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INTRODUCCION

El presente informe de gestion se realiza en cumplimiento a los lineamientos definidos
en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania, cuyo objetivo es presentar un
resumen de la importante labor realizada por la figura en cada entidad y sera una fuente
de informacion para el seguimiento a la implementacion y los resultados de dicha labor.

Durante el segundo semestre de 2021, se realiz6 el seguimiento a las solicitudes
generadas mediante la figura de Defensor del Ciudadano fue apoyado por el proceso de
Gestion de Servicio al Ciudadano, con el propdsito de organizar, clasificar, direccionar y
monitorear las distintas solicitudes las cuales son recibidas mediante los canales
habilitados especialmente para ejercer la figura y asi garantizar una respuesta oportuna

y coherente.

Por lo cual se evidencia la gestion realizada desde la figura del Defensor de la
Ciudadania durante el periodo comprendido entre el 01 de julio de 2021 hasta el 31 de
diciembre de 2021, en la Secretaria Distrital del Habitat, conforme a lo establecido en la

normativa aplicable.
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FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR.

1 Velar porgue la entidad cumpla con las disposiciones
normativasreferentes al servicio ala ciudadania.

1.1 Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores
establecidosen el Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de

Servicio a la Ciudadania.

Acciones Resultados

Modificar el documento PGO1- | Documento PG01-CP0O1
CPOL1 caracterizacion del proceso. | actualizado.

Actualizar el documento PGO06- | Documento PG06-MM35
MM35 Manual de Servicio al| actualizado.
Ciudadano.

Actualizar el documento PGO06- Documento PG06-IN62
IN62 Guia de lenguaje claro. actualizado.

Implementar un procedimiento de | Publicacion de la carta de

Servicio al Ciudadano. trato digno.
Actualizar y publicar la carta de Base de caracterizacion
trato digno. de usuarios.

1.2 Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual

los recursosnecesarios para el area de servicio a la ciudadania.

El proceso de gestion de servicio al ciudadano programo una inversion
mensual de ochenta y cinco millones setecientos treinta y seis mil ciento
setenta y tres pesos ($ 85.736.173) m/cte., dividiéndose de la siguiente
manera Un (1) contratista con el rol de coordinador del proceso de
servicio al ciudadano con un pago mensual de $8.000.000, catorce (14)
contratistas con un pago mensual de $ 3.367.221, cinco (5) contratistas
con un pago mensual de $ 3.000.000.
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Dos (2) contratistas con pago mensual de $ 4.500.000 y un (1) contratista con un
pago de $ 4.635.043, a lo que se suma el pago mensual de la persona de planta

gue se tiene, por un total de $ 1.960.000

De igual manera el Proceso comprende los siguientes contratos necesarios para

Su operacion:

* CONTRATO ETB — LINEA 195 por un monto total de $ 163.444.500, siendo un
contrato dado por consumo que depende directamente del funcionamiento y gasto

gue el mismo represente en operacion de inbound y outbound.

CONVENIO INTERADMINISTRATIVO 193-2021, suscrito entre la Direccion del
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria general y la SDHT,
con el objeto de aunar esfuerzos para garantizar la orientacién o informacion o
prestacién de servicios o realizacion de tramites que ofrece la SECRETARIA
DISTRITAL DEL HABITAT en forma oportuna, eficiente y eficaz a la ciudadania que
hace uso de los canales de la RED CADE Distrital del Servicio a la Ciudadania,
para lo cual se dispone presupuesto anual requerido para el pago de los contratistas
gue prestan los servicios de atencion efectiva en los puntos de atencién designados
en la RED CADE.

1.3 Verificar y promover que en el Plan de Accion y/o Plan operativo de la entidad y/o
dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de Accién de la Politica

Publica de Servicio a la Ciudadania.

Acciones Resultados

En el periodo comprendido de julio a
diciembre se publicaron los informes de
satisfaccion 'y percepcion de la
prestacion de servicio a la ciudadania
en la pagina de la Secretaria Distrital de
Habitat.

Se Formularon y publicaron los
resultados de satisfaccidon y percepcion
de la prestacion del servicio al
ciudadano.
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Se Implementaron acciones de
seguimiento para validar los protocolos | Se elaboraron y presentaron los
de atencion en los canales de atencion, | reportes peridédicos de las peticiones
al igual que la estrategia de referentes | vencidas

en la SDHT.

Se promovié la actualizacion de la
normatividad, regulaciones y
lineamientos impartidos en materia de
servicio a la ciudadania, y su
coherencia con la informacion
documentada. Se emitieron
recomendaciones en torno a la
efectividad requerida para el servicio a
la ciudadania.

Se desarrolla la estrategia lenguaje
claro a través de talleres y traduccion de
documentos técnicos, asi como en
procuras a gestar mecanismos que
conlleven a garantizar comunicacion
clara, amable, cercanay entendible con
la ciudadania.

1.4 Verificar y promover la actualizacion de la normatividad, regulaciones y
lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadania, y su coherencia con
la informacion documentada y emitir recomendaciones que aseguren la efectividad

requerida para el servicio a la ciudadania.

ACCIONES RESULTADOS
» se presentaron modificaciones en » Plan de institucional de
los trAdmites o servicios creados por participacion.
la entidad, las cuales fueron
articuladas a través de
capacitaciones (funcionarios),

cualificaciones  (contratistas) o
socializaciones a los agentes
asignados a los canales de
atencion; dichas reuniones fueron
organizadas por el proceso de
gestién de servicio al ciudadano, en
atencién a la informacién
suministrada por el proceso que
presente la novedad.

componente no: 3. rendicion de la ciudadania
cuentas del plan anticorrupcién y de
atencion al ciudadano,

incorporando los siguientes campos
en el instrumento: fase o ciclo de la
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gestion publica, grupo objetivo y
medio, adicionalmente, con el
despliegue de actividades.

se implemento desde el proceso de
servicio al ciudadano un formato de
reporte de evaluacién visita cliente
incognito el cual detalla Ila
informacion suministrada sobre los
tramites y servicios por cada canal
de atencion de la secretaria distrital
de habitat.
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1.5 Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el fortalecimiento

del servicio a la ciudadania, incluidas en planes de mejoramiento de la entidad.

Acciones

Resultados

Se realizo los lineamientos distritales e
internos relacionados con PQRSD y
servicio a la ciudadania

Se formulo planes de accién de gestion al
servicio a la ciudadania.

Se actualizo la encuesta de satisfaccion y
percepcién del servicio prestado a la
ciudadania.

Se identifico el riesgo y oportunidad del
proceso.

Se actualizo el formato de caracterizacion
de usuarios

plan de accién y servicio a la ciudadania

Encuestas de satisfaccién y percepcion de
servicio prestado a la ciudadania.

Mapa de riesgo del proceso y/o plan de
mejoramiento.

Formato PG09-FO579

1.6 Verificar la racionalizacion de tramites, promoviendo su identificacion vy

simplificacion.
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Acciones Resultados

Desde el proceso de servicio al
ciudadano y con el fin de dar
cumplimiento a los lineamientos por el
distrito para la racionalizacion de
tramites se establece un
procedimiento y determinar la
competencia para el seguimiento y
diseio de socializacion mediante
procesos gestion documental PS03
CPO1, Talento humano PS01 CPO1
comunicaciones PG02-CP01, Gestion
tecnolégica PS05-CPOL1.

Documento PS03 CP0O1
Documento PS01 CPO1
Documento PG02-CP01
Documento PS05-CP01

Hwbdh e

2 Formular recomendaciones al Representante Legal de |la entidad
para facilitar la interaccion entre la entidad y la ciudadania,
contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracion.

2.1 Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicion de los
recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de

Accion de la Politica.

Acciones Resultados

Se evidencio falta de interoperabilidad

entre los sistemas de informacién 1. Plataforma SIGA.

(Sistema de Bogota Te Escucha y 2. Estrategia Escuela de Habitat.

Sistema de Automatizacion de
Procesos y Documentos FOREST) lo
que afecta la oportunidad y la calidad adecuada gestion de las peticiones
de la informacion, lo cual se establece

Formular recomendaciones para la
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como una accion de mejora para la
vigencia 2021.

Se recomendd automatizar los
sistemas de informacién para la
prestacion del servicio en el proceso
puesto que los mismos no son
suficientes para brindar una atencion
oportuna, se implement6 la apertura
de sistema integrado de gestidn
documental maodulo de
correspondencia SIGA.

Se recomendd desarrollar rutas de
participacion ciudadana para la
vinculacién y acceso oportuno de la
ciudadania a los programas de la
Secretaria Distrital del Habitat que
posibilite el fortalecimiento de las
intervenciones y su sostenibilidad,;
esto vinculado al desarrollo de
iniciativas de innovacién social y
procesos de formacién enmarcados en
la Escuela del Habitat

Se implemento la estrategia escuela
Virtual del Habitat es una estrategia
académica, comunicativa y
tecnolégica de la Secretaria Distrital
del Habitat para capacitar, informar y
fomentar la participacién y la cultura
ciudadanas, en temas que aportan,
desde el habitat, al desarrollo social,
econémico y ambiental de Bogota y la
Region Metropolitana.

ciudadanas por parte de

entidades distritales.

las

2.2 Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas

por parte de las entidades distritale

Acciones

S.

Resultados
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Se recomendd emitir respuestas a los | se evidencia los procesos y procedimientos
derechos de peticién haciendo uso de | de la entidad estdn asociadas a la
un lenguaje claro aplicando criterios de | identificacion de los riesgos sobre la
oportunidad, claridad, calidez vy | vulneracion de derechos a la ciudadania -
coherencia al igual que revisar las | mapa de riesgo.

PQRSD de manera oportuna para
evitar asignaciones y traslados a otros
procesos Yy entidades que no

correspondan.

Analizar las peticiones recibidas para
gque sean asignadas de manera
adecuada y resolver inquietudes o
quejas de la ciudadania interponga
con efectividad.

2.3 Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos de la
entidad, asociadas a la identificacidbn de los riesgos sobre la vulneracion de

derechos a la ciudadania.

Se recomienda revisar la politica de riesgos de la Secretaria Distrital del Habitat y
actualizarla si es pertinente.

Identificar los riesgos de corrupcion de los tramites y OPAS de la SDHT inscritos
en el SUIT. Mantener al 100% los compromisos de la SDHT en el SUIT (Inscripciéon

de tramites, cargues de datos operativos, actualizacion de formatos, etc.)
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2.4 Recomendar y participar en la elaboracion de estrategias que lleven a la entidad a
incorporar dentro de sus areas misionales la dependencia de servicio a la
ciudadania.

Acciones Resultados

Se evidencia en el mapa de riesgo la Desde el proceso de servicio al ciudadano
falta de suministro de la informacion a = se realizé reuniones y actas de desarrollo de
servicio al ciudadano, por parte de los | jornadas de modo preventivas fortaleciendo
procesos responsables de gestionar la caracterizacion del proceso responsable a
los tramites, servicios, programas y través de campafas publicadas en la web de
estrategias de la entidad. los tramites y servicios que presta la

Secretaria Distrital de Habitat.

Se recomienda la Automatizacién y/o Recomendar estrategias para mejorar la

virtualizacion de tramites SuperCADE prestacion del servicio a la ciudadania, con

Virtual -VUC. base en el seguimiento y medicién a la

calidad del servicio prestado en la entidad.

2.5 Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la ciudadania,
con base en el seguimiento y medicion a la calidad del servicio prestado en la

entidad.
Acciones Resultados
Tener mas usuarios en el sistema Mesas de trabajo con las diferentes

Bogota te escucha para facilitar | subsecretarias de la Secretaria Distrital de
Habitat involucradas en los procesos

Sistema de
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respuesta, consultas y cierres de los | correspondientes a sus competencias para
derechos de peticion. la respuesta completas y oportuna a las
PQRSD, con el fin de dar cumplimiento al
Revisar los usuarios activos de cada | derecho que tiene todo ciudadano.

proceso e identificar si estan
asignados correctamente en el
sistema de informacion.

Analizar las peticiones recibidas y las
tipologias debido que se estan
asignando a procesos que no tienen
competencia para resolver inquietudes
0 quejas de la ciudadania.

Emitir respuestas a los derechos de
peticién haciendo uso de un lenguaje
claro aplicando criterios de
oportunidad, claridad, calidez vy
coherencia.

Revisar las PQRSD de manera
oportuna debido a la asignaciones y
traslados extemporaneos a otros
procesos y entidades.

Finalizar las peticiones en el orden que
son recibidas debido que en algunos
procesos se encuentran peticiones
vencidas de afos anteriores.
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3 Analizar _el consolidado _de_ las _peticiones gue_presente la
ciudadania sobre la prestacion de tramites v servicios, con base en
el informe que sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a la
Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar |las problematicas

que deban ser resueltas por la entidad.

a) Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.

Grafico: 1 PQRSD Recibidas por mes.

3500
3000

2500 2863
2000
1500
1000
500
0

1
EmJUN mJUL "AGO mSEP mOCT mNOV mDIC

1Pé\gina de la secretaria de habitat.

La Secretaria Distrital del Habitat recibié durante el 01 de junio al 31 de diciembre de 2021 a
través de los canales habilitados para la recepcion de peticiones, un total de 19.267

peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias, interpuestas por personas naturales y

juridicas.

b) Subtemas frecuentes.

2814 15%
4261 22%
373 2%
664 3%
1271 7%
392 2%

1 https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia
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Seguimiento a constructoras e inmobiliarias 280 1%
ooffos | 7350  38%

2 pagina de la secretaria de habitat.

Durante el periodo analizado, se puede evidenciar que los asuntos mas reiterados
corresponden en primer lugar a temas relacionados con solicitudes de informacion
acerca de subsidios de vivienda, con un total de 4.261, es decir, el 22% de los
requerimientos registrados, seguido de las solicitudes de arriendo solidario con 2.814
peticiones, que equivale al 15% del total recibido, ambos de la competencia de la

Subsecretaria de Gestion Financiera.

c) Porcentaje de atencion oportuna por dependencia o subtema.

NO Pendiente de

Dependencia CUMPLE CUMPLE N/A respuesta Total
Subsecretaria de Gestion Financiera 7954 1301 478 1299 11032
Subsecretaria de Inspeccion, Vigilancia y Control de Vivienda 1688 688 588 638 4002
Subsecretaria de Coordinacion Operativa 1055 291 503 563 2412
Oficina de Control Interno 7 17 167 40 230
Subsecretarfa de Planeacidn y Politica 106 72 206 15 399
Subsecretaria de Gestidn Corporativa y Control Interno D. 50 112 218 25 804
Despacho de |a Secretaria 1 10 206 49 266
Subsecretaria Juridica 25 7 77 3 112
Oficina Asesora de Comunicaciones 2 1 3 4 10

Total General 10888 2499 2446 2636 19267

3Pégina de la secretaria de habitat.

2 https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia

3 https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia
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Dentro de la categoria principio de oportunidad, que corresponden a las peticiones
gue son ingresadas en la Entidad y resueltas en los tiempos establecidos por la
Ley y el tramite interno de PQRSD para dar respuesta, se encontré que 10.888
requerimientos, que corresponden al 57% cumplen este principio, 2499 peticiones,

es decir el 13% fueron resueltas extemporaneamente.

Adicionalmente, 2446 solicitudes equivalente al 13% fueron finalizadas sin
documento lo cual no permite evidenciar si cumple o no el principio de oportunidad
y finalmente, 2636 peticiones, es decir, el 14% se encuentran pendientes de

respuesta dentro de los términos establecidos.

d) Andlisis de Calidad y Calidez.

Grafica de calidad y calidez

Tramitados

0 20 40 60 80 100 120

4Pé\gina de la secretaria de habitat.

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

Ve

ublicos v ciudadania en general.

4 https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia
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4.1 Realizar recomendaciones para que a través de las areas de comunicaciones de
las entidades se implementen estrategias para la divulgacion de los canales y
derechos y deberes de la ciudadania.

ACCION
Se implementé la estrategia de referentes

RECOMENDACIONES
Mantener actualizado el esquema de

para fortalecer la articulacion de los | publicacion de la informacion y publicar

canales de comunicacién entre las | una vez al afio.
dependencias y el proceso de gestion de
servicio al ciudadano. Publicar contenidos del sitio Web de la

SDHT en Lengua de Sefias Colombiana-

LSC.

Desde el proceso de servicio al ciudadano

se implementé la estrategia chat de
atencion a la ciudadania, para fortalecer
los trAmites y servicios de la secretaria
distrital de habitat, el cual se encuentra en

articulacion.

Promover dentro de la entidad la
realizacién de jornadas de induccion y
reinduccion, sobre politica publica distrital
de servicio a la ciudadania y su plan de

accion.

4.2 Promover dentro de la entidad la realizacién de jornadas de induccidn y reinduccion,

sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su Plan de Accion.

La Secretaria Distrital de Habitat en el periodo de junio y diciembre de 2021, a

través de encuentros virtuales implemento la induccion para servidores nuevos

funcionarios y contratistas en desarrollo del marco de los planes institucionales de

capacitacion de las entidades en cumplimiento al articulo 7 del Decreto 1567 de

1998, permitiendo que cada Servidor Publico pueda sentirse parte integral de la

entidad y no solo como miembro de un equipo que en muchas ocasiones no tiene

la oportunidad de conocer los planes y proyectos que se estan implementando en

la institucion.

Sls‘ema de
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4.3 Promover la sensibilizacién, cualificacién, entrenamiento y capacitacion de los

servidores de servicio a la ciudadania.

La ley 489 de 1998 determind que el Plan Nacional de Formacion y Capacitacion
es uno de los dos pilares sobre los que se cimienta el sistema de desarrollo
administrativo (ahora sistema de gestion y desempefio), entendido este como el

ciclo de mejora continua de la gestion publica.

Durante el periodo mencionado se realizaron capacitaciones y talleres con el fin de
fortalecer y capacitar en temas tales como: Politica Publica Distrital de Servicio al
Ciudadano PPDSC, protocolos de atencién, Acceso a la Ventanilla Unica de la
Construccién VUC, atencion a victimas del conflicto armado y temas relacionados
con la SDHT, tramites, servicios, mision, vision, funciones, asi como el manejo y
uso de los sistemas de informacion de la Secretaria (SIPIVE, FOREST, Bogota te
Escucha y VUC), los cuales permiten conocer el funcionamiento cargado al

SupeCade virtual y sus diferentes funcionalidades entre otras.

e Induccién en el Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo,
copasst,

e Seguimiento cultural y organizacional: socializé la actividad para afianzar y
fortalecer el sentido de pertenencia y el compromiso institucional.

e Seguimiento calidad de vida: talleres de alimentacion saludable, manejo de
duelo, actividades que ayuden a optimizar el trabajo en equipo y la comunicacién
asertiva, empatia.
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4.4 Promover la adecuacion de la informacién publica de tramites y servicios en la
pagina Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las

personas con y en situacion de discapacidad.

La Secretaria Distrital de Habitat mediante el CONVENIO
INTERADMINISTRATIVO No. 371-2018, suscrito entre la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C. y la Secretaria Distrital de Habitat con el cual se
garantizan los espacios fisicos y el acceso a personas en situacion de discapacidad
en la red cade.

Actualmente se han registrado doce (12) tramites en el SUIT, y el equipo de Servicio
al Ciudadano realiza el seguimiento a la informacién de la Guia de Tramites,
certificandola a través de correo electréonico. A través de la Subdireccion de
Programas y Proyectos, se lidera la estrategia de transparencia y acceso a la

informacion.

5 Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la
ciudadania, su integracion y la utilizacion de Tecnologias de

Informacién y Comunicaciones para mejorar la experiencia de |os
ciudadanos.

5.1 Promover en la entidad la implementacidon de una estrategia para el uso de

tecnologias de informacion y comunicaciones para el servicio a la ciudadania.

Para promover la utilizacién de tecnologias de informaciéon y comunicaciéon el
Defensor del Ciudadano adelanta acciones independientes de las instancias de
administracion de la Entidad, y que toda vez que un requerimiento no involucre el
uso de la figura, se debe informar al(a) ciudadano(a), la trazabilidad empleada para
dar tratamiento a su solicitud, para ello se cuenta con un procedimiento interno para

las solicitudes que constituyan un derecho de peticion.
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En donde se le informa al ciudadano que se traslada su peticion al correo de servicio

al ciudadano de la Secretaria Distrital de Habitat con el fin de gestionar oportuna y

eficientemente todas y cada una de las peticiones desde el Sistema de

Automatizacion de Procesos FOREST y el Sistema de Gestion de Peticiones

Ciudadanas Bogota te escucha de forma paralela.

En articulacion entre la subdireccién de comunicaciones y el proceso de servicio al

ciudadano se esta implementando la estrategia de chat en vivo, el cual se encuentra

en proceso de planeacion a justes de operabilidad, de igual manera permanente se

actualiza y armoniza la informacion sobre Tramites y OPAS de la SECRETARIA

DISTRITAL DE HABITAT en las plataformas de informacién a la ciudadania: Pagina
WEB, Guia de Tramites y Servicios, y SUIT.

5.2 Promover la implementacion de planes de virtualizacion de tramites en la entidad.
Acciones:
La subdireccion de programas y proyectos en el periodo en curso implemento la
estrategia de virtualizacion de dos trdmites como es el permiso de captacion de
recursos y permiso de escrituracion.
Resultados:
Nombre Estado | Situacion | Mejora para | Beneficio al | Tipo de | Acciones
actual implementar | ciudadano o | racionalizacién | racionalizacién
entidad
Permiso de El trAmite | Incorporacién | Disminucién en | Tecnoldgica Radicacion,
captacion de | Inscrito | se realiza | de una | los tiempos vy descarga ylo
recursos de manera | herramienta costos de envio de
presencial | tecnolégica desplazamiento documentos
para la | para la electrénicos
realizacion del | ciudadania.
trdmite en

linea para el
registro de
documentos y
obtencién del
permiso
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El tramite | Incorporacién | Disminucién en | Tecnoldgica Radicacion,
Permiso de | Inscrito | se realiza | de una | los tiempos vy descarga y/o
escrituracion de manera | herramienta costos de envio de
presencial | tecnolégica desplazamiento documentos
para la | para la electrénicos
realizacion del | ciudadania.
trdmite en
linea para el

5.3 Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes canales de

servicio dispuestos por las Entidades y Organismos distritales.

Acciones:

El proceso de servicio al ciudadano implementd la estrategia de cobertura de

nuevos puntos de atencion presencial cades la cual es proyectado a modificaciones

de escala de servicio red cade.

5.4

Promover la interaccion del o los sistemas de informacién por el cual se gestionan

en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para la Gestion de

Peticiones Bogota Te Escucha.

Acciones:

a obtener una respuesta completa y oportuna.

Durante el periodo mencionado el sistema distrital para la gestibn de peticiones
ciudadanas implementé capacitaciones y talleres con el fin de fortalecer y a la vez
promover la articulacion con las subsecretarias para mejorar el canal de atencién a la
ciudadania, Adicionalmente realiz6 el envio del reporte de peticiones por gestionar de
manera semanal a cada una de las Subsecretarias de la Entidad informando el estado

de las peticiones, con el fin de dar cumplimiento al derecho que tiene todo ciudadano

Se implementd la estrategia de interoperabilidad para unificar el sistema integrado de

gestion de correspondencia y archivo SIGA el cual es un software de informacion que
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administra la informacion y facilita la busqueda y el uso a la misma entidad con la

finalidad que funciona para la integracion con el sistema SDQS Bogota te escucha.

Resultado: Atencion virtual SDQS

Atencion virtual SDQS
1000 25%
820
782
800 742 20%
623 589 592
600 15%
400 10%
200 5%
0 0%
Julio Agosto  Septiembre Octubre  Noviembre Diciembre
. —

Durante el segundo semestre de 2021, el Sistema de Gestion de Peticiones
Ciudadanas “Bogota te Escucha” mantuvo un porcentaje entre las peticiones
recibidas en el mes de julio con un porcentaje de 19% en el mes de agosto
aumenté con un porcentaje de 20% en el mes de septiembre disminuye con un
porcentaje del 18% en el mes de octubre sigue disminuyendo con un porcentaje
de 15% y por ultimo en el mes de noviembre y diciembre se mantuvo con un
porcentaje de 14 % solicitudes ocasionando asi una disminucién en la atencion
presencial en un 8% lo cual requiri6 el fortalecimiento de los medios electronicos
y la cualificacién de servidores adoptando los lineamientos de la Politica Distrital

de Servicio al Ciudadano.
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6 Elaborar vy presentar los informes relacionados con las funciones
del Defensor de la Ciudadania gue requiera la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota. D.C.. v la Veeduria Distrital

En cumplimiento a la funcion 6 del Defensor de la Ciudadania, definidas en el Decreto
847 de 2019, se elabora el presente documento como resumen de la gestion realizada
al interior de la entidad por la figura ya referida.

6.1 Grafica peticiones recibidas por mes:

JuL

AGO

SEP

Meses

ocCT

NOV

DIC

Peticiones por mes.

54

55

TOTAL 256
-

De acuerdo con el resumen que nos muestra la grafica el mes que mas se

recibieron peticiones fu el mes de agosto con 55 que equivalen al 21% seguido

con el mes de julio con 54 y un 21% el mes de septiembre con 44 y un 17% octubre

con 40 y un 16% diciembre con 35 y un 14% y por ultimo el mes que menos se

recibieron peticiones fue noviembre con 28 y un 11% lo que concluye comparando

con el primer semestre se mantiene el mismo porcentaje y niumero de peticiones

recibidas.
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6.2 Grafica subtemas frecuentas.

6.3 Traslados temas de no competencia de la secretaria Distrital de Habitat.

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

Inconsistencias quejas sobre inmobiliarias 106

Inconsistencias quejas sobre constructoras 42

Solicitud de visita técnica

Depositos ilegales

Solicitud de escrituracion

Solicitud de informacién subsidio de vivienda

Carta movilizacién de recursos

N PO DNDNNDN

Solicitud autorizacién de enajenacién de Inmueble
adquirido con subsidio de vivienda

Solicitud de subsidio de arriendo solidario

Renuncia subsidio complementario

Mejoramiento de vivienda

e AT

Legalizacion de barrios
Total 172

Traslados Jul -Dic 2021
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De acuerdo con la informacién que nos arrojé la gréfica en el mes de julio entraron
15 solicitudes que no son competencia de la secretaria Distrital de Habitat, en el
mes de agosto disminuyo con 10 solicitudes, en el mes de septiembre se mantuvo
con 15 solicitudes en el mes de octubre 12, en noviembre 13 solicitudes y por

ultimo en diciembre con 10 solicitudes.

7 Las demd&s que se requieran para el ejercicio eficiente de las
funciones asignadas.

7.1 Informe anual de buenas practicas implementadas por la entidad para mejorar la
prestacion del servicio.

Informe anual de buenas préacticas implementadas por la entidad para mejorar la

prestacion del servicio.

En la vigencia 2021 se implementaron acciones para que los y las ciudadanas
accedan a los tramites y servicios que ofrece la Secretaria Distrital de Habitat con
eficiencia, oportunidad, efectividad, claridad de la informacién, transparencia y
aplicacion de buenas practicas de atencion enfocadas a la poblacién en condicion
de vulnerabilidad, procurando la apropiacion de procesos y procedimientos que

componen el Sistema Integrado de Gestién de la Entidad, como lo son:

1. Implementar acciones de seguimiento para validar los protocolos de atencion en
los canales de atencion.

2. Disefiar de forma articulada, intra institucionalmente, la estrategia para hacer uso
del lenguaje claro en la entidad.

3. Formular y publicar los resultados de satisfaccidon y percepcion de la prestacion
del servicio al ciudadano.

4. Implementar acciones de seguimiento para validar los protocolos de atencion en

los canales de atencion.
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5. Adecuar el local de Servicio al Ciudadano para tener un punto atencion idéneo
para la atencion a la ciudadania.
6. Gestionar la interoperabilidad del Bogota te Escucha con el sistema de

correspondencia interno.

Respecto a la adecuacion del local de Servicio al Ciudadano, para tener un punto
atencion idéneo para la atencion a la ciudadania; en la sede principal se realizd
seguimiento oportuno y se gestionaron los recursos economicos para la

adecuacion y funcionamiento del local.

Este seguimiento se hizo a través de mesas de trabajo, reuniones y gestion con
las coordinaciones correspondientes para lograr tener un espacio idéneo. En este
local se han atendido 7.531 personas, siendo resaltable dentro de la percepcion
ciudadana que estos sienten mas confianza de recibir informacion y conocer el
estado de los requerimientos por personal que se encuentra en la sede principal,
donde opera la SDHT.

Gréafica: Ciudadania atendida local 2021

Atencion Local SDHT-Vigencia 2021

749

534
I I I 385

ene feb mar may nov dic

Fuente: Registro propio proceso servicio al Ciudadano
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De acuerdo con el resumen que nos muestra la grafica se registra una variacion
lo que se puede concluir que en los meses de febrero, marzo, agosto, septiembre,
octubre y noviembre fueron los meses de méas alta atencion de ciudadanos a

diferencia de los deméas meses registrados en la gréfica.

Se continuara revisando la percepcion y necesidades de la ciudadania para lograr
determinar e implementar canales de atencion para brindar orientacion y solucion
a la ciudadania, para lo cual se buscaran herramientas para identificar las
necesidades de las personas que necesitan informacion sobre la oferta

institucional.

7.2 Participar en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

La secretaria Distrital de Habitat dio cumplimiento a la participacion en el Nodo
Sectorial Habitat determinado por la Veeduria Distrital en el marco del seguimiento
a la Red Distrital de Quejas y Reclamos y durante el periodo analizado, el cual
particip6 en plenaria de Apertura, Nodo Sectorial, Nodo Central y Nodo

Intersectorial convocados por la Veeduria Distrital.
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