octubre mNoviembre Diciembre

Fuente: Equipo auditor a partir de la base de datos Subsecretaria Gestion Corporativa y CID-
PQRS. Cortea 31/12/2020

Como lo demuestra la gréafica No.6 se observa que la medida de tendencia se mantiene
respecto de la cantidad de PQRSD ingresadas a la entidad, con un promedio de 2400
peticiones mensual de julio a diciembre de 2020, sin embargo, en diciembre se presenté
una desviaciéon con aumento de 623 PQRSD.

Frente al nacleo esencial del derecho fundamental de peticién, Control interno realizé el
muestreo de 93 PQRSD, revisando los criterios de respuesta de fondo, es decir claridad,
precision y congruencia, asi como oportunidad de la respuesta de conformidad con los
términos previstos en articulo 5 del Decreto 491 de 2020, teniendo en cuenta que mediante
Decreto 1550 de 2020 por el cual se modifica y prorroga la vigencia del Decreto 1168 de 25
de agosto de 2020 "Por el cual se imparten instrucciones en virtud de la emergencia sanitaria
generada por la pandemia del Coronavirus COVID - 19, y el mantenimiento del orden publico
y se decreta el aislamiento selectivo con distanciamiento individual responsable™,

! Decreto 491 de 2020, Articulo 5. Ampliacién de términos para atender las peticiones. Para las peticiones que se encuentren en curso o
que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de
2011, asi: Salvo norma especial toda peticién debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a
término especial la resolucion de las siguientes peticiones: (i) Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro
de los veinte (20) dias siguientes a su recepcion. (ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion
con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion. Cuando excepcionalmente
no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
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prorrogado por los Decretos 1297 del 29 de septiembre de 2020 y 1408 del 30 de octubre
de 2020” y el estado de las PQRS en el Sistema Bogot4 te Escucha, presentando las
siguientes observaciones:

z
5 ‘8 - |z = 2 E ESTADO EN EL SISTEMA
<5 =2 (] A .
L 2 < m ] |<£ 5 w RESPUESTA DE FONDO- BIUCN T2 ESCLLE A OBSERVACION CONTROL
oS | SE Fb 50z FOREST IRECIA UILTIAA INTERNO
tg | 29 &8 < & ACTUACION/
S| * @ s ¥ NOTIFICACION
H*
o o ° by Estado en Bogota te Respuesta extemporanea, sin
IS Q© 8 o8 w8 @ Escucha: "Solucionado - cierre en el sistema Bogota te
IS A NI sz ¥ Respuesta clara y congruente de Por asignacion”, la fecha Escucha, sistema Bogota te
g I g § Ig % 'g IS conformidad con la peticion. de inicio de términos escucha, no se observa cierre
= 8. § 887 = 8' corresponde al 26 de junio | con respuesta definitiva por parte
— N de 2020 de la entidad.
I &9 Jol 5o :g @ & 9| Respuesta claray congruente de Cerrado con respuesta Respuesta extemporanea.
g IS - y =} S g 'g z 2 ~ N2 conformidad con la peticion, de definitiva de fecha Demora en el cierre en Bogota te
B N= 5% a7 2 N fecha 28/11/2020 16/12/2020 Escucha
Respuesta clara y congruente y Respuesta a Personeria
. £ o .
% I Q § § § 28928 . ] a remitida al peticionario en fecha Ceg;z;c:](i)ﬁ\cl(;ndr:fs: cuheasta extemporanea.
ge° - o @d g °©8c S g 10/08/2020 y Personeria 04/12/2020 Demora en el cierre en Bogota te
24/11/2020 Escucha
o . o o c . . .
& o § § % S § 08 o § § Respuesta clara y congruente se Cerrada con traslado de S%hcc'itm tramltadﬁ e? d
SN | N |vwo| g°g° « ® presenta traslado fecha 13/10/2020 oportunidad, respuesta de fondo y
= I ) ! congruencia
— — — (a) Q. N
= Se realizan dos respuestas con
5] i R -
o § I Lo 3 § 2 4583};33?)5 Ii ggglo n(ZJOeSSOZIgfa Cerrada con respuesta Respuesta extemporanea, sin
S S Q o 2 b= 2 conaruente ’or cuanto informa ze definitiva de fecha informacion suficiente en la
I pry N | 598 | & 9 p orma g 12/10/ 2020 respuesta del 24/08/2020.
= I S 8 & la respuesta ya se otorg6 en otra ; ; .
4 o o 558 o h o - Se registra respuesta con | Demora en el cierre en Bogota te
[T
© 8 | 8| o2g| ¥ oportunidad sin informacion radicado 2-2020-20807 Escucha
- - 2 & suficiente y radicado 2-2020-38360
- de 2020-11-04 respuesta de fondo.
8 8’ Q g ° % S g’ 2 Respuesta clara y congruente y Cerrado con respuesta Respuesta extemporanea.
8 I QL | g8 252 g IS remitida al peticionario en fecha definitiva de fecha Demora en el cierre en Bogota te
S a9 g8 8 | - 2020-11-28 17/12/2020 Escucha.
Respuesta extemporanea. No se
o @ ~ adjunta la respuesta al
o 2] I L8 b Se presenta traslado de la peticionario por el aplicativo
S o S ° AGE) % 3 Respuesta clara y congruente y peticién a otras entidades | Bogotéa te Escucha, aunado a que
g S . § ° L S remitida al peticionario en fecha de fecha 2/07/2020, no se se traslada la peticién a otras
=] S o 56 g g 2020-11-05 adjunta la respuesta del entidades sin tener en cuenta la
@ S', 4 os m FOREST 2-2020-38972 respuesta de fondo emitida con
I3 radicado 2-2020-38972 del
05/11/2020
o 1 (7} -
I . o 3 . Respuesta extemporanea.
8 § E < S L3 § % reﬁﬁg;?}: gsgg;g;%:zgtzeo. Sin ingresar en el sistema Deficiencias en la clasificacion,
g ¥ z 2532 NS 1229 Bogota te Escucha refiere a solicitud de informacion
S = &g s | o dela CVP.

vencimiento del término sefialado en el presente articulo expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en
que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto en este articulo.

En los demas aspectos se aplicara lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011. Paragrafo. La presente disposicion no aplica a las peticiones
relativas a la efectividad de otros derechos fundamentales
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80 | 82 &8 507 FOREST FECHA ULTIMA INTERNO
Tla) 2 8 ',-'lJ 8 é 8 ACTUACION/
= = * @ * @ NOTIFICACION
(2] o N
8 318 g 2 | g ta cl t R ta ext 4
8 N N = & espuesta clara y congruente con Respuesta Definitiva espuesta extemporanea.
D =) o 2 S la solicitud, remision de fecha 2020- 24111/2020 Demora en el cierre del radicado
g S S 8 S 10-29 en Bogota te Escucha
™ o N o
- N
0
o @ o ° kg 2 Respuesta extemporanea.
N ® S T e = 0 Respuesta clara y congruente con Demora en el cierre del radicado
N i S 2 ] © © la soI[i)citu d remisiign degfecha 2020- Respuesta Definitiva en Bogota te Escucha
3 Q 5| 8co| R 007 06/11/2020 Deficiencias en la clasificacion
=] 8. § 8 g = 8 (Derecho de peticion de interés
= B N general)
o
< o n
S g |5 g g |r fa cl t
N o N ] < espuesta clara y congruente con Respuesta Definitiva . )
> S > 2 S la solicitud, remisién de fecha 2020- 19/12/2020 Demora en el cierre del radicado
g S § 8 S 11-28 en Bogota te Escucha
Ie] o
N S 9 o
- N
g o =] Respuesta extemporanea.
I ) N © i Demora en el cierre del radicado
N < o = . -
ﬁ iy S 2 ﬁ, I : ggl? ;tejéagﬁ:iz%ﬁ cc)ir;gfr:fhn;ezgcz)g- Respuesta Definitiva en Bogota te Escucha
5 I & S Q T 0831 22/07/2020 Deficiencias en la clasificacion
& S b o & (Derecho de peticion de interés
-~ - N general)
N o 0
§ g S § 3 U g Respuesta clara y congruente con Respuesta extemporanea
e S SOy ™ - b initi . iy
% S S G ?g 3y o la solicitud, remisién de fecha 2020- Respuesta Definitiva Demora en el cierre del radicado
< < 3 |18c28 K 10.07 03/12/2020 BootA te Escuch
& o =] 5859 O en Bogota te Escucha
SR I -
8
- — [le}
I [CIE]
§ g § 8 s § Respuesta clara y congruente con Respuesta extemporénea
S [ 3 I .
g ) S § 3 2 S la solicitud, remisién de fecha 2020- Respfji:slt;zg(l)mtlva Demora en el cierre del radicado
o S 2| 565 | S 12-03 en Bogota te Escucha
™~ o 9 [a i3] o
- Z &
o
o) o
o IS <
§ § § % § Respuesta clara y congruente con Respuesta Definitiva Respuesta extemporanea.
g S a 2 S la solicitud, remisién de fecha 2020- p11/12/2020
S S @ 8 S 12-03
~ « © N
- N &
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z
- 5|8, [g¥ 8 e ESTADO EN EL SISTEMA
T2 | < |og Suw RESPUESTA DE FONDO- PO T2 ESCLTE A OBSERVACION CONTROL
g0 |8z |9 507 FOREST FECHA ULTIMA INTERNO
to | 22 &8 < 0 ACTUACION/
S|z | =3 e U NOTIFICACION
HH*
° 3 Q . 2 Demora en el cierre del radicado
§ @ g = b Respu_esta clarg_){ congruente con Respuesta Definitiva en Bc_)gota te Escu_c_ha y
= S ~ 2 S la solicitud, remision de fecha 2020- 09/12/2020 Deficiencias en la clasificacion
<) S < 8 S 08-27 (Refiere a una solicitud de
o S‘, S m informacion)
o
O
© = <
§ 5 g g g ® S R ta cl t R t t 4
o o = N espuesta clara y congruente con N - espuesta extemporanea.
2 & o, S & p y cong p p
S | 2 | §]582| & | asolcitud, remision de fecha 2020- | S clere de soficitud enel | gy cierre ge solicitud en el
g S | 586% S 10-12 9 sistema Bogota te Escucha
= N N [alys) o
- = (Y]
Q
o
— [ee]
IS S § © 3 R | R )
© = S espuesta clara y congruente con - espuesta extemporanea.
I ~ N > < - A f ;
g Q S 2 Q la solicitud, remision de fecha 2020- Resp;;igg)e;fgnltlva Demora en el cierre del radicado
d o g 8 o 12-06 en Bogota te Escucha
o N ~ N
- N &
— o ©
8 g S g g Respuesta clara y congruente con
IS i 9 > o pu ay 9 Respuesta Definitiva Demora en el cierre del radicado
N S S @ S la solicitud, remision de fecha 2020- .
5 8 2 5 S " 0827 07/12/2020 en Bogota te Escucha
= O =
™ N N~ N
- - &
n o N~
8 5 S g g Respuesta clara y congruente con
8 o S z N la soI’i)citud remisizf)n degfecha 2020- Respuesta Definitiva Demora en el cierre del radicado
5 § Q § § " 0827 04/12/2020 en Bogota te Escucha
° | § |8 R
o
O
o — —
© I [T} IN
§ 5 S 3 ts i Respuesta clara y congruente con N - A .
o o S £$380 N la solicitud. remisién de fecha 2020- Sin cierre de solicitud en el Sin cierre de solicitud en el
S I S O c 5 Q ' sistema Bogota te Escucha sistema Bogota te Escucha
< o ™ TS O o 09-18
& § | 9|85 &
- - = &
Q
o
o
O
< = <
™ I [T} o)
8 3 S 3 ts 2 Respuesta clara y congruente con N - _— -
8 o N 5380 N la solicitud. remisién de fecha 2020~ | SN cierre de solicitud en el Sin cierre de solicitud en el
8 S ) °c b & ’ 09-24 sistema Bogota te Escucha sistema Bogotéa te Escucha
2 o 0 ®GC O o
™ N IS [alys) o
- N Z ]
o
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<5 O (7] A ,
p 8; < ﬂ O E 5 w RESPUESTA DE FONDO- PO T2 ESCLTE A OBSERVACION CONTROL
80 | 82 &8 507 FOREST FECHA ULTIMA INTERNO
Ly | 22 |28 g 9 ACTUACION/
= = * @ * @ NOTIFICACION
8
™ = —
I [CRE] o~
Q 8 1 T €~ 0
S ~ IS o= © @« Respuesta clara y congruente con | Sin cierre de solicitud en el . .
b ) o Demora en el cierre del radicado
S & 8 § s 2 & | lasolicitud, remisién de fecha 2020- | sistema Bogota te Escucha en Bogota te Escucha
S S S| 5885| 9 09-24 24/11/2020 9
~ R IS4 [a 3] N
- N z N
o
«© «©
o [} fre)
Q ¢ N -8 _| 4
S ] < oo 8 3 Respuesta clara y congruente con Sin cierre de solicitud en el Respuesta extemporanea.
S 1<) 3 § 288 o la solicitud, remisién de fecha 2020- | = oo 'n - 2 e Escucha Sin cierre de solicitud en el
< S ° 585 g 8 10-19 9 sistema Bogota te Escucha
- o I | oae q
— N
8
[«2] = n
s | 8 s2_| 8
S N < o -QE) IS ] Respuesta clara y congruente con Respuesta extemporanea.
g &S 3 § - 2 S la solicitud, remisién de fecha 2020- N/A Solicitud sin radicar en el Sistema
e S 65 S 10-16 Bogotéa te Escucha
- o [alys] o
“ z [
o
[ee] n
o o I I 7o} .
I o S o 3 [ Respuesta extemporanea.
S S o 1] ™ . L P
[ N Q ,5 g 2 < |§§§E;fuséarﬂﬁ:@%ﬁ%?gfhn;ezg%. Respuesta Definitiva Deficiencias en la clasificacién, se
S N 2| 262 Q e on 12/21/2020 realizé traslado por competencia
9 & <] & © & NO es peticion entre autoridades
- ™ &
o o | B 0
Q Q I € 4 Iy .
S & I 3 5 S Respuesta clara y congruente con — Respuesta extemporanea.
g 5 © S & <5 la solicitud. remisién de fecha 2020- Respuesta Definitiva Deficiencias en la clasificacion, se
] I § 52 Q T 2.03 11/12/ 2020 realizd traslado por competencia
N IS 3 o5 IS NO es peticién entre autoridades
~ = p
& ® g &
N o ™
o 5 I [ I Y .
S 4 Q g o 3 b Respuesta clar_a_y congruente con Sin cierre de solicitud en el Defiigiz?::;?;ti{g gz:;ré?:ﬁ se
g S 5 R 3 S la solicitud, remision de fecha 2020- | sistema Bogota te Escucha liz6 lad ’
4 I N z 0= S 1215 10/11/2020 realizé traslado por competencia
o 8. g o o q NO es peticion entre autoridades
— N
[}
[+ = <2}
o < c 0
9] a o 4
§ b= < 3 2 2 Respuesta clara y congruente con Respuesta extemporanea.
= S > 2 g S la solicitud, remisién de fecha 2020- N/A Solicitud sin radicar en el Sistema
2 S eg S 12-23 Bogota te Escucha
— q = ¢ o
— N
o
[} o -
o g N a %] ﬁ
N ~ o Q 0] < . 4 .
S 5 S 5e% N IRespu_esta clar_a_y congruente con Respuesta Definitiva Respuesta extemporanea )
> S ISt S ED S a solicitud, remision de fecha 2020- 07/12/2020 Demoras en el Sistema Bogota te
=] S 5| BYE S 09-09 Escucha
= o 0 Jo} < o
< (\.‘ o o ] (}I
“ N I
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S *8 -z = o ESTADO EN EL SISTEMA
<5 O n A .
T 8; < m O E 5 w RESPUESTA DE FONDO- PO T2 ESCLTE A OBSERVACION CONTROL
80 | 82 &8 507 FOREST FECHA ULTIMA INTERNO
Tla) 2 8 }-'lJ 8 é 8 ACTUACION/
= = #* @ * NOTIFICACION
- -
g§ | & g ¢ &
Q Q < 2.8 = Respuesta clara y congruente con Respuesta extemporanea.
D <) S :8 23 S la solicitud, remision de fecha 2020- N/A Solicitud sin radicar en el Sistema
g S T YE S 09-09 Bogota te Escucha
N & a o q
- N
o % I o o % Sin cierre de solicitud en el
S < I 2.8 - Respuesta clara y congruente con Sin cierre de solicitud en el sistema Bogota te Escucha
S <) Q :S 23 <} la solicitud, remision de fecha 2020- sisterna Bogota te Escucha Deficiencias en la clasificacion
g § 2 3 @ 5 % 10-05 9 (NO es una peticién entre
™ .
& N & autoridades)
] % I o g U'S’ Se realiz6 traslado por
S x I g I L Q Respuesta clara y congruente con Se realiz6 traslado por competencia.
S S N GRS S S la solicitud, remision de fecha 2020- competencia NO es Deficiencias en la clasificacion
3 S N T YE S 11-30 peticién entre autoridades (NO es peticion entre
Q & = o © & -
& « & autoridades)
© ~
g 2 § g 8 8 R ta cl t
=} o c ] espuesta clara y congruente con —
Y q =} < . A )
% S 3 :8 € g S la solicitud, remision de fecha 2020- Resp;;igg)ezfgnltlva Respuesta extemporéanea.
2 S | @ | B8°E | 8 12-01
& 59 o3} o8 o «
- N &
3 o % P Sin cierre de solicitud en el
o N %] i A
S § I 3 3 § Respuesta clara y congruente con | Sin cierre de solicitud en el Dzlf?é?emniiaBsog?\itﬁlaEsSiz(L:J;E%n
g S L 2 g S la solicitud, remision de fecha 2020- | sistema Bogota te Escucha (Se realiz6 traslado por
o S = 2E S 12-09 18/12/2020 4 op
™ Y H 20 I competencia NO es peticion entre
- @ o & autoridades)
° @ o % 3 Sin cierre de solicitud en el
S R S o3 B Respuesta clara y congruente con sistema Bogota te Escucha
% o S 23 DN la solli)citud remisi)t{)n degfecha 2020 Respuesta Definitiva Deficiencias en la clasificacion
o ™ c T o ) - s
<] I © o= I ) 15/12/2020 (Se realiz6 traslado por
b} 3. N 2 5 8 09-14 competencia NO es peticion entre
- N 2 N autoridades)
[«2] 0
S A IFTFIR N
© N ) )
8 N S 8 23 @ la ggﬁ;tejéarzs{;%ﬁ%ggftfhn;ezggg_ Respuesta Definitiva Demora en el cierre del radicado
] S 3| 2628 N 026 17/11/2020 en Bogota te Escucha
S o ® ©  t o
~ N [Te) o [ N
- N Y
< n 9 Te)
o o o=l N . . .
I @D o S o o Sin cierre de solicitud en el
N < o o -—.;g ~ . . . . -
Q e N S 3 S < I:ggﬁ;tejéa rﬂﬁ:izi)érfzggffcehn;ezggg- Sin cierre de solicitud en el | sistema Bogota te Escucha (Las
§ Q & 25 8 Q ’ 12-18 sistema Bogota te Escucha | proposiciones no se incluyen en
5 S g | 89 < 08/12/2020 Bogoté te Escucha)
- ™ ag &

Carrera 13 #52-25
Conmutador: 3581600
www.habitatbogota.gov.co

Cadigo Postal: 110231

Sistema de

- é w
TUVRheinland

CERTIFICADO

Gestion
150 9001:2015

wewwtuv.com
1D 9108638812

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



*

BOGOT/\

SECRETARIA DEL

HABITAT

z
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<5 O n A )
T 8; < m O |<£ 5 w RESPUESTA DE FONDO- PO T2 ESCLTE A OBSERVACION CONTROL
00 | 82 EQ 507 FOREST FECHA ULTIMA INTERNO
E = 2 8 |'_J|_J 8 é 8 ACTUACION/
= = #* @ * NOTIFICACION
- 13 «©
o O ©
I N c o8 <5
S ~ Q2 o 9o @ Respuesta clara y congruente con L .
Q — =1
g S <\Z( % 58 =) la solicitud, remisién de fecha 2020- N/A N.A (no se ’reqwere incluir en
8 IN ocOm IN 08-13 Bogoté te Escucha)
= o Q— o o
5§ S33 | §
- o &
Respuesta NO clara, ni
o o [a\) .
Q 2 < 2 congruente con la solicitud
o g ) o N oo %
Q N Q -% 'c:l Respuesté} l_\lO clara,‘ r_n,congruente Sin cierre de solicitud en el S.m cierre de S?"c'tUd enel
) S © S S con la solicitud, remisién de fecha sisterna Bogota te Escucha sistema Bogota te Escucha
g S > c S 2020-09-23 9 Deficiencias en la clasificacion
N 9 Q Q (NO corresponde a una queja
sino a una reclamacion)
o 8 IS S
N
§ E I © § Respuesta clara y congruente con Respuesta Definitiva Deficiencias en la clasificacion
= S S ) S la solicitud, remision de fecha 2020- P (NO corresponde a una queja
<) I ~ & IS ) 25/08/2020 ) -
= o ™ 1) 08-24 sino a una reclamacion)
~ N © N
- - Y
Q a I § Respuesta NO clara y ni Extemporanea
o ~ I o] o congruente con la solicitud - Respuesta NO clara y ni
o~ N o (] A ! e
% S 3 g S remision de fecha 2020-11-05 Resp;oe/:sltglzl?)ezfgnltlva congruente con la solicitud.
3 S S o S (presenta reclamos por la no Demora en el cierre de la solicitud
- S‘, Q m atencion en la linea telefénica) en el sistema Bogoté te Escucha.
2 g
I — S
N 0 > - . . .
S8 g g | § | ey onguenson Solctud i rdicaren e St
N =} = =] o ) - 4
g 8 o 8 12-23 Bogota te Escucha
N~ N N
- Y
] S
I ~ ~
S © < S Respuesta clara y congruente con . . . .
o ~ = ™ - =
g Py g g & | lasolicitud, remision de fecha 2020- N/A So"C'tugg'nolgtigégsizfr::mema
o S © S 10-20 9
[¢°) N N
- &
o S IS °
S g IS © 3 Respuesta clara y congruente con — Deficiencias en la clasificacion (
o BN I [} @ la solicitud. remision de fecha 2020- Respuesta Definitiva NO corresponde a una queja sino
3 N 3 5 I " 09-30 08/10/ 2020 a un derecho de peticion de
9 Q& 2 I interés particular)
- N Y
(2] o N
Q 8 S o & L .
Q b IS % ° Respuesta clara y congruente con | Sin cierre de spllmtud enel Sin cierre de solicitud en el
= > 8 S S la solicitud, remision de fecha 2020- | sistema Bogota te Escucha sistema Bodota te Escucha
g S S e S 12-14 13711/2020 9
= Q I o «
- & ® &

Carrera 13 #52-25
Conmutador: 3581600
www.habitatbogota.gov.co

Cadigo Postal: 110231

_Aw
TUVRheinland

CERTIFICADO

Sistema de
Gestion
150 9001:2015

wewwtuv.com
1D 9108638812

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



*

BOGOT/\

SECRETAR[A DEL

HABITAT

z
S *8 -z = o ESTADO EN EL SISTEMA
<O R (2] A .
T 8; < m ] |<£ 5 w RESPUESTA DE FONDO- PO T2 ESCLTE A OBSERVACION CONTROL
80 | 82 &8 507 FOREST FECHA ULTIMA INTERNO
Tla) 2 8 "-'lJ (O] < O ACTUACION/
<z %3 N NOTIFICACION
H*
[T} —
o =) I N
§ § Q 8 § Respuesta clara y congruente con Respuesta Definitiva Solicitud tramitada en
> ) N ‘—g ) la solicitud, remisién de fecha 2020- p24/10/2020 oportunidad, respuesta de fondo y
g S Q g S 10-13 congruencia
3 39 o «
- N ~
o 0
8 S § o &
IS g, Q % 8, Respu_esta clar_a_y congruente con Respuesta Definitiva Demora en el cierre de la solicitud
d S P> = S la solicitud, remisién de fecha 2020- ; P
S I 3 3 < 1231 21/01/2021 en el Sistema Bogota te Escucha
= o [ x o
= N 3 N
— N
(o] o N~ L,
o @ IS4 ) — Extemporanea
S S I 8 3 Respuesta clara y congruente con Respuesta Definitiva En Bogotéa te Escucha se finalizé
Q N g S ™ - b 17/12/2020, en la cual no h .
N S 14 S Py la solicitud, remision de fecha 2020- | sin subir la respuesta que se
=] N — @ I se aporta el nimero de ; 2 >
I~ o ey o 12-31 remite al peticionario hasta el
= I © o I respuesta FOREST
- N & 31/12/2020
[«2] ™
g R 8 2 5 | r ta cl t
] < & <_Eu N la ggl? ;teusda r(;ﬁ:iz%r? cgir;gfr:fhnaezgcz)g- Respuesta Definitiva Demora en el cierre de la solicitud
8 I N o Q ’ 23/10/2020 en el Sistema Bogotéa te Escucha
= S = & ) 09-02
2088 3
o] ~
I N g o 2
IS 8, 9 % Q, Requesta clar_a'y congruente con Respuesta Definitiva Demora en el cierre de la solicitud
q = la solicitud, remision de fecha 2020- ) )
= Q S 2 Q 1.9 21/12/2020 en el Sistema Bogota te Escucha
= o o 4 o
~ o 5 N
— N
o 3 I by
N
§ § § % § Requesta clar'a'){ congruente con Sin cierre de splicitud enel Sin cierre de solicitud en el
=] S o 5 S la solicitud, remision de fecha 2020- | sistema Bogotéa te Escucha sistema Booota te Escucha
g S ° 3] S 12-21 29/11/2020 9
Q « %) @ «
o &4 ® &
S % 8 o 'é Deficiencias en la clasificacion (
o
Q R S % % Respu_esta clar_a_){ congruente con Respuesta Definitiva NO corresponde a un reclamo
S S © S S la solicitud, remision de fecha 2020- . L
= Q ~ 2 I ' 30/12/2020 sino a un derecho de peticion de
F S o & S 11-05 g !
it Y ] « interés particular)
- N N
[«2] ©
5 E g g § R ta clar ngruents n
I N g % ™ espuesia clara y congruente co Respuesta Definitiva Demora en el cierre de la solicitud
S la solicitud, remision de fecha 2020- ; .
3 I S o I ’ 18/11/2020 en el Sistema Bogota te Escucha
Q 8 2 g S 10-15
9 Y < N
o & N &

Carrera 13 #52-25
Conmutador: 3581600
www.habitatbogota.gov.co

Cadigo Postal: 110231

Sistema de

- é w
TUVRheinland

CERTIFICADO

Gestion
150 9001:2015

wewwtuv.com
1D 9108638812

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



FECHA
FOREST
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# RADICACION

3/08/2020
1-2020-16899

# PETICION

BOGOTA TE

1824562020

Reclamo

# RADICADO

2-2020-20543

RESPUESTA

*

BOGOT/\

RESPUESTA DE FONDO-
FOREST

Respuesta clara y congruente con
la solicitud, remisién de fecha 2020-
08-21

SECRETARIA DEL

HABITAT

ESTADO EN EL SISTEMA
BOGOTA TE ESCUCHA/
FECHA ULTIMA
ACTUACION/
NOTIFICACION

Sin cierre de solicitud en el
sistema Bogota te Escucha
29/10/2020

OBSERVACION CONTROL
INTERNO

Demora en el cierre de la solicitud
en el Sistema Bogota te Escucha

23/10/2020
1-2020-28770

3061702020

Reclamo

2-2020-39970

Respuesta clara y congruente con
la solicitud, remisién de fecha 2020-
11-11

Respuesta Definitiva
22/11/2020

Solicitud tramitada en
oportunidad, respuesta de fondo y
congruencia

3/08/2020
1-2020-16957

2032252020

Solicitud de

copias

2-2020-22162

Respuesta clara y congruente con
la solicitud, remisién de fecha 2020-
08-31

Respuesta Definitiva
24/09/2020

Demora en el cierre de la solicitud
en el Sistema Bogota te Escucha

30/09/2020
1-2020-25426

2511862020

Solicitud de

copias

2-2020-36047

Respuesta clara y congruente con
la solicitud, remisién de fecha 2020-
10-26

Respuesta Definitiva
19/11/2020

Demora en el cierre de la solicitud
en el Sistema Bogota te Escucha

27/11/2020
1-2020-33752

3392112020

Solicitud de copias

2-2020-49201

Respuesta clara y congruente con
la solicitud, remision de fecha 2020-
12-23

Respuesta Definitiva
06/01/2021

Extemporanea
Demora en el cierre en Bogota te
Escucha

10/07/2020
1-2020-15242

N/A

Solicitud de

copias

2-2020-16805

Respuesta clara y congruente con
la solicitud, remisién de fecha 2020-
08-03

N/A

Solicitud sin radicar en el Sistema
Bogoté te Escucha, respuesta
oportuna

1/10/2020
1-2020-25708

2756582020

Solicitud de

copias

2-2020-35001

Respuesta clara y congruente con
la solicitud, remisién de fecha 2020-
10-21

Respuesta Definitiva
26/10/2020

Solicitud tramitada en
oportunidad, respuesta de fondo y
congruencia

14/10/2020
1-2020-27389

N/A

Solicitud de

copias

2-2020-38205

Respuesta de traslado por
competencia 2020-11-03

N/A

Solicitud sin radicar en el Sistema
Bogota te Escucha
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[S) 2 |FO [a} o
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Fuente: Andlisis Control Interno a partir de la base de datos suministrada por la Subdireccién Corporativa e
informacién tomada de FOREST y Bogotd te Escucha
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Del andlisis efectuado a 93 PQRS, se observa que setenta y siete (77) de ellas tienen
asociada respuesta de fondo?, es decir con criterios de precision y congruencia de
conformidad con lo solicitado, siendo que siete (7) no responden de fondo a la solicitud
realizada y nueve (9) no les aplica por cuanto no se catalogan como derechos de peticion.

Con relacién a la oportunidad se evidencia que setenta y cuatro (74) PQRS son
extemporaneas, incumpliendo los plazos establecidos en el articulo 5 del Decreto 491 de
2020, que modifica la Ley 1755 de 2015, asi mismo, se observa solicitudes sin cierre o con
demoras en el cargue de la respuesta definitiva en el Sistema Distrital Bogota te Escucha. A
continuacion, se presenta gréafica del resultado de la muestra de PQRS y su comportamiento
respecto a respuestas de fondo y oportunidad.

Grafica 6. Resultado del andlisis de la muestra de PQRS- Respuestas de Fondo y

Oportunas
Cuenta de Respuesta de FONDO Si/NO Cuenta de Respuesta Oportuna si/no
Muestra -Respuestade FONDO Si/No Muestra- Respuesta Oportuna si/no
77
2 Z —tt
NA NO Sl NA NO
Respuesta de FONDOSi/NO  ~ Respuesta Oportunasi/no  ~

Fuente: Andlisis Control Interno a partir de la base de datos suministrada por la Subdireccién Corporativa e
informacion tomada de FOREST y Bogotd te Escucha

En el mismo sentido, se observan deficiencias en la clasificacion o tipologias de las PQRSD,
asi como aquellas peticiones que por su connotacion de ser solicitudes entre entidades, NO
deben ser registradas en el Sistema Distrital Bogoté te Escucha, al respecto cabe recordar
gue las tipologias corresponden a las establecidas como derecho de peticién en interés
general o particular, consulta, solicitud acceso a la informacion o copia, quejas, reclamo,
denuncias por posibles actos de corrupcion, felicitacidn y sugerencias, de esta manera,
resulta de especial relevancia puntualizar en las tipologias que pueden ser clasificadas o
reclasificadas en el Sistema Bogotad te Escucha, a fin de atender las solicitudes en
oportunidad y llevar un control efectivo para la entidad.

e Denuncias por posibles hechos de corrupcion.

2 Sentencia C-007/2017, MP Gloria Stella Ortiz Delgado, Expediente D-11519. Respuesta de fondo: es el deber de responder materialmente
la peticion, y de acuerdo con lo manifestado por la Corte Constitucional, debe cumplir con cuatro condiciones: Claridad: la respuesta
debe ser de facil comprension para la ciudadania.; Precision: la respuesta debe desarrollar lo solicitado, evitando analizar temas que no

sean objeto de la peticion; Congruencia: la respuesta debe estar directamente relacionada con lo solicitado.
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Otro aspecto revisado por Control Interno refiere a las denuncias por posibles hechos de
corrupcidn presentadas por la ciudadania a la SDHT, durante el segundo semestre de 2020,
y que de conformidad con la base de datos suministrada por la Subsecretaria de Gestion
Corporativa y CID se reporta un total de 19 posibles denuncias de corrupcion, las cuales
fueron remitidas a las siguientes dependencias como se relaciona a continuacion:

Gréfica 7. Dependencias asignadas para la atencion de las Denuncias por posibles actos
de corrupcién
SUBSECRETARIA DE INSPECCION,
VIGILANCIA Y CONTROL DE VIVIENDA

SUBSECRETARIA DE GESTION FINANCIERA

SUBSECRETARIA DE GESTION
CORPORATIVA

SUBSECRETARIA DE COORDINACION
OPERATIVA

OFICINA ATENCION AL CIUDADANO

o
- -
N
B
()}
[o]

10

Fuente: Base de datos suministrada por la Subdireccion Corporativa PQRSD- 2020

De acuerdo con base de datos de denuncias a posibles hechos de corrupcion se tomo
muestra aleatoria a cinco (5) denuncias, correspondientes al 25% del total de denuncias
recibidas por la entidad en el segundo semestre de 2020, las cuales presentan las siguientes
observaciones:

INFORMACION SUMINISTRADA POR LA
SUBDIRECCION DE GESTION SEGUIMIENTO CONTROL INTERNO
CORPORATIVA
g 3 5 o .Se
(3] © -

§ A = S g 3 ;5 :Seremite aCl | reclasifica

g2 | | = | B 2 | 38 Observaciones Disciplinario? la

@ & (S} jS o o g2 SI/NO solicitud?
é.é 8 E— i SI/NO
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INFORMACION SUMINISTRADA POR LA
SUBDIRECCION DE GESTION

SEGUIMIENTO CONTROL INTERNO

CORPORATIVA
© En el Sistema Bogota te Escucha, se NO NO
< E observa traslado por asignaciéon, con
S o |z I 5 tltima actuacion de fecha 03-08-2020, se
S o § = 8 CZJ 5 g observa demora en el cierre en el sistema.
S Y 8w <wo |a oS |EnFOREST se responde con radicado 2-
q s %3 |2 O% | 4§ 2020-15744 de fecha 2020-07-24, siendo
- - 0> 2 9 e k ‘é oportuna y congruente con la denuncia
W |Hooleg | presentada.
w Respuesta extemporanea en FOREST No. NO NO
o © 2-2020-24193 de fecha 2020-09-09,
o o é o 52 mediante el cual se informa que el asunto
e - § = Q g = no es competencia de la Subsecretaria de
§ '-';J = <wp | 83 IVC y se traslada a la Subsecretaria de
© g |o oog | g8 Gestion Financiera, la respuesta no es de
— — L ZW0 o g £ .
Qs 2 9 & S 3 fondo. En Bogota te Escucha se cierra la
) g HOO | 358 respuesta en fecha 26-11-2020 sin
w= | 08<0 D= regpuesta de fondo.
_ - Respuesta en FOREST No. 2-2020-2323 NO NO
° ° 31( % > g de fecha 09-09-2020 siendo oportuna, no
S o S |5 e 0O 4 obstante, en el Sistema Bogotéa te Escucha
S u S s é B8 8« | Se sube la respuesta el 26-11-2020,
§ 2 ,g & = % 8 @ &9 2 | evidenciando demoras en el cierre en el
= N | puw ZEo | S3ac|sistema.
S50 WOO | 9%
0 < o<O0 »nes
< _ En el Sistema Bogota te Escucha, se NO NO
- ;E( % = g observa respuesta de traslado a otra
I g = e O entidad de fecha 1-09-2020 y radicado en
§ & S |x g L9128 g FOREST No. 2-2020-40952 de fecha 17-
BN = g g 5 292 5% € 111-2020, evidenciando demoras en el
& S = 29| S 2E  traslado de la denuncia de méas de (3) dias.
Sw WoO |59%
[N O<0O | »n s
o ° >|la wio En el Sistema Bogota te Escucha, se NO NO
% o g <Zt o/ o _0o E © « | observa traslado por asignacién de fecha
© w | [ gwo.Z % W15 8 ]19-10-2020, sin cierre en el sistema.
[es) ; [} Yoz 2 Ol o % :
~ o L w|zZzok=t §Ss3
I = O E|lwWw O(5Lay
l N < | QO <(pnp, O
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Fuente: Andlisis de Denuncias por posibles hechos de corrupcién, informacién tomada de la Subdireccién de Gestion

Del anterior analisis efectuado, se evidencia deficiencias en la gestion de denuncias por
posibles hechos de corrupcién, observando inoportunidad en el traslado de las solicitudes,
incumpliendo lo establecido en el articulo 18 del Decreto 847 de 2019 y el procedimiento
PGO06-PRO1 Procedimiento Tramite PQRS Versién 5, literal H, que refiere: “Cuando ingrese
una peticién que no sea de competencia de la entidad, se trasladara a través del Sistema
Bogota te Escucha, dentro de los cinco (5) dias habiles a su recepcién y se informara al
peticionario”.
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En concordancia con lo anterior, no se observa la revision del contenido de las denuncias y
su connotacion de corrupcion®, para traslado y procedencia ante la Subsecretario(a) de
Gestion Corporativa y Control Interno Disciplinario o en su defecto el traslado a Servicio al
Ciudadano para reclasificacion, incumpliendo el procedimiento PG06-PR0O1 Tramite PQRS
Version 5, literal G que reza:

“1. Cuando a través de cualquier canal de atencion se reciba una peticion tipificada como
“Denuncia por Posible Actos de Corrupcion”, o queja con posible connotacion disciplinaria,
deberan ser radicadas en los sistemas de informacién y trasladarse al operador disciplinario
de la SDHT- Subsecretario(a) de Gestion Corporativa y Control Interno Disciplinario quien a
su vez informar& a la Veeduria Distrital.

2. Si una vez realizado el analisis del contenido de la posible denuncia, el operador
disciplinario determina que no corresponde a un posible acto de corrupcién, se debera remitir
al proceso de Servicio al Ciudadano para reclasificar la peticién direccionarla a la
dependencia correspondiente. Es de resaltar que el traslado debe hacerse a través del
sistema FOREST y el Bogota te Escucha de manera infegrada”

e Tutelas presentadas contra la SDHT

Control Interno, procedié a realizar la verificacion de las tutelas presentadas por la
ciudadania en contra de la Secretaria Distrital de Habitat, en virtud de la vulneracién al
derecho de peticion consagrado en el Art. 23 de la Constitucién Politica, para lo cual se tomé
la base de datos suministrados por la Subsecretaria Juridica, que contiene 62 acciones de
tutela, correspondientes a 52 acciones por no dar respuesta a PQRS y 8 acciones por no
dar contestacion de fondo a las PQRS. La muestra se realiz6 a 11 acciones de tutela
correspondiente al 17% del universo de 62 acciones de tutela, de las cuales seis (6) se
encuentran con sentencia favorable ejecutoria en primera instancia (es decir no admite
recursos) y cinco (5) se encuentran con fallo favorable en 12 instancia, tal y como se muestra
en la siguiente tabla:

3 Corte Constitucional, definicion de corrupcidn, Sentencia C-084 de 2013. “El ofirecimiento o el otorgamiento, directa o indirectamente,
a un funcionario pablico 0 a una persona que ejerza funciones publicas, de cualquier objeto de valor pecuniario u otros beneficios como
dadivas, favores, promesas o ventajas para ese funcionario publico o para otra persona o entidad a cambio de la realizacion u omision de
cualquier acto en el ejercicio de sus funciones publicas; La realizacion por parte de un funcionario pablico o una persona que ejerza
funciones publicas de cualquier acto u omisién en el ejercicio de sus funciones, con el fin de obtener ilicitamente beneficios para si mismo
o para un tercero (...)"
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Fuente: Muestreo de acciones de Tutela instauras a la SDHT, segundo semestre 2020. Revision realizada por Control
interno con base en datos suministrados por la Subsecretaria Juridica y SIPRO] WEB

e Alertas tempranas

Si bien es cierto el proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano envia reportes a través del
correo electronico institucional a las diferentes dependencias de la entidad informando los
requerimientos pendientes por gestionar, como mecanismo para prevenir el vencimiento de
términos de los derechos de peticion, correspondientes a veinticuatro (24) reportes de
remisién con las respectivas bases de peticiones, se observa que la mentada actividad no
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se encuentra incluida en el procedimiento, ni el manual de servicio al ciudadano y teniendo
en cuenta las debilidades presentadas en cuanto a oportunidad, calificacion y respuestas de
fondo de las PQRS, se concluye que la actividad presenta debilidades.

5.1.2 El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas,
reclamos y solicitudes, asi como de quien ostenta la calidad de Defensor
Ciudadano, con el fin de concientizar atodos los servidores publicos sobre la
importancia de esta labor para el mejoramiento de la gestion

5.1.2.1. Cuenta la entidad con proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes

Se encuentra definido en el mapa de procesos de la entidad, el proceso estratégico Gestion
de Servicio al Ciudadano en cuya caracterizacién se evidencio que el proceso atafie a todos
los procesos de la entidad responsables de suministrar de acuerdo con sus competencias,
las respuestas, dentro de los términos legales establecidos.

El proceso estratégico comprende el procedimiento PG06-PR01 Tramite de PQRS VS5, el
cual contempla: el registro y gestién de peticiones ciudadanas en Bogota Te Escucha -
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS; Atencién a las denuncias por posibles
actos de corrupcion; Tratamiento a las peticiones andnimas; Atencion prioritaria a peticiones
gue exijan el reconocimiento de un derecho fundamental; Peticiones interpuestas por nifios,
nifias y menores de edad; Implementacién del formato de notificacion por aviso en los casos
en los que desconozca la informacion sobre el destinatario 0 no sea posible la entrega.

La actualizacion del procedimiento “Tramite de PQRS V57, cddigo PG06-PRO1, fue realizada
en fecha 11 de septiembre de 2020, en el cual se incluyé el alcance al procedimiento como
transversal, con aplicacion para todos los procesos de la entidad que reciban solicitudes
ciudadanas, asi como la actualizacién del normograma y exclusion del Decreto 392 de 2015
debido a que fue Derogado, a su vez se asocian los formatos: PG06-FO434 V2 Inquietudes
y sugerencias, PG06-FO435 Relaciéon de informacion del buzén de usuarios, PG06-FO610
Notificaciones por aviso, PG06-FO436 Encuesta de satisfaccion de percepcion de la
prestacion del servicio y PG06-FO579 Encuesta de caracterizacion de usuario esta Ultima
tiene como finalidad identificar las generalidades y particularidades de los ciudadanos,
usuarios o grupos de interés que interactlian con la Secretaria Distrital del Habitat.

Asi mismo, se evidencio la adopcién de la Guia para responder las PQRSD cédigo PG06-
IN59 V1, en la cual se otorga orientacion al equipo de funcionarios y contratistas encargados
de la correspondencia para el tramite de peticiones andlogas, denuncias por casos de
corrupcion, enlaces de los sistemas y términos dentro de los cuales se deben tramitar y
atender los requerimientos, en observancia de lo establecido en la Ley 1755 de 2015.

A su vez, se evidencia que el proceso Gestion de Servicio al Ciudadano y el procedimiento
PGO06-PRO1 Tramite de PQRS V5, se encuentran publicados en el Mapa Interactivo de la
entidad para conocimiento de la entidad.
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Como parte del proceso de mejoramiento continuo, el proceso estratégico Gestion de
Servicio al Ciudadano adelanta acciones tendientes a la mitigacién de riesgos de corrupcion,
identificando dos riesgos de corrupcion, cuyo seguimiento fue efectuado por Control Interno
con corte a 31 de diciembre de 2020, y su resultado se puede observar en la siguiente tabla:

suministrada al
ciudadano para
el favorecimiento
de intereses
propios o de
terceros

de servicio al
ciudadano.

APLICACION DE LOS PROTOCOLOS DE
ATENCION DEL MANUAL DE SERVICIO AL
CIUDADANQ" donde se observé los
seguimientos realizados a la atencion a través
del canal virtual (septiembre), telefénico (enero,
mayo, junio, agosto y octubre) y presencial
(Febrero), ademas se relacionaron las acciones
de mejora implementadas, sin embargo, el
informe no define fecha exacta a la cual
corresponde, teniendo en cuenta que es un
informe trimestral ni quien realiza o firma el
informe; por eso se estima el avance del 80%.
Soportes: Informe SEGUIMIENTO A LA
APLICACION DE LOS PROTOCOLOS DE
ATENCION DEL MANUAL DE SERVICIO AL
CIUDADANO.

Cobro indebido
por prestacion de
servicios o
acceso ala
informacion, para
favorecimiento
propio o a
terceros.

Promocién de la
gratuidad del servicio,
en plataformas web, a

través de una
campafa anual
comunicacional
(pagina web, SUIT y
Guia de Tramites y
Servicios), carteleras
informativas

Diciembre 2020: La accién se cumplié al 100%
en el seguimiento con corte a 31 de agosto de
2020

RIESGO ACTIVIDAD DE 3 SEGUIMIENTO OFICINA DE CONTROL PORCENTAJE DE
CONTROL INTERNO/ OBSERVACIONES AVANCE
Uso incorrecto Seguimiento a la Diciembre  2020: Se observé informe
de la informaciéon | aplicacion del Manual | denominado "SEGUIMIENTO A LA

100%

Fuente: Riesgos de corrupcién identificados por el Proceso de Gestién de Servicio al Ciudadano y resultado de
seguimiento realizado por Control Interno con corte a 31/12/2020

5.1.2.2. Cuenta la entidad con Defensor del Ciudadano

La Secretaria Distrital del Habitat, mediante Resolucién Interna N.° 164 de 2010, adopt6 y
reglamenté la figura del Defensor del Ciudadano, asi como su designacion al Subdirector(a)
Administrativo(a) y como suplente al Subdirector(a) de Participacion y Relaciones con la
Comunidad.

En virtud del articulo séptimo de la mentada Resolucién, por la cual se establece la funcién
de “Promover y divulgar entre los ciudadanos y ciudadanas la figura del Defensor del
Ciudadano, sus funciones, politicas y demas relacionadas con el ejercicio de su actividad.”,
se observa que la entidad ha dispuesto en la pagina web las funciones Defensor al
Ciudadano y los medios por los cuales puede acudir la ciudadania via correo electronico
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defensordelciudadano@habitatbogota.gov.co o a través de la plataforma Bogota te escucha
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS.

A su vez, el articulo noveno estipula las obligaciones del Defensor al Ciudadano, que
refieren:

“Solicitar a las dependencias de la Secretaria Distrital del Habitat - SDHT y a los
ciudadanos y ciudadanas, la informacion que sea necesaria para atender los
requerimientos, quejas o reclamaciones.

*Dar respuesta dentro de los términos sefialados por la ley, y por lo establecido en la
presente Resolucién, sobre el tramite de peticiones, quejas y reclamos en la entidad. Estas
respuestas a los usuarios(as) deberan ser acordes con las posiciones institucionales,
consultando las instancias correspondientes.

*Presentar un informe semestral a la Direccion de Gestion Corporativa y Control
Interno Disciplinario de la Secretaria Distrital del Habitat - SDHT, en el cual refiera el
desarrollo de su funcién durante el periodo correspondiente. Este informe indicara el
namero de requerimientos recibidos, con expresion de las practicas indebidas detectadas,
los criterios mantenidos por el Defensor(a) del Ciudadano(a) en sus decisiones, el nimero
de requerimientos tramitados, indicando el estado en que se encuentran a la fecha del
informe, asi como cualquier otro dato o informacion que pueda considerarse de publico
interés.

*Dicho informe podra incluir recomendaciones, sugerencias o adecuaciones encaminadas
a facilitar y mejorar las relaciones entre la Secretaria Distrital del Habitat - SDHT y sus
usuarios Mantener un registro cronoldgico y tematico que contenga la totalidad de los
requerimientos, quejas o reclamaciones presentadas y su fecha, asi como un archivo de
las mismas.

*Participar con la calidad y oportunidad requerida en la implementacién y mejoramiento
continuo del sistema de gestién de la calidad - SGC y del Modelo Estandar de Control
Interno - MECI, dentro de los parametros de la norma técnica y de acuerdo con las
directrices de la Secretaria Distrital del Habitat-SDHT.

*Coordinar con la Oficina Asesora de Comunicaciones de la Secretaria Distrital del Habitat-
SDHT la publicacion de aquellas decisiones que considere convenientes, dado su interés
general, manteniendo la reserva respecto a la identidad de las partes.”. (negrilla fuera de
texto)

Control interno, revisé la pagina web de la entidad, sin embargo, no se observa informes de
gestion del Defensor al Ciudadano, en su periodicidad semestral para la vigencia 2020,
incumpliendo lo establecido en la Resolucion 164 de 2010.

A continuacion, se presenta imagen de la informacion publicada en la pagina web de la
SDHT, para consulta de la ciudadania:
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Imagen No. 3. Informacion Defensor al Ciudadano

Secretaria Distrital del Habitat

d
X}

Defensor del ciudadano

¢Qué es el Defensor del Ciudadano?
El Decreto 392 de 2015 reglamenta la figura del Defensor del Ciudadanfa en las entidades y organismos del Distrito Capital

El Defensor del Ciudadano es una figura legal que tiene cor
adania, siempre baje los pr

ad y oportunidad en la atencidn y prestacion de los
imparcialidad, objet ¢ celeridad.

La Secretaria Distrital del Habitat adopta y reglamenta la figura de D
resolucion.

ensor del Ciudadano mediante la Resolucion 164 de 2070. Consulte aqufla

iCudles son las funciones del Defensor del Ciudadano?

Las Funciones del Defensor del Ciudadano son:

La ciudadania podra acudir a la figura del Defenser del Ciudadano en Ias siguientes instancias:
1. Cuando no se encuentre conforme « mitida

2. Cuando no se cumplan los rminos idos dentro de la normatividad

3. Cuando el ciudadano considere que no recibic un trato digne y célido

¢Quien ejerce la figura de Defensor del Ciudadano en la Secretarfa Distrital del Habitat?

a Distrital del Habitat designaré como Defensor del Ciudadano al Subdirector(a) Administrativo(
Participa vy Relaciones con la Comunidad, quienes no podran delegar dicha funcién, quisnes no podr

y como suplente al Subdirector(a) de
delegar dicha funcién

¢Cémo puede el ciudadano contactar al Defensor del Ciudadano?

La ciudadania puede acudir al Defensor del Ciudadanc mediante el correo
|a plataforma Bogota te escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

ctrénico defensordelciudadano@habitatbogota.gov.co o a través de
DOS

Informes de gestion

® Informe defensor del ciudadano primer semestre de 20
® Informe defensor del cindadano sesundo semestre ds

® Informe defensor del ciudadano primer semestre de

Fuente: Pdgina web de la SDHT, link de transparencia.

Teniendo en cuenta que el Decreto Distrital 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 Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, derog6 el Decreto 392 de 2015, vy el
Decreto 217 de 2020%, por el cual se amplié el plazo para implementar las disposiciones
contenidas en el Decreto 847 de 2019, se recomienda a la entidad avanzar en la
implementacion de la figura del “Defensor de la Ciudadania”, a través de la designacién de
un servidor publico del méas alto nivel dentro de la estructura jerarquica de la entidad
perteneciente a un &rea misional o estratégica, realizada por el representante legal.

4 Decreto Distrital 217 de 2020. “ARTICULO 1°.- Modificar el articulo 32 del Decreto Distrital 847 de 2019, el cual quedara asi: “Articulo
32. Adopcién e implementacion. Las entidades distritales deberan implementar las disposiciones contenidas en el presente decreto dentro
de los dieciocho (18) meses siguientes a su publicacion salvo lo contenido en el paragrafo del articulo 15y en el paragrafo del articulo 24
del decreto. ”’

Carrera 13 #52-25
Conmutador: 3581600

Sistema de
Gestion
. 150 9001:2015
www.habitatbogota.gov.co TOvRhainiand || |

cermiFicano | IR
Cadigo Postal: 110231

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.


https://www.habitatbogota.gov.co/node/254

*
SECRETARIA DEL

BOGOT/\ | HABITAT

5.1.2.3. El registro de latotalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes
de informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracién de
un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los
reportes generados por el mismo, el cual debera ser remitido a la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y ala Veeduria Distrital, con el
fin de obtener una informacién estadistica precisa, correspondiente a cada
entidad.

5.1.2.3.1 Cuenta la entidad con un sistema que permita el registro de la PQRSD
recibidas por los diferentes canales

De acuerdo con lo definido en el Decreto 371 de 2010 articulo 3 numeral 3, la entidad recibe
y gestiona las PQRSD a través del Sistema Distrital Bogoté te Escucha — SDQS y dispone
del sistema de automatizacién de procesos y documentos FOREST, por el cual se ingresan
solicitudes de los diferentes canales de atencion, en el caso de ser presencial se reciben
en la ventanilla de radicacién, las provenientes por correo electronico, linea 195, redes
sociales y Buzén de sugerencias, se registran en el Sistema Bogota te Escucha y se
asignan al proceso de Servicio al Ciudadano para surtir el reparto respectivo. A
continuacioén, se presentan los canales dispuestos por la SDHT.

Imagen No. 4. Canales de atencion -procedimiento PG06-PR01 Tramite de PQRS V5

CANALES DE ATENCION
Puntos ubicados en la Red CADE
PRESENCIAL Puntos ubicados en los Centros Locales de Atencién a Victimas
Ventanilla de Correspondencia
PBX Institucional
Linea 195- opcidn 6
serviciealciudadanof@habitatbogota. gov.co
defensordelciudadano@habitatbogota. gov,co
Bogotd tz Escucha SDQS

TELEFONICO

VIRTUAL vl
@habitatbogota
@ @Habitat Bogola

n Secretaria Distrital del Habitat

Fuente: Imagen tomada del procedimiento PGO6-PR0O1 Tramite de PQRS V5

Respecto a las peticiones verbales, se encuentra definido en el procedimiento “PG06-PR0O1
Tramite de PQRS V5, el registro por los diferentes canales autorizados por la SDHT.

Atendiendo los criterios establecidos en el Articulo 2.2.3.12.4, Articulo 2.2.3.12.2 y Articulo
2.2.3.12.3 del Decreto 1166 de 2016°, en lo correspondiente al registro y radicacion de las

5 Articulo 2.2.3.12.4. Decreto 1166 de 2016 Respuesta al derecho de peticién verbal. La respuesta al derecho de peticion verbal debera
darse en los plazos establecidos en la ley. En el evento que se dé repuesta verbal a la peticion, se deberda indicar de manera expresa la
respuesta suministrada al peticionario en la respectiva constancia de radicacion. Articulo 2.2.3.12.3. Decreto 1166 de 2016 Presentacion
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peticiones verbales y telefonicos, situacion que se evidencio en la base de datos
suministrada por la Subsecretaria de Gestién Corporativa, en la cual se informa la recepcion
de solicitudes por los canales presencial (1696 PQRSD), Bogota te Escucha (5.568 PQRSD)
y correo electronico (9.273 PQRSD), no obstante, no se observa el registro detallado de las
PQRSD recibidas de manera verbal para efectos de seguimiento estadistico y cumplimiento
del mentado decreto, a su vez, en el Manual de Servicio a la Ciudadania, cédigo PG06-
MM35, version 3, no hace alusién a lineamientos explicitos para la presentacion, radicacion
y constancia de todas aquellas peticiones presentadas verbalmente.

5.1.2.3.2. Verificar la participacion de la SDHT en el Nodo Sectorial Habitat de la Red
Distrital de Quejas y Reclamos.

De conformidad con la informacién reportada por la dependencia, se observé que se asistio
a dos reuniones del Nodo Sectorial Habitat de la Red Distrital de Quejas y convocadas por
la Veeduria Distrital, en los meses de julio y septiembre de 2020, al respecto se allegaron
los siguientes soportes:

* Acta de mesa de trabajo del Nodo Sectorial del 30 de julio de 2020 — “TEMA: Nodo
Sectorial Habitat” adelantada por la veeduria delegada para Atencion de Quejas vy
Reclamos, mesa de trabajo realizada a través de la plataforma MEET, presentacion en
Power Point, pantallazos de asistencia general, participando por parte de la SDHT Karla
Neira Suarez

+ Acta de mesa de trabajo del Nodo Sectorial del 21 de septiembre de 2020- “TEMA: Nodo
Sectorial Habitat” adelantada por la veeduria delegada para Atencion de Quejas y
Reclamos, mesa de trabajo realizada a través de la plataforma MEET, presentacion en
Power Point, pantallazos de asistencia general, participando por parte de la SDHT
Jessica Patricia Rodriguez Ariza.

Adicionalmente y teniendo en cuenta que el procedimiento PG06- PR0O1 V5 Tramite de
PQRS, establece en la actividad No. 15: “Consolidar, verificar y analizar la informacion
relacionada con la gestion de las PQRSD recibidas por la entidad, para reporte de
seguimiento y publicacion” y en cumplimiento de la Circular 006 de 2017, se procedio a
verificar la informacién publicada en la pagina web de la entidad, Instrumentos de gestién de
Informacién publica, “Informe de peticiones quejas reclamos denuncias y solicitudes de
acceso a la informacion”, en el cual se encuentra publicado el informe de tercer trimestre de
2020 y cuatro trimestre de 2020, tal y como se muestra en la siguiente imagen:

y radicacion de peticiones verbales. La presentacion y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente de que trata el articulo
2.2.3.12.1. del presente capitulo seguird, en lo pertinente, los requisitos y pardmetros establecidos en las Leyes 1437 de 2011 y 1755 de
2015. Las autoridades deberan dejar constancia y deberan radicar las peticiones verbales que se reciban, por cualquier medio idéneo que
garantice la comunicacion o transferencia de datos de la informacién al interior de la entidad. (...)
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Imagen No. 4. “Informes de peticiones quejas reclamos denuncias y solicitudes de acceso
a la informacion”

m =] Sala de prensa ~ @ Transparencia y acceso a la informad]

Estructura
organica y1alento  Normatividad Presupuesic Planeacion Contrel Co
humi

Informacién de
interas

Informe de peticiones quejas reclamos denuncias y solicitudes de acceso a la informacion ~
Tipo de
Nombre Descripcién Periodicidad ~ Recurso
%W Informe de solicitudes de Acceso ala Archivo
R Informacian segundo semestre 2020. adjunto
segundo semestr
Informe de PORSD cuarto trimestre de Trimeszal Archive
2020 — adjunto
Informe de PQRSD tercer trimestre de Trimesual Archivo
2020 — adjunto
Informe de PQRSD segundo rimestre Archivo
de 2020 adjunto
Informe de solicitudes de acceso a la - Archive
Semestral
estre 2020 informacion primer semestre 2020 adjunto
Informe de PORSD primer Informe de PQRSD primer trimestre Trimesual Archivo
wimestre 2020 2020 — adjunto
: Selicitudes
M Informe de Solicitudes de Acceso a la Archivo
Acceso 2 1z Informacion P PP Semestra i

Fuente. Pdgina web - link de transparencia SDHT

En el informe de gestibn de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias
(PQRSD) -Secretaria Distrital del Habitat, con corte a 31 de diciembre de 2020, se destaca
el seguimiento a asuntos mas reiterados por la ciudadania de la siguiente manera:

Imagen No. 5. Asuntos mas reiterados en PQRSD- segundo semestre

SOLICITUD DE ARRIENDO SOLIDARIO 5428
SOLICITUD DE INFORMACION 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 MOVILIZACION DE RECURSOS 363
S0OLICITUD DE ACTUALIZACION DE DATOS 153
'SOLICITUDES, ACTUALIZACIONES O NOTIFICACIONES DE CONSTRUCTORAS. 145
50LICITUD DE MODIFICACION DEL NUCLEO FAMILIAR 129
INFORMACION / REVISION / EJECUCION, PAGOS, CERTIFICACION DE CONTRATOS O PROCESOS 117
CONTRACTUALES

PROCESO DE REASENTAMIENTO O REUBICACION 115
POLIGONOS DE MONITOREQ 107
SOLICITUD RENUNCIA SUBSIDIO DE VIVIENDA / DESISTIMIENTO INSCRIPCION 104
OTROS 3251
Total general 16537

Fuente. Informacién extractada del informe PQRSD segundo semestre- Pdgina Web de la SDHT.

5.1.3 El diseno e implementacion de 10s mecanismos de Interaccion eftectiva entre
los servidores publicos responsables del proceso misional de quejas,
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reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las dependencias
de cada Entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la solucién de los
requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en
desarrollo de dichos procesos.

Como se menciona en el seguimiento realizado en este informe en el numeral 5.1.2.3.1y
parte del andlisis efectuado en el numeral 5.1.1.3, la entidad cuenta con un aplicativo de
radicacion de documentos llamado FOREST (sistema de correspondencia interno) en el cual
son registradas las PQRSD que recibe la Secretaria por los diferentes canales de atencion,
de igual manera, las peticiones que son recibidas por canales diferente al Sistema Bogota
te Escucha, son registradas en el mencionado sistema a fin de que el proceso de Gestién
de Servicio al ciudadano pueda llevar a cabo el correspondiente tramite. Sin embargo, en el
marco de la emergencia sanitaria COVID 19, durante el segundo semestre de la vigencia
2020 la entidad expidio las siguientes circulares:

a) Circular No. 17 del 14 de julio de 2020 con asunto Aspectos importantes para la correcta
ejecucion del proceso de Gestion Documental en la Entidad, en cumplimiento del
Decreto Distrital 169 del 12 julio 2020 y la Ley 594 del 2000, dentro de la cual se informé
los siguientes lineamientos relacionados con radicacion:

» “El subproceso de correspondencia cesara la prestacion del servicio presencial a
partir de las Cero horas (00:00 a.m.) del dia 13 de julio de 2020 y hasta las Cero
horas (00:00 a.m.) del dia 27 de julio de 2020”

+  “La Entidad cuenta con una “Ventanilla Unica” de correspondencia en cumplimiento
de lo normado en el Acuerdo 060 2001, en consideracion del Decreto 169 20202,
no habra atencién personal, sin embargo, no se autoriza la recepcion de
comunicaciones oficiales de Entrada, a ningun colaborador de la Entidad.

* El dnico medio oficial y autorizado en la Entidad para recibir comunicaciones
oficiales de entrada es el correo servicioalciudadano@habitatbogota.gov.co-

* Si algun colaborador de la Entidad recibe comunicacién directa en su correo
electrénico institucional, de un externo a la Entidad, debe ser remitido al correo
institucional servicioalciudadano@habitatbogota.gov.co, con sus respectivos
anexos.

* Y en el numeral 6 de la misma circular “6. Derechos de peticion, consultas
ciudadanas o solicitudes de tramites: Estas se registraran en el Sistema Distrital de
PQRSD- Bogota te Escucha con el fin de oficializar su ingreso y generar un nimero
de peticion, luego se trasladaran por este sistema para la gestién de respuesta y
cierre por parte de las areas. En este sentido, el Unico canal para gestionar las
PQRSD sera el Bogota Te Escucha”.

b) Circular No. 20 del 18 de agosto del 2020 con asunto “Proceso de Gestion Documental
en la entidad, en cumplimiento del Decreto Distrital No. 186 del 15 agosto 2020y la Ley
594 del 2020, dentro de la cual se informé los siguientes lineamientos relacionados con
radicacion:
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* “El subproceso de correspondencia continuara con la prestacion del servicio
presencial en el horario de 8:00 a.m. - 3:30 p.m. los dias lunes, miércoles y viernes,
en caso de un festivo se atiende el siguiente dia habil”.

«  “Se cuenta con una “Ventanilla Unica” de correspondencia en cumplimiento de lo
normado en el Acuerdo 060 2001, en consideracidon del Decreto 186 de 2020, no
habra atencion personal, consecuentemente, no se autoriza la recepcion de
comunicaciones oficiales de entrada, a ningun colaborador.”

« “El unico medio oficial y autorizado en la entidad para recibir comunicaciones
oficiales de entrada es el correo servicioalciudadano@habitatbogota.gov.co “

« “Si algun servidor recibe comunicacion directa en su correo electronico
institucional, de un externo a la entidad, debe ser remitido al correo institucional
servicioalciudadano@habitatbogota.gov.co , con sus respectivos anexos”.

* Enelnumeral 1 “La ventanilla de radicacion retomara su servicio una vez se acabe
el periodo de aislamiento obligatorio establecido en el Decreto Distrital 186 de
2020, es decir, el dia 31 de agosto 2020 en el horario de 8:00 a.m. a 3:30 p.m., los
lunes, miércoles y viernes, en caso de festivo se atendera el siguiente dia habil.”

* Y en el numeral 6 “Derechos de peticion, consultas ciudadanas o solicitudes de
tramites: Se registraran en el Sistema Distrital de PQRSD- Bogota te Escucha con
el fin de oficializar su ingreso y generar un nimero de peticion, luego se trasladaran
por este sistema para la gestidon de respuesta y cierre por parte de las areas. En
este sentido, el tnico canal para gestionar las PQRSD sera el Bogota Te Escucha”.

c) Circular No. 22 del 28 de agosto de 2020 con asunto ‘Lineamientos frente a la medida
de aislamiento preventivo determinada mediante Decreto 193 del 26 de agosto de 2020”
en donde se establecio que “Por lo tanto, los derechos de peticion, consultas ciudadanas
o solicitudes de tramites también se podran elevar por el Sistema Distrital de PQRSD —
Bogotd te escucha o a través del correo del servicio al ciudadano:
servicioalciudadano@habitatbogota.gov.co”.

Imagen No. 6. FOREST

Procesos y

Fuente: Pantallazo FOREST criterios de busqueda (12 de febrero de 2021)

En cuanto a la “eficacia en la solucién de los requerimientos ciudadanos y prevenir los
riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos procesos.”; el proceso de Gestion de
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Servicio al Ciudadano cuenta con un (1) riesgo de gestion asociado con la atencion de la
PQRSD, para el cual se encuentran definidas las respectivas acciones de manejo de riesgo,
que, de acuerdo con el seguimiento realizado por control interno con corte a 30 de agosto de
2020, presentan el siguiente grado de avance:

30 de agosto de 2020
Realizar la socializacién del
procedimiento con el fin de

D 5.2%
sensibilizarlos sobre el
. tratamiento de PQRSD
Inoportunidad en la .
X Iy Desarrollar mesas de trabajo
asignacion de las PQRSD . ot
) . con el equipo de gestién de
gue ingresan a través de los g . 100%
s Servicio al Ciudadano para
canales de atencion oficiales . ; :
- X definir acciones de mejora
habilitados por la entidad
Generar reportes de
seguimiento periddico a las 576

peticiones  pendientes  por
gestionar recibidas en la entidad
Fuente. Seguimiento acciones de manejo de riesgo

De igual manera y en cumplimiento de lo sefialado en el articulo 73 de la Ley 1474 de 20115
la entidad adopt6 el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano, que se encuentra

publicado en la pagina web institucional en la ruta
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/politicas-lineamientos-
manuales.

A su vez, el resultado del seguimiento al Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano, con
corte a 31 de diciembre de 2020 se encuentra publicado en la pagina web institucional en la
ruta: https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/control/reportes-control-interno, para
lo cual las actividades definidas para el componente 4 Mecanismos para mejorar la Atencion
al Ciudadano se observé cumplimiento del 100%.

5.1.4 Laubicacion estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencidn
de quejas, reclamos y solicitudes y la sefalizacion visible para que se facilite
el acceso ala comunidad.

5.1.4.1Cuenta la entidad con canales definidos de atencién al ciudadano

En virtud de lo dispuesto en la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
consagrada en el Decreto Distrital 197 de 2014, cuyo articulo 2 establece: ARTICULO 2°.-

6 Ley 1474 de 2011 ARTICULO 73. PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO. Cada entidad del orden
nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién al ciudadano.
Dicha estrategia contemplard, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para
mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.
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Modificado por el art. 5, Decreto Distrital 847 de 2019. <El nuevo texto es el siguiente>
Servicio a la Ciudadania: Es el acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno, transparente e
igualitario a los tramites y otros procedimientos administrativos en cabeza del Estado; con el
propésito de satisfacer las necesidades de la ciudadania y garantizar el goce efectivo de sus
derechos sin discriminacion alguna”, la Secretaria Distrital del Habitat cuenta con diferentes
canales de atencién con el objeto de prestar un servicio oportuno a la ciudadania, tal y como
se relaciona a continuacion:

Imagen 7. Canales de Atencion.

5, LINEAMIENTOS O POLITICAS DE OPERACION

4.1 Lineamientos Generales

A. Canales de Atencién SDHT

Los canales ahta::izxclos para la recepeion de PQRSD de la Secretaria Distrital del Habitat son:

Cuadro N.° I Canales de Atencion

CANALES DE ATENCION
Puntos ubicados en Ia Red CADE
PRESENCIAL Puntos ubicados en los Centros Locales de Atencién a Victimas
Ventanilla de Correspondencia
PBX Institucional
Linea 195- opcién 6
servicioalciudadano@habitatbogota.gov.co
defensordelciudadano@habitatbogota.gov,co
Bogoté te Escucha SDQS
¥ @habitatrogota
@ @Habitat_Bogota
B3 secretara Distrital del FiAbitat

TELEFONICO

VIRTUAL

Fuente: Procedimiento PGO6-PR0O1V 5 Procedimiento Tramites PQRSD

Sin embargo, en el Procedimiento Tramite de PQRSD PGO6-PR0O1 V5 no se encuentra
establecido dentro de los canales virtuales la ventanilla Unica de la construccion VUC-
SuperCADE Virtual tal y como se relaciona en la carta de trato digno de la vigencia 2020
publicada en la pagina web de la entidad en el link
https://www.habitatbogota.gov.co/sites/default/files/documentos/Carta%20Trato%20Digno
%202020-1%20%283%29.pdf, adicionalmente, no se relaciona el correo electrénico:
notificacionesjudiciales@habitatbogota.gov.co como se encuentra establecido en el Manual
de Servicio al Ciudadano y en la pagina web de la entidad, razén por la cual se recomienda
actualizar el procedimiento.

En atencion a lo dispuesto en el articulo 12 del Decreto Distrito 197 de 2014, mediante
convenio interadministrativo N°422 0000-371-2018, suscrito entre la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogoté y la Secretaria Distrital del Habitat, los puntos de atencion fisica
dispuesto por la entidad a los SUPERCADES estén distribuidos en las siguientes zonas de
la ciudad a saber:
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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 MANITAS
Carrera 181 No. 70G —=Sur
Junto a estacion Cable Manitas

SUPERCADE AMERICAS
Carrera 86 No. 43-55 Sur
Junto al Portal de las Américas
SUPERCADE CAD
Av. Carrera 30 No. 25-90 Cerca de estacién
CAD (Carrera 30) y estacién Concejo de
Bogota (Calle 26)

Lunes aviernes de 7:00 am a 4:30 pm.

Lunes a viernes de 7:00 am a 1:00
pmy de 2:00 pm a 4:30 pm.

No se atiente de 1:00 pm a 2:00 pm
— Hora de almuerzo

Sabados de 8:00 am a 12:00 m
Jornada Continua

Fuente: Puntos de atencion con base en la informacion publicada en
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/mecanismos-de-contacto
(Consulta 12 de febrero de 2021)

Adicionalmente, la entidad cuenta con puntos de atencion en los Centros de encuentro para
la paz y la integracion local de Victimas del Conflicto armado, como parte del
acompafamiento a la poblacion victima del conflicto armado, ubicados en las siguientes

sedes:

PUNTO DE ATENCION HORARIO DE ATENCION

C.E CHAPINERO
Calle 63 No. 15 — 58 Barrio Chapinero

C.E RAFAEL URIBE URIBE
Calle 22 Sur No. 142 — 99
Barrio Restrepo
C.EBOSA
Calle 692 Sur No. 92 — 47
Barrio Bosa El Recreo

Lunes a viernes de 7:00 am a 12:00 my de

1:00 pm a 3:00 pm.

No se atiente de 12:00 m a 1:00 pm — Hora de

almuerzo

Fuente:.Centros de encuentros locales con base en la informacién publicada en
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/mecanismos-de-contacto

Carrera 13 #52-25
Conmutador: 3581600

www.habitatbogota.gov.co
CERTIFICADO

Cadigo Postal: 110231

Sistema de
Gestion
150 9001:2015

wewwtuv.com
1D 9108638812

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.


https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/mecanismos-de-contacto
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/mecanismos-de-contacto

Ral
SECRETARIA DEL

BOGOT/\ | HABITAT

Adicionalmente la pagina web institucional cuenta con un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos, en la siguiente ruta:
http://sdgs.bogota.gov.co/sdgs/publico/registrarPeticionario/?language=es

Por otra parte, se debe indicar que, en el marco de la emergencia Econdmica, Social y
Ecoldgica, decretada a causa del COVID19, se expidieron las Circulares relacionadas en el
numeral 5.1.3.

5.1.5 La operaciéon continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones que garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en términos
de coherencia entre lo pedido y lo respondido

Este punto se verifica en el numeral 5.1.1.3 denominado Suministra la entidad respuestas
de fondo, oportunas y coherentes a la peticion formulada de acuerdo con las normas legales
vigentes, teniendo en cuenta la informacién expedida como la base de datos remitida por la
Subsecretaria de Gestién Corporativa y CID.

5.1.6 La participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso
misional de atencidn a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de
Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital y la adopcién de medidas
tendientes a acoger las recomendaciones que en el seno de dicha instancia se
formulen.

Como se menciono en el numeral 5.1.2.2 del presente informe, de acuerdo con lo dispuesto
en el articulo 1° del Decreto Distrital 392 de 201512, mediante Resolucién interna N.° 164 de
2010, la Secretaria Distrital del Habitat, designo como representantes de la figura del
defensor del ciudadano al Subdirector(a) Administrativo(a) y como suplente al Subdirector(a)
de Participacion y Relaciones con la Comunidad, resolucion publicada en la pagina web de
la entidad: https://www.habitatbogota.gov.co/node/254.

5.2.  SEGUIMIENTO A RECOMENDACIONES INFORME CON CORTE A 30 DE JUNIO

DE 2020

RECOMENDACIONES INFORME PRIMER

SEMESTRE 2020
Consolidar la aplicacion de los controles
relacionados con el recibo y atencion de las
PQRSD, de tal manera que se asegure el
cumplimiento de la Ley 1755 de 2015, Decreto

SEGUIMIENTO

Si bien se observo que el proceso de Gestién
de Servicio al Ciudadano realiz6 de manera
semanal el reporte del estado de peticiones, de
acuerdo a lo establecido en el numeral 5.1.1.3
la herramienta no es efectiva, dado que a la

491 de 2020 y demas normatividad vigente, en
cuanto a la atencidon dentro de los términos
establecidos, por parte de las Secretarias,
subsecretarias, oficinas y funcionarios o

fecha se contintan presentando respuestas a
peticiones que se generan fuera de los
términos establecidos, por lo anterior se reitera
la recomendacion.
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RECOMENDACIONES INFORME PRIMER
SEMESTRE 2020
contratistas responsables.

SEGUIMIENTO

Identificar factores / variables donde los
incumplimientos sean recurrentes, con el fin de
determinar la causa raiz y plantear acciones
efectivas para subsanar la causa detectada.

La dependencia inform6 a través del radicado
No. 3-2021-00003 que “Los factores
identificados por el proceso de Servicio al
Ciudadano fueron analizados en el informe de
PQRSD, en el cual el méas recurrente es la falta
de interoperabilidad de los sistemas de gestion
y el considerable aumento de derechos de
peticidon generados con ocasion a la emergencia
sanitaria(...)”, sin embargo, una vez verificado el
infforme de PQRSD del tercer trimestre
correspondiente al radicado No. 3-2020-04134
dentro de este no se identifico el analisis de los
factores que se presentan con mayor frecuencia
y que generan incumplimientos a fin de
determinar la causa raiz y establecer las
respectivas acciones, por lo anterior se reitera la
recomendacion a razén de que se identificaron
PQRSD que contintian respondiéndose fuera de
los términos establecidos,

Fortalecer la capacitacion a los servidores
encargados de radicar y asignar las PQRSD en
el sistema de correspondencia FOREST, debido
a que al realizar el seguimiento se observé que
la tipologia establecida en la base de datos es
diferente a la que se ingresa en el sistema
FOREST.

No se observaron soportes, por lo tanto se
reitera la recomendacion.

Fortalecer al andlisis y respuesta de cada
PQRSD en particular, con el fin de dar respuesta
de fondo al peticionario.

La dependencia inform6 a través del radicado
No. 3-2021-0003 que “...)se han realizado las
recomendaciones para que cada proceso emita
las respuestas con criterios de oportunidad,
claridad, calidez y coherencia, igualmente, se ha
socializado el andlisis a la calidad de las
respuestas de las peticiones ciudadanas del
sistema Bogota te escucha, en el cual se
establecen sugerencias por parte de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogotd para mejorar la calidad de las
ppeticiones”, de acuerdo a esto se observé la
remision a través de correo electrénico del 06 de
noviembre y 04 de diciembre de 2020 de los
seguimientos realizados por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota de los
meses correspondientes a septiembre y octubre
de 2020, no se observd la remision de los
seguimientos de los meses de julio y agosto,
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RECOMENDACIONES INFORME PRIMER
SEMESTRE 2020

SEGUIMIENTO

adicionalmente, en el informe de PQRSD del
tercer trimestre no se observd el andlisis de
calidad de las respuestas, Unicamente de
oportunidad.

Se recomienda, remitir la totalidad de los
seguimientos realizados por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota y
realizar pruebas aleatorias de las respuestas
otorgadas por la entidad, esto teniendo en
cuenta que los seguimientos de la secretaria
general se generan un mes después de
finalizado el mes.

Se reitera la recomendacion de mejorar la
usabilidad del sistema SDQS- Bogotd Te
Escucha, de acuerdo con las directrices dadas
por MinTIC en la guia Lineamientos vy
metodologias en Usabilidad para Gobierno en
linea.

No se observaron soportes, por lo tanto se
reitera la recomendacion.

Dar estricto cumplimiento al Articulo 32.
Adopcidn e implementacién del Decreto Distrital
847 de 2019, el cual sefala “Las entidades
distritales deberan implementar las
disposiciones contenidas en el presente decreto
dentro de los nueve (9) meses siguientes a su
publicacién salvo lo contenido en el paragrafo del
articulo 15 y en el paragrafo del articulo 24 del
presente decreto”.

No se observaron soportes, por lo tanto se
reitera la recomendacion, teniendo en cuenta
lo establecido en el Articulo 1 del Decreto
217de 2020 que establece “Modificar el
articulo 32 del Decreto Distrital 847 de 2019, el
cual quedara asi: “Articulo 32. Adopciéon e
implementacion. Las entidades distritales
deberan implementar las disposiciones
contenidas en el presente decreto dentro de
los dieciocho (18) meses siguientes a su
publicacién salvo lo contenido en el paragrafo
del articulo 15 y en el paragrafo del articulo 24
del presente decreto”,

Se reitera la recomendacién de integrar el
aplicativo de gestion de correspondencia
FOREST con SDQS para una trazabilidad
completa de las PQRDS en la SDHT.

La dependencia informé a través del radicado
No. 3-2021-0003 que “El proceso de Servicio
al Ciudadano se encuentra apoyando en la
gestidn para la interoperabilidad del sistema de
correspondencia de la Entidad y el Bogoté te
Escucha, esto para mejorar la gestion de
PQRSD (...)”, sin embargo, no se observaron
soportes, por lo tanto se reitera la
recomendacion.

Se reitera la recomendacion de establecer las
acciones necesarias con el fin que todos los
servidores publicos y colaboradores de la
entidad asocien a cada peticion la respuesta y no
s6lo realicen la mencion de la respuesta en el
campo de observacion. Debido a esta falencia,
los reportes del sistema FOREST indican que las

La dependencia informé a través del radicado
No. 3-2021-0003 que “Desde las competencias
del proceso, se establecio en el procedimiento
PQRSD en el literal D, que todas las peticiones
deben ser finalizadas con un documento
adjunto o con una justificacion para realizar el
cierre de las peticiones, igualmente e hace
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SEMESTRE 2020
peticiones no cuentan con respuesta, y esto se
debe a que no se esta asociando la misma. Asi
mismo que las respuestas a estas peticiones
sean digitalizadas como un requisito previo a la
finalizacién dentro del sistema.

SEGUIMIENTO

seguimiento semanal a las peticiones que son
finalizadas con observaciones y no permite
evidenciar la gestién de las mismas.” Para lo
cual se observé en el procedimiento PGO06-
PRO1 Tramites PQRSD version 5 en el numeral
2 del literal D del numeral 4.2 que “para finalizar
las PQRSD se debe asociar la respuesta,
traslado o justificacién, en los casos que sea
necesario y garantizar el cierre del proceso
tanto en el sistema de Gestion Documental
como en el Sistema Bogota te Escucha(...)”.

Se recomienda generar la respectiva
capacitacion a los servidores de la entidad a fin
de que se implemente lo establecido en el
procedimiento.

Actualizar el Sistema de Correspondencia
Interna (Forest) de tal manera que se cuente con
la totalidad de tipologias y que tenga en cuenta
los casos especiales relacionados con la
misionalidad institucional. En caso de no contar
con la licencia del cédigo fuente, se recomienda
actualizarla con el fin de generar las
parametrizaciones necesarias

La dependencia informé a través del radicado
No. 3-2021-0003 que “El sistema FOREST
cuenta con 43 tipologias creadas para la
clasificacion de los documentos recibidos en la
Entidad y se encuentran creados los diferentes
tipos de derechos de peticién”, se observo
pantallazos de 6 tipologias correspondientes a:
Solicitud de copias, reclamo contra
constructora e inmobiliaria, queja contra
funcionarios, felicitaciones, derechos de
peticién, consulta, no se observo los restantes,
ya que la dependencia inform6 43, por lo
anterior se recomienda remitir la totalidad de
las tipologias que se encuentran clasificadas
en el FOREST, dado que actualmente con el
seguimiento Unicamente se pudo verificar la
validez de 12 tipologias, las cuales se
encuentran relacionadas en el procedimiento
PGO06-PRO01 en el literal B numeral 4.1.

Se reitera la recomendacién de verificar que las
peticiones que se clasificaron como denuncias
por posibles Actos de Corrupcion, sean remitidas
a la Subsecretaria de Gestion Corporativa y CID
para su respectivo tramite, asi como realizar la
modificacién de su clasificacion en caso de que
estas no correspondan a esta tipologia a fin de
realizar un mejor seguimiento a las mismas.

De acuerdo a la muestra realizada en donde se
verificaron 5 denuncias, se observé que no se
realizd la remisién correspondiente a la
Subsecretaria de Gestién Corporativa y CID de
acuerdo a lo relacionado en el numeral 5.1.1.3
del presente informe, por lo anterior, se reitera
nuevamente la recomendacion.

6. FORTALEZAS

Generacion de lineamientos frente a la gestion de las PQRSD (lenguaje claro) e inclusion
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en el Manual de Servicio a la Ciudadania Cddigo PG06-MM35, Versiéon 3, la atencién
presencial en médulos de servicio habilitados en Centros de Encuentro para la Paz y la
Integracidon Local de Victimas del Conflicto Armado Interno.

7. RECOMENDACIONES

e Se recomienda generar directrices desde la linea estratégica o Alta Direccion para
atender las PQRSD de manera oportuna, con respuestas coherentes y de fondo que
permitan proteger el derecho fundamental de peticién consagrado en la Constituciéon
Politica.

e Se recomienda revisar las debilidades presentadas en este informe, especialmente
la inoportunidad en la contestacion de las PQRS y repuestas de fondo, para que sean
identificadas y tratadas desde el mapa de riesgos del proceso estratégico Gestion de
Servicio al Ciudadano con el fin de generar controles eficaces y eficientes.

e Fortalecer las herramientas que permitan la correcta clasificacion de las PQRSD en
concordancia con el aplicativo FOREST y el sistema Bogota te Escucha, que
permitan generar estadisticas confiables para la toma de decisiones.

e Se reitera la recomendacion de verificar que las peticiones que se clasificaron como
denuncias por posibles Actos de Corrupcion, sean remitidas a la Subsecretaria de
Gestion Corporativa y CID para su respectivo tramite, asi como realizar la
modificacién de su clasificacién en caso de que estas no correspondan a esta
tipologia a fin de realizar un mejor seguimiento a las mismas.

e Se recomienda realizar socializaciones y capacitaciones a los funcionarios y
contratistas de la SDHT, respecto a la base normativa de las PQRSD y el tratamiento
que se debe realizar de conformidad con los lineamientos establecidos en el proceso
estratégico Gestion de Servicio al Ciudadano (procedimiento, guias, manuales,
protocolos, etc.), asi como el manejo del aplicativo Bogota te Escucha.

e Gestionar actividades de autoevaluacion al interior de las areas con relacion a la
gestion de las PQRSD, con el fin de tomar medidas y acciones que permitan disminuir
las inquietudes presentadas en mas alto porcentaje de asuntos reiterados como son
arriendos solidarios y subsidios de vivienda.

e Se recomienda dentro de los informes PQRSD que realiza el proceso de Gestion de
Servicio al Ciudadano generar revision aleatoria de las respuestas que realizan las
dependencias a fin de identificar oportunamente el cumplimiento de los criterios de
coherencia, claridad, calidez y oportunidad.

e Se reitera la recomendacion de identificar factores / variables donde los
incumplimientos sean recurrentes, con el fin de determinar la causa raiz y plantear
acciones efectivas para subsanar la causa detectada.
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Se reitera la recomendacion de fortalecer la capacitacion a los servidores encargados
de radicar y asignar las PQRSD en el sistema de correspondencia FOREST, debido
a que al realizar el seguimiento se observé que la tipologia establecida en la base de
datos es diferente a la que se ingresa en el sistema FOREST.

Se reitera la recomendacion de mejorar la usabilidad del sistema SDQS- Bogota Te
Escucha, de acuerdo con las directrices dadas por MinTIC en la guia Lineamientos
y metodologias en Usabilidad para Gobierno en linea.

Dar cumplimiento lo establecido en el Articulo 1 del Decreto 217 de 2020 que
establece “Modificar el articulo 32 del Decreto Distrital 847 de 2019, el cual quedara
asi: “Articulo 32. Adopcién e implementacion. Las entidades distritales deberan
implementar las disposiciones contenidas en el presente decreto dentro de los
dieciocho (18) meses siguientes a su publicacion salvo lo contenido en el paragrafo
del articulo 15 y en el paragrafo del articulo 24 del presente decreto”.

Se reitera la recomendacion de integrar el aplicativo de gestion de correspondencia
FOREST con SDQS para una trazabilidad completa de las PQRDS en la SDHT y/o
realizar las gestiones pertinentes para generar un sistema de gestion documental
que permita alinear la radicacion de documentos con el sistema de Bogota te
Escucha

Alinear los canales de atencion de la entidad que se encuentran documentados en
el procedimiento PG06-PRO1 tramites PQRSD versiéon 5, PG06-MM35 Manual de
servicio a la ciudadania, pagina web de la entidad y carta de trato digno, dado que
se observé que no son los mismos canales en dichos documentos.

Validar las tipologias que se encuentran relacionadas en el procedimiento de tradmites
PQRSD, dado que dentro del mismo documento en el literal B del numeral 4.1 se
relacionan 12 tipologias y en el literal K del mismo numeral se relacionan 14
tipologias.
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