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1. INTRODUCCION

Realizar el seguimiento y evaluacién a la atencién de los derechos de las peticiones, quejas, 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, con el fin de 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. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO
21. SEGUIMIENTO A LAS PQRSD

2.1.1. DISTRIBUCION MENSUAL DE PQRSD

A través de la informacién suministrada por la Subdireccion Administrativa, se evidencié que la
Secretaria Distrital del Habitat recibié durante el primer semestre de la vigencia 2024 un total de 24.344
PQRSD, distribuidos por meses de la siguiente manera:

Grafica No 1. Total PQRSD recibidas | semestre 2024
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Fuente: Elaboracién propio equipo OCI con Informacién suministrada por Subdireccién Administrativa

De las 24.344 PQRSD recibidas, se observé que el 67,03%% corresponden a “Comunicaciones
Oficiales” (34,20%), “Derechos de peticién de interés particular” (25,63%) y “Solicitud de acceso a la
informacion” (7,21%)
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A continuacién se muestra su distribucién por tipologia:

Grafica No 2. Distribucion de las PQRSD recibidas por tipo de solicitud
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Comunicaciones oficiales T 8325 34,20%
Derecho de peticion de interés particular T2 6240 25,63%
Solicitud de acceso a la informacién T3 1754 7,21%
Respuesta a requerimiento T4 1453 5,97%
Informe de arrendadores T5 1247 5,12%
Presentacién anual informe arrendador T6 803 3,30%
Estados financieros T7 786 3,23%
Presentacién anual estados financieros

enajenadores T8 559 2,30%
Peticiones entre entidades T9 470 1,93%
Invitacién T10 377 1,55%
Solicitud de entes de control T11 291 1,20%
Derecho de peticion de interés general T12 227 0,93%
Consulta T13 202 0,83%
Solicitud de copia T14 186 0,76%
Recurso de reposicion y apelacién T15 154 0,63%
Proposiciones del concejo T16 116 0,48%
Documento judicial T17 113 0,46%
Radicacién de documentos para la enajenacion de

inmuebles T18 91 0,37%
Otros T19 87 0,36%
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Queja T20 82 0,34%
Accion de tutela T21 78 0,32%
Solicitud matricula arrendador T22 76 0,31%
Solicitud de registro enajenador T23 69 0,28%
Alegatos de conclusion T24 69 0,28%
Remisién de informacion T25 68 0,28%
Solicitud cancelacién registro enajenador T26 59 0,24%
Circulares T27 51 0,21%
Descargos T28 44 0,18%
Reclamo T29 42 0,17%
Facturas T30 42 0,17%
Cancelacién de registro T31 39 0,16%
Cancelaciéon de matricula T32 28 0,12%
Solicitud cancelacién matricula arrendador T33 25 0,10%
Radicacién de documentos T34 20 0,08%
Accién popular T35 20 0,08%
Tramite y servicios (opas) T36 20 0,08%
Estaciones radioeléctricas T37 6 0,02%
Felicitacion T38 5 0,02%
Revocatoria y nulidades T39 5 0,02%
Sugerencia T40 4 0,02%
Notificaciones judiciales T41 4 0,02%
Denuncia por posibles actos de corrupcion T42 3 0,01%
Peticiones incompletas traslado por no

competencia T43 1 0,00%
Derechos de peticién concejo no oposicién y jal T44 1 0,00%
Directivas T45 1 0,00%
Audiencia de mediacion T46 1 0,00%

TOTAL TIPOLOGIA 24344 100,00%

Fuente: Elaboracién propio equipo OCI con Informacién suministrada por Subdireccion Administrativa
2.1.2. DISTRIBUCION PQRSD POR CANAL

Se observé que el 58,01% de las PQRSD que ingresaron durante el | semestre de la vigencia 2024
fueron recibidas a través del correo institucional, adicionalmente se observé que el punto de atencion
al usuario recibi6 el 25,05% del total de PQRSD del | semestre 2024; a continuacion, se muestra la
distribucion de PQRSD recibidas por canal de ingreso:
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Grafica No 3. Distribucion de PQRSD por canal de ingreso | semestre 2024
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Fuente: Elaboracion propio equipo OCI con Informacion suministrada por Subdireccion Administrativa

A continuacién se desglosa el tipo de PQRSD ingresadas a la entidad distribuidos por canal de ingreso:

Grafica No 4. Distribucién de las PQRSD recibidas por tipo de solicitud y canal de ingreso
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Directivas T45 1 1
Audiencia de mediacion T46 1 1
TOTAL CANAL 14123 6099 2186 1347 584 5 24344
Fuente: Elaboracion propio equipo OCI con Informacién suministrada por Subdireccion Administrativa

2.1.3. INDICE DE OPORTUNIDAD

Se observo que de las 24.344 PQRSD recibidas en la entidad, al 87,22% se les dio tramite dentro de
los términos de ley establecidos, 12,52% no cumple con dicho parametro y que el 0,26% se encontraba
sin finalizar a la fecha del corte; a continuacién se muestra la distribucién de PQRSD por oportunidad
de tramite o respuesta:

Grafica No 5. Oportunidad en atencién de PQRSD
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Fuente: Elaboracion propio equipo OCI con Informacion suministrada por Subdireccion Administrativa

El indice de oportunidad observado por la Oficina de Control Interno es similar al hallado por la
Subsecretaria de Gestion Corporativa, la Subdireccion Administrativa y el Proceso de Gestion de
Servicio a la Ciudadania en sus Informes de Gestion de los Derechos de Peticidn de los primeros dos
trimestres, los cuales se encuentra publicados en la pagina web de la entidad”.

! https://www.habitatbogota.gov.co/sites/default/files/multimedia_case/2024-10/ANX-2024-4961 3.pdfy
https://www.habitatbogota.gov.co/sites/default/files/multimedia case/2024-
11/Informe%20de%20gestién%20de%20los%20derechos%20de%20peticion%20tercer%20trimestre%20de%202024.pdf
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2.1.4. DISTRIBUCION POR SUBSECRETARIAS

A través de la informacién suministrada por la Subdireccion Administrativa, se evidencio que el 76,92%
de las PQRSD recibidas fueron direccionadas y administradas por Subsecretaria de Inspeccion,
Vigilancia y Control de vivienda (45,24%), Subsecretaria de Gestion Financiera (18,63%) y
Subsecretaria de Coordinacion Operativa (13,05%); aca se hace la siguiente salvedad: teniendo en
cuenta que los radicados unicos recibidos pueden ser asignados a mas de una dependencia para su
gestion y tramite, el numero total de PQRSD es diferente al mostrado anteriormente. A continuacion,
se muestra la distribucion de las totalidad de PQRSD recibidas por Subsecretaria:

Grafica No 6. Peticiones recibidas por Subsecretaria
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Fuente: Elaboracion propio equipo OCI con Informacién suministrada por Subdirecciéon Administrativa
2.2. PARTICIPACION EN EL NODO SECTORIAL DE LA VEEDURIA

Se observo la participacion de la Secretaria Distrital del Habitat en 4 plenarias realizadas en el primer
semestre de la vigencia 2024:

¢ Nodo Central Red Distrital de Quejas y Reclamos - Plan de Trabajo Vigencia 2024 — Reunion
Presencial en Casa Ciudadana del Control Social realizada el 26 de febrero de 2024
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o Relatoria Primera Plenaria Red Distrital de Quejas y Reclamos - Plan de Trabajo Vigencia 2024
— Realizada de forma virtual el 29 de febrero de 2024

2.3. DIFUSION DE CANALES DE ATENCION

Se evidenci6 la publicacion en la pagina web de la entidad, en el enlace:
https://www.habitatbogota.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/canales-de-atencion de los canales
de atencién con los que cuenta la entidad a través de piezas informativas, como se muestra a
continuacion:

Imagen No 1. Canales de Atencién en Pagina web

@  wwwhabitatbogota.gov.co/at: on
Transparencia y acceso a Atenciény Part
Inicio p 1y ac servicios a la L CIDORES La Secretaria « Prensa ~
la informacién publica " z
ciudadania
s ———

Canales de Atencion

Secretaria Distrital del Habitat

Direccién: Carrera 13 # 52 - 25, Bogota D.C.

Teléfono: +57 (1) 358 16 00, Extensién: 3008, Linea 195 opcién 6

Correo electrénico institucional: ventanilladecorrespondencia@habitatbogota.gov.co
Correo electrénico notificaciones judiciales: notificacionesjudiciales@habitatbogota.gov.co
Horario de Atencion: Lunes a viernes de 7:00 am. a 4:30 pm.

Departamento: Cundinamarca

Ciudad: Bogota - Colombia

Cédigo postal: 110231

Sistema Distrital de PQRSD Bogotd te escucha: (UL LEEL]

Agendamiento de Citas Presenciales

En el siguiente link puedes agendar si lo requieres citas presenciales en nuestra sede principal para abordar
temas de tramites y servicios.

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?
d=ngA50r2PW0ScsCs3UHIgBgreQplogNxKinY10ctlsStUQUIDVESFWERSMEZNWIACMKSEOF)QOFVCQIQIQCNOPWCu

Fuente: Pagina Web SDHT — captura del 16/12/2024 - 4:58 pm
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https://www.habitatbogota.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/canales-de-atencion

Imagen No 2. Canales de Atenciéon en Pagina web Imagen No 3. Canales de Atencion en Pagina web

Conoce nuestros puntos de atencion El proceso de Gestion de Servicio

a al Ciudadano

O
> )
Dispone de atencion a la ciudadania mediante
" los siguientes canales:
Intérprete de lengua de sefias; puedes acercartede | @-

lunes aviernes de 7:00 a.m. a4:30 p.m.

Carrera 13 No.52 -13

Si eres o conoces a una persona con discapacidad auditiva,
que necesite informacion sobre los tramites y servicios
de 1 Secretaria Distrital del Habitat, debes saber que
contamos con:

éllps'ﬁwww.!a!lmggouAgovAcquanspaﬁncial tramites-servicios
(medio de publicacion de la entidad)

En articulacién con Secretaria General: (LTl i —

TODOS

nuestros

Chat Live
GRATUITOS Coreo electronico:

gov.co
o aldeis

5upERCADE 5UBA - LOC. 5uBA [N SUPERCADE 20 DEJULIO - 10C 5aN CRisTOBAL IR SUPERCADE AMERICAS defersordelcludadanoghabltathogota.gov.co
Calle 145 No. 1038 - 50 Carrera 5ANo. 30D-20 Sur Carrera 86 No. 43-55 Sur Sistemna Distrital de PQRSD Bogota te Escucha SDQS:
Junto al Portal de Suba Cercaal Portal 20 de Julio Junto al Portal de las Américas o
Barrio El Poa - Suba Bartio La Serafinca - San Cristobal Barrio Tintalito - Kennedy https// boola.gov,colsdqsl
Redes sociales:
SUPERCADE BOSA - LOC BOSA SUPERCADE MANITAS — CIUDAD BOLIVAR SUPERCADE CAD - LOC. TEUSAQUILLO Twitter-@habitatbogota y Facebook-Secretaria Distrital del Habitat
Av.Calle 57R Sur No. 720-12 Carrera 18 1 No. 70G Sur Av. Carrera 30 No. 25-90 ‘Aplicacion SuperCade Virtuat:
Junto al Portal del Sur Junto a Estacién Cable Manitas Cercaa Estacién CAD (Carrera 30}y PRCGRIE S RS L2
Barrio Perdomo - Bosa Barrio Manitas - Ciudad Bolivar Estacion Concejo de Bogota (Calle 26) (descargar desde Playstore)
: 5 " Aplicacion Habit APP:

SUPERCADE ENGATIVA Jcave vouash usue ] @) Horarios de atencién (descargar desde Playstore).
v 1138 N* 66-54 Calle 78 Sur No. 14 - 55 5
Barrio Sabanas del Dorado, Barrio Yomasa nes a viernes. Ventanilla Unica de la Construccion:

Mancitn B Wae s Vet 07:002.m. 2 13:00 p.m. y de 14:00 p.m. 2 16:30 p.m. i i i qov.Co

(Nose abende de 1300 pm.a 1400 pm. por ser hora de almueszol

y sabados: 8:00 a.m. a 12:00 m. en jornada continua ﬁ

h

PBX Institucional: 6013581600 - Ext 3008
Linea 195: opcion 6

Calle 63N°15-58  Calle 22 Sur N* 14499 Calle 69A5urN* 9247 Corrara 57 #A° 5B~ 21 SR

Barrio Chapinero Barrio El Restrepo Barrio Bosa el recreo. Atencion ventanilla de correspondencia:
=, : g Correspondencia, aparte de disponer de radicacion virtual al correo electrénico:
O Horarios de atencién

ventanilladecorrespondencia@habitatbogota.gov.co, presta servicios presenciales
de lunes a viernes en el horario de 7:00 a.m. a 4:30 p.m
En caso de ser festivo se prestara el servicio el siguiente dia habil.

Lunes a viernes 07:00 2.m. a 13:00p.m. y de 14:00pm a 16:30 p.m.
(No se atiende de 13:00pm  14:00pm por ser hora de almuerzo|

Fuente: Pagina Web SDHT — captura del 16/12/2024 - 4:58 Fuente: Pagina Web SDHT — captura del 16/12/2024 - 4:58
pm pm

2.4. INFORME DEL DEFENSOR DE LA CIUDADANIA

Se evidenci6 en la pagina web de la entidad, un espacio destinado a la publicacién de los informes del
defensor del ciudadano en el enlace: https://www.habitatbogota.gov.co/atencion-servicios-
ciudadania/defensor-del-ciudadano, como se muestra a continuacion:
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Imagen No 4. Espacio Defensor de la Ciudadania en Pagina web

abitatbogota.gov.

Transparencia y acceso a Atencién y Participa
Inicio 5P 1y ac servicios ala hd P La Secretaria « Prensa «
la informacion publica " B
ciudadania
7 7

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

¢En qué casos el ciudadano debe acudir a la figura del Defensor de la Ciudadania?

La ciudadania podra acudir a la figura del Defensor de la Ciudadania en las siguientes instancias:
8. Cuando no se encuentre conforme con alguna respuesta emitida.

9. Cuando no se cumplan los términos establecidos dentro de la normatividad.

10. Cuando el ciudadano considere que no recibid un trato digno y calido.

£Quién ejerce la figura de Defensor de la Ciudadania en la Secretaria Distrital del Habitat?

La Secretaria Distrital del Habitat designa como Defensor de la Ciudadania al subdirector(a) Administrativo(a) y
como suplente al Subdirector(a) de participacion y Relaciones con la Comunidad, quienes no podran delegar
dicha funcién.

£Como puede el ciudadano contactar al Defensor de la Ciudadania?

La ciudadania puede acudir al Defensor de la Ciudadania mediante el correo
electrénico defensordelciudadano@habitatbogota.gov.co o a través del Sistema para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Bogoté Te Escucha.

Informes de gestién

* Informe defensor del ciudadano primer semestre de 2024

* Informe defensor del ciudadano segundo semestre de 2023

Fuente: Pagina Web SDHT — captura del 16/12/2024 - 4:58 pm

Del examen del informe del Defensor de la Ciudadania correspondiente al primer semestre de la
vigencia 2024, se evidenci6 el cumplimiento a 10 de los 12 criterios de evaluacion establecido en el
Decreto 847 de 2019 articulo 14; asi mismo las Subdireccién Administrativa informoé que el Defensor
de la Ciudadania atendio un total de 282 solicitudes como se muestra a continuacion:

Grafica No 10. Solicitudes atendidas por Defensor de la Ciudadania
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Fuente: Elaboracion propio equipo OCI con Informacion suministrada por Subdireccion Administrativa
2,5. CARTA DE TRATO DIGNO
Se evidencio la publicacion de la carta de trato digno para la vigencia 2023 en la pagina web de la

Secretaria Distrital del Habitat en el enlace: https://www.habitatbogota.gov.co/atencion-servicios-
ciudadania/carta-trato-digno, como se muestra a continuacion:

Imagen No 5. Publicaciéon Carta de Trato Digno

@ www.habitatbogota.gov.co,

Atencién y
servicios a la v
ciudadania

Carta de trato digno '

a huestra ciudadania

Nosotros como Secretaria Distrital del Habitat presentamos nuestra Carta de Trato Digno que contiene los deberes y derechos
de la ciudadania y los canales de atencion dispuestos por la entidad. Esto, como compromiso con la ciudadania para nuestra
mejora continua en la atencion de tramites y servicios.

o0

Derechos de la ciudadania
Nos comprometemos con la ciudadania de Bogota a:
Ofrecer un trato digno, claro y respetuoso.
Garantizar las medidas de bioseguridad en los puntos de atencion.
Brindar respuesta a sus solicitudes (consultas, tramites, peticiones o quejas, entre otras) de forma amplia, oportuna
y eficaz.
Brindarle informacion clara, oportuna y veraz en un lenguaje claro que facilite su consulta.
Ofrecer facil acceso a los tramites, servicios e informacion de interés que presta la Secretaria.
Presentar quejas, peticiones, reclamos, denuncias o felicitaciones a la entidad como ejercicio del derecho de
participacion ciudadana.

Transparen(la Yy acceso a
la informacién publica

Inicio kartcpa La Secretaria « Prensa «

Deberes de la ciudadania
Proponer o plantear de forma respetuosa, mejoras o cambios a los tramites y servicios prestados por la

POSRES L S VT S TS PARN

Fuente: Pagina Web SDHT — captura del 16/12/2024 — 4:58 pm

2.6. SEGIMIENTO A TUTELAS POR AUSENCIA, INOPORTUNIDAD O POR NO DAR
RESPUESTA DE FONDO A LOS DERECHOS DE PETICION

A través de memorando 3-2024-7938 se solicitdé a la Subsecretaria Juridica indicar y relacionar las
tutelas recibidas por la entidad a raiz de la ausencia de respuesta, inoportunidad o por no dar respuesta
de fondo a los derechos de peticion, sobre lo cual se recibio la siguiente informacion:

“Es pertinente informar que en el periodo por ustedes referido se recibieron un total de 370 acciones
de tutela, de las cuales: 206 corresponden a tutelas que alegan vulneracion al derecho fundamental
de peticion, de éstas 115 corresponden a derechos de peticion radicados o trasladados a la
Secretaria Distrital del Habitat.
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Observamos que de las 115 tutelas en las que los accionantes alegan que esta Secretaria vulneré
su derecho fundamental de peticion la Subsecretaria juridica de la Secretaria Distrital del Habitat
demostré que se cumplié con las garantias minimas del derecho de peticion en 108 de éstas como
consta sus fallos favorables, anotamos que 4 estan pendientes de fallo y qué solo 3 tienen fallo

desfavorable.

De las 3 acciones de tutela sobre derecho de peticién sefaladas con fallo desfavorable, ponemos
de presente que corresponden a derechos de peticion que NO fueron atendidos con respeto a las
garantias minimas debidas al derecho de peticion, por las siguientes dependencias de la SDHT:

TUTELA

DEPENDENCIA A CARGO

2024-01028

Subdireccién de Investigaciones y Control de Vivienda

2024-10201

Subdireccién de Investigaciones y Control de Vivienda

2024-00954

Subdireccién de Recursos Publicos

2.7. SEGUIMIENTO A DENUNCIAS DE PRESUNTA CORRUPCION

A través de informacion suministrada por la Oficina de Control Disciplinario Interno, se evidencié que
durante el primer semestre del 2024 se recibieron 3 denuncias de presunta corrupcion, a continuacion
se muestra la gestion realizada por dicha oficina:

Auto de apertura de indagacion
previa N° 73 del 18/03/2024 -

1 012-2024 | Correo electronico | 12/03/2024 | Corrupcion 2023 | TRASLADO PGN
Auto 403 traslado por
competencia PGN 10/10/2024
Subsidio-
. presunto . Auto de apertura de indagacién
2 | 090-2024 |SDQS 21/05/2024 hecho de 2024 | INDAGACION PREVIA previa N° 203 del 06/06/2024
corrupcion
3 | 1052024 | Correo electrénico | 25/06/2024 | Corrupcion 2021 | INDAGACION PREVIA | AUI0 de indagacion previa 243

del 04/07/2024

3. ALERTAS - OPORTUNIDADES DE MEJORA

1. Através del informe de Seguimiento del Defensor de la Ciudadania se identific el cumplimiento
a 10 de los 12 criterios de evaluacién establecido en el Decreto 847 de 2019 articulo 14, a pesar
de que se cuenta con un 83,33% de cumplimiento de los requisitos, es necesario tomar las
acciones preventivas con el fin de dar cumplimiento total a los criterios al finalizar la vigencia

2024.

2. Se observo a través de la pagina web de la entidad que la carta del trato digno se encuentra
desactualizada, ya que la version evidenciada es de la vigencia 2023.
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3. Se observé que la SDHT se le adjudicaron 3 procesos de tutela en contra de las SDHT por
ausencia, inoportunidad o por no dar respuesta de fondo a los derechos de peticion a cargo de:
la Subdireccion de Investigaciones y Control de Vivienda, la Subdireccion de Investigaciones y
Control de Vivienda y la Subdireccidon de Recursos Publicos.

4. FORTALEZAS

v' La entidad ha gestionado de manera oportuna un total de 21.232 PQRSD durante el primer
semestre de la vigencia 2024, representando un 87,22% de atendidas dentro de los términos de
ley dependiendo de su tipologia.

Se ha difundido los canales de atencion de la entidad de forma adecuada.

La entidad ha participado en las plenarias de los nodos sectoriales de la Veeduria.

Se ha observado la recepcion, atencion y gestion de las denuncias de presuntos actos de

corrupcion.

v' Se ha dado una gestién favorable de los procesos judiciales por parte de la Subsecretaria Juridica
con relacion a las tutelas recibidas por ausencia, inoportunidad o por no dar respuesta de fondo a
los derechos de peticion recibidas por la entidad.

v' El informe de gestiéon del Defensor de la Ciudadania contiene los lineamientos criterio de
evaluacién de una forma definida y con indicador de cumplimiento.

AN

5. CONCLUSIONES

e Se evidencié que la Secretaria Distrital del Habitat esta dando cumplimiento a lo dispuesto en el
Articulo 7. “Deberes de las autoridades en la atencién al puablico” de la Ley 1437 de 2011.

e La Secretaria Distrital del Habitat atendié en el Primer semestre de 2024 un total de 21.232
PQRSD de forma oportuna, dando un indice de cumplimiento del 87,22%.

6. RECOMENDACIONES

Asegurar que los correos electrénicos institucionales de recepcion de | Subdireccién Administrativa
1. | correspondencia y de los peticionarios se diligencien sin yerros para que | Todas las dependencias de
las respuestas sean efectivamente recibidas por las partes interesadas. la entidad

Para todas las respuestas que se emitan por parte de la Entidad en las que
haya intervenido un érgano de control u otra entidad del orden distrital, se
debe asegurar la remisién de copia regional o nacional se debe asegurar
Para aquellos casos en los cuales intervienen 6rganos de control o
cualquier otra Entidad que traslade las PQRSD, se debe asegurar que
Tomar las acciones preventivas con el fin de dar cumplimiento total a los
2. |criterios relacionados con el informe de gestion del Defensor de la
Ciudadania y el decreto 847 de 2019.

Establecer las acciones correctivas, preventivas y de mejora, con el fin de | Subdireccion Administrativa
verificar, evaluar y actualizar la carta de trato digno para la vigencia 2025. | Atencién al Ciudadano

Todas las dependencias de
la entidad

Subdireccion Administrativa
Atencion al Ciudadano
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Analizar si es pertinente buscar medios asequibles para la entidad con el | Subdireccién Administrativa
4. |fin de socializar de forma mas amplia los canales de comunicacion de la | Oficina Asesora de
Secretaria con la ciudadania. Comunicaciones

MIGUEL ANGEL PARDO MATEUS
Jefe Oficina de Control Interno

Preparé: Nicolas David Castillo Gonzalez — Profesional — Oficina de Control Interno
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