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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 1. Lineamiento 1: Seguimiento a

los productos del Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania.
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fLineamiento 1

100%

Observaciones Funcion 1 Lineamiento 1

recomendaciones que promuevan el uso del lenguaje claro.

En el plan de accion proyecto de inversion, se establece la Meta: Implementacion del Modelo de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania en la Secretaria Distrital del Habitat, en la cual se destaca la tarea de implementar
acciones estratégicas de servicio a la ciudadania en la cuales se adelanté durante el segundo semestre de la
anterior vigencia la orientacion a Se orientaron a 25.105 personas. Se aplicaron 11.471 encuestas de satisfaccion y
percepcion mediante las cuales se evalua la calidad del servicio prestado en dicha medicion se logré un resultado
promedio de 4,63 sobre 5. Se realizaron 7 acompanamientos para el fortalecimiento de habilidades para la
excelencia en el servicio, Se efectuaron 215 socializaciones en sala de espera en los puntos de atencion
presenciales dispuestos por la Secretaria donde se dio a conocer la oferta institucional. Se llevaron a cabo 24
seguimientos al estado de las PQRSD para alertar y prevenir a la alta direccion el vencimiento de las solicitudes
recibidas por la Entidad. Se dio continuidad a la ejecucion de la Estrategia #Gestionconcalidad por medio de
publicaciones con el fin de disminuir los vencimientos a las peticiones. Se dio continuidad a la ejecucion de la
estrategia denominada #Hablemosclaro al interior de la Entidad mediante gestion con la Oficina Asesora de
Comunicaciones para disefar y difundir por medio del boletin interno y pantallas digitales informacion y

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 1. Lineamiento 2: Implementacion
del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 2

- Relacionamiento con la Ciudadania.

Se realizo seguimiento al plan de acciones estratégicas del Modelo de relacionamiento con la ciudadania, se llevo a
cabo el primer encuentro de Embajadores de Relacionamiento con la Ciudadania 2025 en el cual se socializo la
implementacion del Modelo Institucional de Relacionamiento con la Ciudadania. Conforme a la gestion adelantada
con la Veeduria Distrital se tradujo a lenguaje claro el Modelo Institucional de Relacionamiento con la Ciudadania y
la Estrategia 2025-2027, a su vez se gestiono con la Oficina Asesora de Comunicaciones la correccion de estilo y
diagramacion de dichos documentos. Se llevé a cabo la cuarta sesion de la Mesa Técnica de Relacionamiento con
la Ciudadania 2025, en el cual se socializd e segundo informe para remitir al CIGD, de igual manera se reportaron
los avances del tercer trimestre en el marco de la implementacion del Modelo Institucional de Relacionamiento con
la Ciudadania. Asi mismo se socializo el instrumento INCIDE de la Veeduria Distrital que tiene como objetivo
evaluar como las entidades distritales garantizan el acceso a la informacion publica, la participacion ciudadana y la
entrega de bienes y servicios, en el marco de un modelo Unico de relacion con la ciudadania, para una gestion
publica mas cercana y confiable. Se gestiono con la Oficina Asesora de Comunicaciones la publicacion del Modelo
Institucional y la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania, asi como las acciones para la campafha de
divulgacion digital a nivel interno y externo. Y por ultimo se llevo a cabo la sesion 5 de la Mesa Técnica de
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 1. Lineamiento 3: Presupuesto Lineamiento 3
asignado y ejecucion en metas de relacionamiento con la ciudadania.
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 3

Se verificd que la Entidad programa dentro de su presupuesto anual, los recursos necesarios para el cumplimiento
de las metas establecidas que articulan el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funcién 2. Lineamiento 1: Recomendacion Lineamiento 1
es sobre lenguaje claro, accesibilidad y enfoque de derechos
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 1

Recomendacion es sobre lenguaje claro, accesibilidad y enfoque de derechos.

Se registraron avances y oportunidades de mejora en la aplicacion de directrices de lenguaje claro, accesibilidad y

enfoque de derechos en la interaccion con la ciudadania.

1. Ajustes razonables realizados a la sede principal — Norma Técnica Colombiana NTC 6047 de 2013
Se continuaron los ajustes de accesibilidad en la sede principal para garantizar la participacion de personas con

discapacidad, conforme a la NTC 6047 de 2013.
2. Estrategia #HablemosClaro

La estrategia #HablemosClaro fortalecio el uso de lenguaje claro mediante la simplificacion de comunicaciones, su

validacién con ciudadania y la unificacion de guias para la atencion en todos los canales.

3. Traduccion de la oferta institucional de la Secretaria Distrital del Habitat al idioma Romanés
La traduccion al rromaneés facilita el acceso del pueblo Rrom a la oferta de vivienda y fortalece la confianza

mediante reconocimiento cultural y cumplimiento legal.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 2. Lineamiento 2: Promocién de Lineamiento 2
canales de denuncia y proteccion al denunciante (Directiva 005 de 2023).
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 2

Durante el segundo semestre del 2025 se divulgo un instructivo con el fin de que la ciudadania conozca como
puede interponer denuncias por posibles actos de corrupcion con el objetivo de promover el uso adecuado de los
canales dispuestos para su atencion, en el portal web de la Entidad se dispuso de dicho instructivo el cual permite
orientar, sensibilizar y capacitar a la ciudadania en cuanto al manejo de Bogota te escucha para interponer
denuncias y/o quejas relacionadas con presuntos actos de corrupcion.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 2. Lineamiento 3: Formulacion de Lineamiento 3
recomendacion es para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 3

Durante el segundo semestre del 2025, se realizo la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas, y se emitio
recomendacion de continuar efectuando la revision a las PQRSD que ingresan a la Entidad, por medio del
Seguimiento y control peticiones vencidas y proximas a vencer por dependencia, donde se reportan todos los
requerimientos pendientes por gestionar que tienen las dependencias de la Secretaria Distrital del Habitat, ademas,
el proceso de Participacion y Relacionamiento con la Ciudadania desarrollé y dio continuidad a la divulgacion a la
alta Direccion, una herramienta en Power BI, para el seguimiento y control de la gestion de peticiones.

La herramienta permite consultar de manera inmediata y visual el estado de las peticiones (pendientes, resueltas y
en proceso). Asimismo, facilita el acceso a informacion filtrada con un solo clic, permitiendo segmentar por area,
responsable, tipo de solicitud y nivel de prioridad. Estas funcionalidades contribuyen a identificar posibles cuellos
de botella en la gestion y a tomar decisiones oportunas.
https://app.powerbi.com/groups/me/reports/ec43ae20-bff3-47bd-8614-
a36cc9cfbb2c/2e92b6c8dbe379a073477ctid=d239009e-8fbd-445b-9¢cb0-2b37507f6006&experience=power-bi
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. Funcion 3. Lineamiento 1: Analisis a partir Lineamiento 1
de los escenarios de interaccion definidos en el Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania. 100%
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Observaciones Funcion 3 Lineamiento 1
Analisis a partir de los escenarios de interaccion definidos en el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania.
En el segundo semestre de 2025 se fortalecio la Estrategia #GestionconCalidad, destacandose la necesidad de
mejorar la interoperabilidad entre Bogota te Escucha y SIGA para optimizar la gestion de PQRSD. Asimismo, se
difundieron piezas informativas y se definieron acciones para mejorar la atencion ciudadana.
De acuerdo con el analisis realizado para la vigencia 2025 se recibieron 29.540 PQRSD, los canales que mayor
participacion fueron el canal e-mail con una participacion del 61,06%, el canal escrito con un 28,87% y el web con
un 9,12%.
Las tipologias con mayor participacion fueron el derecho de peticion de interés particular con un 49,95%, la
solicitud de acceso a la informacion con un 24,16% y el derecho de peticion de interés general 19,68%.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. Funcién 3. Lineamiento 2: A continuacion, Lineamiento 2
se reportan los datos de contacto del Defensor de la Ciudadania de la entidad: nombre
completo, correo electronico y numero telefonico de contacto.
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Observaciones Funcion 3 Lineamiento 2

José Alexander Moreno Paez

jose.moreno@habitatbogota.gov.co
tel. 3481600
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 1: Estrategias de Lineamiento 1
comunicacion para la divulgacion de derechos deberes y canales de atencion ciudadana.
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 1
Durante el segundo semestre del 2025 se divulgo por medio del portal web una pieza de comunicacion que,
promovio el goce efectivo de los derechos de la ciudadania y el cumplimiento de sus deberes, en la que se divulgo,
ademas, los canales de interaccion dispuestos por la Entidad
https://habitatbogota.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/carta-trato-digno
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcién 4. Lineamiento 2: Fomentar la Lineamiento 2
realizacion de sensibilizaciones y cualificaciones en servicio a la ciudadania dentro de la
entidad. 100%
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 2
Durante el segundo semestre del 2025 se realizo una capacitacion dirigida a todos los contratistas y funcionarios
de la Entidad sobre los protocolos de atencion por canales y el Manual de Servicio a la Ciudadania.
Adicionalmente se socializé al recurso humano que presta atencion a la ciudadania el Plan Institucional de Gestion
Ambiental (PIGA)
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 3: Fomentar la Lineamiento 3
participacion institucional en procesos de formacidn sobre servicio a la ciudadania y el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha” que sean 100%
promovidas por la Secretaria General.
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 3

Durante el segundo semestre del 2025 se participo en las cualificaciones en tematicas de servicio a la ciudadania
dispuestas por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, con el propdsito de fortalecer la confianza en la
relacion con la ciudadania
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcién 5. Lineamiento 1: |dentificacién, Lineamiento 1
analisis y fortalecimiento de los canales de atencion a la ciudadania.
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 1
Durante el segundo semestre del 2025 con el fin fortalecer los canales de atencion a la ciudadania se suscribio con
ETB un contrato para centralizar la atencion por medio del canal telefonico. Adicionalmente se ceo un tablero de
control en POWER Bl que permite visualizar en tiempo real las atenciones por medio de los canales dispuestos para
tal fin
https://app.powerbi.com/home?ctid=d239009e-8fbd-445b-9cb0-2b37507f6006&bookmarkGuid=7148c46e-0033-
4575-acfb-ded4cd71641928&8experience=power-bi
Esto permite analizar de manera inmediata el comportamiento por canales por localidades y sirve a la alta
direccion para la toma de decisiones para fortalecer de manera continua los canales de atencion
- J
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcion 5. Lineamiento 2: Seguimiento a la Lineamiento 2
racionalizacion y digitalizacion de tramites
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 2
Durante el segundo semestre de 2025 se realizo el seguimiento a la implementacion de la Politica de
Racionalizacion de Tramites en la Secretaria Distrital del Habitat, verificandose que el 100 % de los tramites se
encuentran digitalizados. Asimismo, se evidencio que la estrategia de racionalizacion habia sido formulada para el
periodo 2025-2027; sin embargo, atendiendo a una recomendacion del DAFP, dicha estrategia fue cerrada al
finalizar la vigencia 2025 y, en consecuencia, se formuld una nueva para el afo 2026. Es importante resaltar que, al
cierre de la vigencia 2025, la estrategia alcanzd un cumplimiento del 100 %.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 7. Funcién 7. Lineamiento 1: El Defensor de la Lineamiento 1
Ciudadania participara en la Mesa Técnica de Apoyo al Comité de Gestion y Desempeino
para revisar el avance del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la 100%

Ciudadania.
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Observaciones Funcion 7 Lineamiento 1
El Defensor de la Ciudadania participo durante el segundo semestre en la Mesa Técnica de Apoyo al Comité de
Gestion y Desempefio en la cual se realizaron los seguimientos a las acciones estratégicas planteadas en el Modelo
Institucional de Relacionamiento con la Ciudadania
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 7. Funcion 7. Lineamiento 2: Los Defensores Lineamiento 2

participaran como invitados en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.
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Observaciones Funcion 7 Lineamiento 2

Durante el segundo semestre del 2025 el Defensor de la Ciudadania de la SDHT participo en la Comision
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania




