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Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y
Denuncias (PQRSD) por mes

Grafico 1: PQRSD recibidas por mes

ENE FEB MAR

Fuente: Consolidacion de registro PQRSD -Proceso de Servicio al Ciudadano

La Secretaria Distrital del Habitat registré en el sistema de gestion documental FOREST, durante

el primer trimestre de 2020, un total de 2.258 peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y

denuncias, interpuestas por personas naturales y juridicas, a través de los diferentes canales de

atencion habilitados por la Entidad. Se presenta un descenso de solicitudes en el mes de marzo *
>

con respecto al anterior.
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Recepcion de peticiones por canal de atencion

Grafico 2: PQRSD recibidas por canal de atencién

Sistema Bogota Correo electronico
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54%

Fuente: Consolidacion de registro PQRSD -Proceso de Servicio al Ciudadano

Durante el periodo de reporte, el canal presencial fue el mas utilizado por la ciudadania y

las entidades para interponer peticiones en la Entidad, registrando un total de 1.226, es

decir, un 54% del total de solicitudes, seguido del canal virtual que registré 1.032

peticiones recibidas a través del correo electrénico de servicio al ciudadano y del Sistema

Distrital de PQRS Bogota te Escucha-.BTE, representando el 46% de las solicitudes recibidas.

Se evidencia el aumento del uso del BTE con respecto al afio 2019. *
>

*Las solicitudes recibidas por el canal virtual se registraron en el sistema FOREST. B o G OT




Tipo de Peticion

Tabla 1: PQRSD por Tipologia

Tipo de peticién

Derecho de peticion de interés particular 1988
Entre entidades / autoridades 101
Solicitud de Informacion o copias 79
Derecho de peticion de interés general 64
Reclamo 12
Consulta 9
Denuncia por posible acto de corrupcién 3
Queja 2
Total 2258

Fuente: Consolidacion de registro PQRSD -Proceso de Servicio al Ciudadano

En la clasificacion por tipologia, la mas reiterada es el Derecho de peticion de interés
particular con un total de 1.988 peticiones representando el 88% del total recibidos;
seguido de los requerimientos entre entidades con 101 peticiones que representan el 4,5%,
mientras las demas tipologias corresponden al 7,5% del total de los requerimientos

e . *
recibidos en la Entidad. **

BOGOT.



Recepcion por Subsecretaria y Despacho de la Secretaria

Grafico 3: PQRSD recibidas por cada Subsecretaria y despacho de |la Secretaria

Despacho de la Secretaria '0,5%
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Subsecretaria de Coordinacién Operativa T 6%
Subsecretaria de Inspeccién, Vigilancia y Control de Vivienda — 25,6%
Subsecretaria de Gestion Financiera _ 55%
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Fuente: Sistema de gestion documental Forest.

De acuerdo con los reportes del sistema FOREST, |la Subsecretaria de Gestion Financiera es el
proceso con mayor numero de solicitudes con un total de 1.242 requerimientos, que
representan el 55% del total recibido; la Subsecretaria de Inspeccidén, Vigilancia y Control de
Vivienda, recibié 579, es decir el 25,6% de las peticiones que ingresan a la Entidad.

K
BOGOT.




Temas reiterados

Tabla 2: Asuntos mas reiterados

Ao | Cantidad _

Subsidios de vivienda 636
Autorizacién de movilizacién de recursos 249
Inconsistencias, quejas o consultas sobre inmobiliarias 217
Inconsistencias, quejas o consultas sobre constructoras 186
Vivienda gratuita 167
Modificacion del nucleo familiar 87
Mejoramiento de vivienda 82
Legalizacion de barrios 43
Mejoramiento de barrios 37
Renuncia Subsidio de Vivienda / desistimiento inscripcion 36

Fuente: Consolidacion de registro PQRSD -Proceso de Servicio al Ciudadano

Durante el periodo analizado, se puede evidenciar que los asuntos reiterativos corresponden
en primer lugar a temas relacionados con subsidios de vivienda ,con un total de 636, es
decir, el 28% de los requerimientos registrados, seguido de la autorizacion de movilizacion
de recursos con 249 peticiones, que equivale al 11% del total recibido, ambos de Ia
competencia de la Subsecretaria de Gestidn Financiera. ***
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Tiempo promedio de respuesta

Tabla 3: Tiempo promedio de respuesta

Las sefialadas en
color rojo son las
que no
cumplieron con
el término legal
establecido para
dar respuesta.

. . .. Dias legales para dar | Dias promedio de
Tipo de peticion
respuesta respuesta

Consulta 30
Derecho de peticion de interés general 15
Derecho de peticion de interés particular 15
Entre entidades / autoridades 10
Queja 15
Reclamo 15
Solicitud de Informacion o copias 10

Fuente: Consolidacion de registro PQRSD -Proceso de Servicio al Ciudadano

12
19
20
13
13
14
14

En la tabla 3 se presenta el comparativo entre los dias que la Entidad debe dar respuesta

segun el tipo de peticidn y los dias en promedio en que estas se emitieron, permitiendo

identificar que no se estan cumpliendo los términos de ley, especialmente en los derechos

de peticidn de interés particular y general, segun lo definido en la Ley 1755 de 2015y en el

procedimiento interno sobre tramite de PQRSD.
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Estado de las PQRSD

Tabla 4: Estado de las PQRSD en sistema de Gestion Documental FOREST

Finalizadas con radicado anexo 1125
Sin respuesta 714
Pendientes de finalizar 249
Finalizado sin radicado adjunto 170
Total 2258

Fuente: Sistema de Gestion Documental FOREST

De las peticiones recibidas durante el primer trimestre del afio se encontré que 1.125
peticiones, correspondiente al 50% de los requerimientos se han cerrado correctamente en
el sistema FOREST, es decir, cuentan con un radicado asociado; mientras 714 solicitudes que
representan en 30% se encuentran sin respuesta. Por otra parte 249 requerimientos, es
decir el 11% tienen radicado asociado pero se encuentran sin finalizar en el sistema y 170
solicitudes correspondientes al 8% se finalizaron sin radicado asociado lo que impide
evidenciar la gestion realizada. ***

*El estado de las PQRSD en el sistema FOREST se realizé el dia 15/04/2020. BOGOT



Principio de oportunidad

Tabla 5: Principio de oportunidad

PROCESO CUMPLE |NO CUMPLE| TOTAL

Subsecretaria de Gestion Financiera

Subsecretaria de Inspeccion, Vigilancia y Control de Vivienda 220 127 347
Subsecretaria de Coordinacién Operativa 178 7 185
Subsecretaria de Gestion Corporativa y Control Interno D. 60 6 66
Subsecretaria de Planeacidn y Politica 36 3 39
Subsecretaria Juridica 2 5 7
Despacho de la Secretaria 1 - 1
Total 681 444 1125

Fuente: Consolidacion de registro PQRSD -Proceso de Servicio al Ciudadano

El principio de oportunidad corresponde a las peticiones que ingresan a la Entidad y son

resueltas en los tiempos establecidos tanto por la Ley como por el procedimiento de

PQRSD; al analizar este aspecto se encontrd que 1.125 requerimientos que representan el

60% cumplen este principio, mientras 444 peticiones, es decir el 39% fueron resueltas

extemporaneamente. "
K
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RECOMENDACIONES

Es necesario que cada proceso establezca acciones de mejora para generar las respuestas a
los requerimientos, dentro de los términos legales definidos en el procedimiento PGO6-
PRO1 tramite de PQRSD.

Se sugiere a la Subsecretaria de Gestidon Financiera, establecer un procedimiento para
facilitar el acceso y el tramite a la carta de autorizacion de movilizacidn de recursos por ser
una solicitud reiterada por la ciudadania.

Se recomienda a la Subsecretaria de Inspeccidn, Vigilancia y Control de Vivienda establecer
un procedimiento virtual para la recepcidon de quejas contra inmobiliarias y constructoras,
para asi optimizar los tiempos entre la recepcion y gestion de respuesta.

Se reitera que para el cierre de peticiones tanto en el sistema FOREST como en el BTE, se
debe asociar la respuesta o justificando el cierre del requerimiento.

Se recomienda que las respuestas se emitan en lenguaje claro y se apliquen los criterios de
oportunidad, claridad, calidez y coherencia.



PRESENCIAL

TELEFONICO

VIRTUAL

Canales de Atencion al Ciudadano

5 SuperCADE y 1 CADE

6 Centros Locales de Atencion a Victimas CLAV

1 Ventanilla de Correspondencia piso 1 sede SDHT

PBX Institucional 3581600 ext 3008

Linea 195 opcidn 6

Ventanilla Unica de la Construccién VUC-SuperCADE Virtual

Sistema Distrital de PQRSD Bogota te Escucha

Correos electronicos:
servicioalciudadano@habitatbogota.gov.co
defensordelciudadano@habitatbogota.gov.co

Redes sociales de |la Secretaria Distrital del Habitat
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