
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

INFORME DE GESTIÓN DE PQR* 
Primer Semestre 2023 

 

OFICINA DE CONTROL INTERNO 
Agosto 2023

*PQR: Peticiones, Solicitudes de Información, Consultas, Quejas/Reclamos, Sugerencias y Denuncias 



 

INTRODUCCIÓN 

 
Realizar el seguimiento y evaluación a la atención de los derechos de las peticiones, 

quejas, reclamos, solicitudes de información, consultas, sugerencias, felicitaciones y 

denuncias por presuntos actos corrupción, las cuales son interpuestas ante la Secretaría 

Distrital del Hábitat Bogotá D.C, por parte de los ciudadanos y demás partes interesadas, 

con el fin de efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta Dirección y a los 

responsables de los procesos que conlleven al mejoramiento continuo de la Entidad



 

TOTAL NO. DE PQR RECIBIDAS 

I SEMESTRE 2023 
 

Enero
2681
17%

Febrero
2326
15%

Marzo
3362
22%

Abril
2171
14%

Mayo
2537
17%

Junio
2292
15%

Total PQR
15369
100%



DISTRIBUCIÓN DE LAS PQR RECIBIDAS 

 POR TIPO DE SOLICITUD  

 
 

10543

2709

418 410 371 279 232 131 86 76 65 19 14 12 4
0

2000

4000

6000

8000

10000

12000

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION CONSULTA

SOLICITUD ENTES DE CONTROL DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL SOLICITUD DE COPIA

QUEJA PETICIONES ENTRE ENTIDADES DERECHOS DE PETICION DEL CONCEJO

PROPOSICIONES DEL CONCEJO RECLAMO FELICITACION

DENUNCIA POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION DERECHOS DE PETICION DEL CONGRESO SUGERENCIA



 

 

DISTRIBUCIÓN DE PQR RECIBIDAS POR CANAL DE INGRESO 
I SEMESTRE 2023 

 

 

 

 
 
 

E-MAIL
10178
66%

VENTANILLA
2928
19%

BOGOTA-TE-ESCUCHA
1918
13%

PQR WEB
344
2%

DEFENSOR CIUDADANO
1

0%



DISTRIBUCIÓN DE LAS PQR RECIBIDAS POR TIPO DE SOLICITUD Y 

CANAL DE INGRESO 
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DEFENSOR CIUDADANO 1

VENTANILLA 94 1 39 2470 10 38 1 32 2 131 57 52 1

PQR WEB 39 3 66 204 16 4 7 5

E-MAIL 188 114 6405 86 12 2 93 75 101 1 2530 213 358

BOGOTA-TE-ESCUCHA 97 10 152 1463 7 83 58 41 4 3
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PETICIONES PQR TRASLADADAS 
 

Enero
240
11%

Febrero
367
16%

Marzo
525
24%Abril

329
15%

Mayo
440
20%

Junio
309
14%

Total Traslados
2210
100%



ENTIDADES CON MAYORES TRASLADADOS  
 

 
 

 

SECRETARIA DE 
PLANEACION

478
22%

ENTIDAD NACIONAL
271
12%

SECRETARIA DE GOBIERNO
258
12%

SECRETARIA DE LA MUJER
154
7%

SECRETARIA DE 
SEGURIDAD

148
7%

SECRETARIA DE 
DESARROLLO ECONOMICO

116
5%

OTROS
785
35%



 

OPORTUNIDAD EN LA ATENCIÓN DE LAS PQR 
 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 31 33 34 36 76
Sin

Final
izar

N° PQR atendidas 413 794 2152 1695 1286 1074 1090 1184 994 846 847 692 440 348 385 477 272 159 90 26 21 23 7 8 7 10 1 7 3 1 2 2 2 1 10
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OPORTUNIDAD EN LA ATENCIÓN DE LAS PQR POR TIPO Y TIEMPO EN 

SER RESUELTA  
 

 

 Días Hábiles 

Tipo de PQR 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 31 33 34 36 76 
Sin 

Finalizar 

CONSULTA 47 60 50 43 27 23 19 37 16 14 18 17 5 3 11 12 3 2 1 1   1 1 1   4 1     1           

DENUNCIA POR 
POSIBLES ACTOS DE 
CORRUPCION 7 2 1 1       2 1                                                     

DERECHO DE PETICION 
DE INTERES GENERAL 21 19 30 28 20 14 19 17 18 29 38 36 15 15 6 17 13 9 3     1     2                   1 

DERECHO DE PETICION 
DE INTERES 
PARTICULAR 236 498 1487 1205 892 717 714 788 661 548 525 477 324 264 319 406 220 117 63 18 19 13 5 4 3 5   4 1   1 2   1 6 

DERECHOS DE PETICION 
DEL CONCEJO   7 6 3 7 14 7 4 8 5 9 6 2   1 3 1     1 1             1               

DERECHOS DE PETICION 
DEL CONGRESO     1 1   3 1 1   2 1   1     1                                       

FELICITACION   2 3 3 2 1 1 3 1   1   2                                             

PETICIONES ENTRE 
ENTIDADES 5 12 10 9 10 15 12 10 12 15 7 4 2       3             1         2   1       1 

PROPOSICIONES DEL 
CONCEJO   9 15 17 9 7 13 5 1                                                     

QUEJA 38 21 11 14 11 6 10 13 10 9 11 9 10 5 9 11 10 9 9 2   2   1 1                     

RECLAMO 14 10 5 8 2 4 1 2 4 4 1     1 1 1   4       3                           

SOLICITUD DE ACCESO A 
LA INFORMACION 20 92 484 316 226 214 219 248 210 182 181 103 58 45 34 19 16 17 11 2 1 3 1 1 1     2         2   1 

SOLICITUD DE COPIA 1 9 21 17 28 20 28 30 36 15 25 25 8 8 2 2 2     2                               

SOLICITUD ENTES DE 
CONTROL 24 53 27 29 51 36 46 24 16 23 30 14 13 7 2 5 4 1 3             1                 1 

SUGERENCIA     1 1 1             1                                               

Total general 413 794 2152 1695 1286 1074 1090 1184 994 846 847 692 440 348 385 477 272 159 90 26 21 23 7 8 7 10 1 7 3 1 2 2 2 1 10 



 

PETICIONES RECIBIDAS POR SUBSECRETARÍA 

I SEMESTRE 2023 
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PETICIONES TRAMITADAS POR EL DEFENSOR DEL CIUDADANO 

I SEMESTRE 2023 
 

 

Los requisitos para que los requerimiento sean atendido por el defensor del ciudadano son los siguientes: “la persona (i) no 
se encuentre conforme con alguna respuesta emitida (ii) no se cumplan los términos establecidos dentro de la normatividad 
(iii) el ciudadano considere que no recibió un trato digno y cálido"; Durante el primer semestre de 2023 se evidenció 105 
requerimientos gestionados por el defensor del ciudadano de la entidad. 
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OPORTUNIDAD TIEMPO DE REPSUESTA DEL DEFENSOR DEL 

CIUDADANO 
 
 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 15 16 17 18 19

N° PQR atendidas 2 10 17 10 6 9 13 8 4 7 5 2 4 1 3 2 1 1
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INFORME DEL DEFENSOR DEL CIUDADANO 
 

Se evidenció que el informe del defensor del ciudadano se publicó en la página web de la Secretaría Distrital del Hábitat en 
el enlace: https://www.habitatbogota.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/defensor-del-ciudadano  
 

 
 

https://www.habitatbogota.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/defensor-del-ciudadano


 

CARTA DE TRATO DIGNO 
 

Se evidenció la publicación de la carta de trato digno para la vigencia 2023 en la página web de la Secretaría Distrital del 
Hábitat en el enlace: https://www.habitatbogota.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/carta-trato-digno  

 

 

https://www.habitatbogota.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/carta-trato-digno


OPORTUNIDADES DE MEJORA 
 

• Se observaron 3831 PQR con tiempos de respuesta superior a los 10 días hábiles, y 10 PRQ que al momento de 
verificación se encuentran “sin finalizar” 

• Se observaron 19 PQR atendidas por el Defensor del Ciudadano con tiempos de respuesta superiores a los 10 días 
hábiles. 

 
 
 
 

CONCLUSIONES 
 

 

• Se está dando cumplimiento a la publicación del informe del defensor del ciudadano en la página web acorde al Artículo 
7. “Deberes de las autoridades en la atención al público” de la Ley 1437 de 2011. 

• Se esta dando cumplimiento a la publicación de la carta de trato digno de la entidad para la vigencia 2023. 

• Se ha resuelto el 75% de las PQR en términos iguales o inferiores a los 10 días hábiles. 


