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1.Introduccion

El presente informe describe y analiza las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF)
gestionadas por la Secretaria Distrital del Habitat (SDHT)
durante septiembre de 2026.

La informacion presentada se fundamenta en la gestion
adelantada por las diferentes dependencias de la Secretaria.
A partir de esta, se identifican tipologias, canales de atencion,
asuntos reiterados y el tramite de las peticiones, asi como
analisis comparativos que permiten garantizar la
transparencia en la gestion y generar insumos para la
formulaciéon de intervenciones especificas orientadas al
fortalecimiento del relacionamiento con la ciudadania y las
partes interesadas.

Los resultados del noveno mes de 2026 evidencian la
recepcion y/o gestidn de 3.691 peticiones, de las cuales 2.495
(67,60 %) ingresaron en septiembre, 1.082 (29,31 %) en
agosto, 104 (2,82 %) en julioy 10 (0,27 %) en junio.

En el presente informe no se analizaron 915 (24,79 %)
peticiones, las cuales se encuentran pendientes de respuesta
dentro de los términos legales; de estas, el 0,33 % (3)
corresponden a solicitudes radicadas en agosto y el 99,67 %
(912) en septiembre.
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2.0bjetivo

El presente informe tiene como propdsito analizar y detallar
los resultados del proceso de recepcion, tramite y respuesta a
las (PQRSDF) gestionadas durante septiembre de 2026.

Su objetivo fundamental es aprovechar este analisis para
identificar tendencias operativas y evaluar la eficiencia en los
tiempos de respuesta. De este modo, el documento se
consolida como una herramienta clave para la formulaciéon de
acciones de mejora continua, orientadas al fortalecimiento de
la transparencia, la eficiencia y la calidad del servicio
prestado por la Entidad.

3.Metodologia

Se analizo la informacion consignada en el Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones - Bogota Te Escucha (BTE) (acceda
al sistema BTE) sobre las PQRSDF recibidas y/o gestionadas
en septiembre del 2026.

4. Comportamiento en la recepcion de las
peticiones

De las 2.495 peticiones recibidas y registradas en septiembre
a través de Bogota Te Escucha, la Secretaria Distrital del
Habitat gestiond el 62,40 % (1.557). Se observa un
incremento del 12,74 % en la recepcion de peticiones en
comparacion con agosto de 2026.
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Fuente: Bogota Te Escucha

La mayoria de las peticiones registradas se concentraron en
los subtemas de acceso a vivienda (852) y actividades
relacionadas con el arrendamiento de inmuebles (231). En
comparacion con agosto de 2026, ambos subtemas
presentaron un incremento, del 8,54 % y del 2,67 %
respectivamente, evidenciando un leve aumento en las
solicitudes ciudadanas para estas tematicas.

5.Tipologia de las peticiones ciudadanas

Se evidencia que el Derecho de Peticion de Interés Particular
es la tipologia mas utilizada por la ciudadania en septiembre,
presentandose un incremento del 7,64 % frente al mes
inmediatamente anterior.
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Tipologia ~ Cantidad Participacién

Dergcho de peticion de interés 1.902 76.23 %
particular

Solicitud de acceso a la informacion 325 13,03 %
Derecho de peticion de interés general 89 3,57 %
Queja 48 1,92 %
Solicitud de copia 44 1,76 %
Reclamo 44 1,76 %
Consulta 33 1,32 %
Denuncia por actos de corrupcion 8 0,32 %
Felicitacion 2 0,08 %
Total 2.495 100 %

Fuente: Bogota Te Escucha

En comparacion con agosto, la tipologia que registré la mayor
variacion porcentual positiva fue la Solicitud de Acceso a la
Informacién, con un incremento del 87,86 %. En contraste, la
tipologia de Reclamo present6 la mayor variacion porcentual
negativa, con una disminucién del 16,98 %.

6.Peticiones por canales de atenciodn

En septiembre de 2026 se recibieron 2.495 peticiones, lo que
representa un incremento 12,74 % de las registradas en
agosto (2.213). Y el canal virtual continua siendo el mas

utilizado con un 89,42 %.
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89,42 %

= Virtual

Fuente: Bogota Te Escucha
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10,02 %

0,56 %

Telefonico

Cantidad Participacion

Virtual Email 1.928 77,27 %
Virtual Web 303 12,14 %
Virtual Redes sociales 0 0,00 %
Virtual Subtotal virtual 2.231 89,42 %
Presencial Escrito 230 9,22 %
Presencial Presencial 7 0,28 %
Presencial Buzoén 13 0,52 %
Presencial Subtotal presencial 250 10,02 %
Telefonico Linea 195 14 0,56 %
Telefénico | Subtotal telefonico 14 0,56 %
Total 2.495 100 %

Fuente: Bogota Te Escucha

La Subsecretaria de Vivienda lidero la recepcién de solicitudes
con el 54,51 % del total. El canal predominante fue el correo
electronico, concentrando el 85,07 % (1.157) de los casos.
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En cuanto a la recepcion de peticiones por medio del canal
telefénico a través de la linea 195, en septiembre se
registraron 14 casos, frente a los 11 casos de agosto. Esto
equivale a un incremento del 27,27 %.

7.Peticiones recibidas por dependencia

De acuerdo con la informacion obtenida a través de Bogota
Te Escucha, en septiembre la Subsecretaria de Vivienda
continua siendo la dependencia con mayor recepcion de
peticiones, al concentrar el 54,51 % del total. Lo anterior
representa un aumento de 9,28 puntos porcentuales, frente al
mes anterior.

Subsecretaria De Vivienda 1.360
Subsecretaria De Inspeccion Vigilancia Y.. 557
Oficina De Participacion Y.. 388
Subsecretaria De Intervenciones Integrales 80
Subsecretaria Corporativa 56

Subsecretaria De Planeacion Y Politicas 15
Oficina De Control Interno 13

Oficina De Control Disciplinario Interno 12
Subsecretaria Juridica | 11

Despacho 2

Oficina Asesora De Planeacion 1

Fuente: Bogota Te Escucha
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La tipologia mas frecuente correspondio al Derecho de
Peticion de Interés Particular, con una participaciéon del 76,23
% (1.902) del total de casos recibidos.

8.Subtemas mas frecuentes

El subtema de Acceso a Vivienda presentd un incremento del
8,53 % en comparacion con agosto (785) de 2026. Dentro de
este subtema, el asunto mas recurrente fue “Reduce tu
Cuota”, que concentro el 14,39 % (113) de los casos.

Subtemas Cantidad Participacion
Acceso a vivienda 852 34,15 %
act|V|dade_s reIaC|o.nadas con el 231 9.26 %
arrendamiento de inmuebles
traslado a entidades distritales 212 8,50 %
Segummr_ﬂo a constructoras e 31 1.24 %
inmobiliarias
Su_bs@o para mejoramiento de o8 112 %
vivienda
Expedientes e investigaciones 25 1,00 %
legalizacion de barrios 23 0,92 %
Tra_slado a entidades nacionales y/o 29 0.88 %
territoriales
Asuntos administrativos 21 0,84 %
Otros subtemas 1.050 42,08 %
Total 2.495 100 %

Fuente: Bogota Te Escucha

Se registraron 263 (10,54 %) casos asociados a
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inconsistencias; de estos, el 54,37 % correspondio a
inmobiliarias, el 35,74 % a constructoras, y el restante 9,89 %
a otras inconformidades. Estos datos evidencian un
incremento del 5,62 % en el numero de inconsistencias en
comparacion con el mes anterior (249).

9.Peticiones trasladadas por no
competencia

Los traslados representaron el 16,15 % de las peticiones
recibidas en septiembre y, en comparacion con agosto (257),
se observa un incremento del 56,81 %. En el item “Otras
Entidades” se agrupan un total de 48 entidades.

Entidad a la que se trasladé Cantidad Participacién

Secretaria distrital de gobierno 95 23,57 %
Entidad nacional 38 9,43 %
Secretaria distrital de planeacion 34 8,44 %
Secretaria distrital de ambiente 27 6,70 %
unidad administrativa especial de o

servicios publicos -UAESP 21 5,21 %
Instituto distrital de gestion de riesgos y o

cambio climatico — IDIGER 14 3,47 %
Empresa de acueducto y alcantarillado o

de Bogota EAAB - ESP 12 2,98 %
Instituto de desarrollo urbano - IDU 11 2,73 %
Secretaria general 10 2,48 %
Caja de la vivienda popular - CVP 9 2,23 %
Enel Colombia s.a. ESP 9 2,23 %
Secretaria distrital de salud 8 1,99 %
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Unidad administrativa especial de o
catastro distrital - UAECD 8 1,99 %
Departamento administrativo de la

defensoria del espacio publico - 8 1,99 %
DADEP

Otras entidades 99 24,57 %
Total 403 100 %

Fuente: Bogota Te Escucha

10. Principio de oportunidad

Para este mes de analisis, 1.523 (96,21 %) peticiones cumple
y 60 (3,79 %) peticiones no cumplieron los tiempos de
respuesta que determina la Ley 1755 de 2015 (consulte la

Ley 1755 de 2015).

Dependencia

Cantidad
cumple

Cantidad

cumple

Cantidad
pendiente Total

de

respuesta’

Subsecretaria de vivienda

839

26

495

1.360

Subsecretaria de
inspeccion vigilancia y
control de vivienda

293

25

239

957

Oficina de participacion y
relacionamiento con la
ciudadania

283

102

388

1 Se excluyen del analisis ya que se encuentran dentro del plazo legal para dar respuesta.
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. Cantidad
Cantidad Cannt;dad pendiente

cumple de
cumple

Dependencia Total

respuesta’

_Subsecre_tarla c!e 35 5 40 80
intervenciones integrales

Subsecretaria corporativa 40 0 16 56
Subsecr.e,tarla de’ . v 0 8 15
planeacion y politicas

Oficina de control interno 7 1 5 13
Qflc!ng de. cqntrol 12 0 0 12
disciplinario interno

Subsecretaria juridica 6 0 3 11
Despacho 0 0 2 2
Oficina asesora de 1 0 0 1
planeacion

Total 1.523 60 912 2.495

Fuente: Bogota Te Escucha

El principio de oportunidad? presento una reduccion de 1,48
puntos porcentuales, en comparacion con el mes anterior que
se ubicé en el 97,69 %. En la misma magnitud, pero de
manera inversa, se presento un incremento en los casos de
incumplimiento del principio de oportunidad, en comparacion
con agosto que se ubicd en 2,31 %.

2 Formula: (Cantidad de Peticiones con respuesta oportuna * 100) / (Cantidad de
peticiones con respuesta oportuna + cantidad de peticiones con respuesta extemporanea

+ cantidad de peticiones vencidas sin respuesta)
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11. Consolidado de oportunidad

En lo corrido de 2026 se han gestionado 12.999 peticiones,
de las cuales el 97,68 % (12.698) han sido solucionadas de
manera oportuna.

99,12% 9839% 97,32% 9856% 9949% 9578% 96,21 %
96,12 % 97,69 %

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre

m Gestionados Porcentaje de Oportunidad

Fuente: Bogota Te Escucha

Para el presente mes de analisis, se registran 912 (36,55 %)
peticiones pendientes de respuesta, las cuales estan dentro
del tiempo que establece la ley 1755 de 2015 (consulte la Ley
1755 de 2015).

En septiembre de las peticiones que no cumplen (60), el
43,33 % (26) de los casos estan vencidos pendientes de
respuesta; y a la fecha de corte del presente informe, estas
han superado el plazo maximo de 380 dias, adicionando 111
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dias, lo que representa un exceso del 29,21 % frente al
tiempo maximo permitido.

12. Comparacién de la tendencia del
principio de oportunidad

De las 12.9993 peticiones gestionadas en lo corrido de 2026
el 97,68 % cumplié con los términos establecidos por la Ley
1755 de 2015 (consulte la Ley 1755 de 2015).

3.248

2.183
1.724
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep
mmm Resueltas oportunamente Resueltas extemporaneamente

Total de Recibidas

= Pendientes de respuesta

Fuente: Bogota Te Escucha

3 Para el analisis de la tendencia del principio de oportunidad solo se tienen en cuenta |
peticiones que hayan sido solucionados tanto oportunamente, de manera extemporane
las que estan vencidas pendiente de respuesta; ya que estas son las que determinan s

estan cumpliendo con los términos de ley.
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, Resueltas el ISl Pendientes
Consolidado X " Total de
extemporanea- ®iilgyle]lylB de "
por Mes Recibidas
mente ento respuesta

Enero 1.066 43 96,12 615 1.724
Febrero 1.462 13 99,10 708 2.183
Marzo 1.466 24 98,39 1.041 2.531
Abril 1.378 38 97,32 1.165 2.581
Mayo 1.638 24 98,56 1.586 3.248
Junio 1.573 8 99,49 1.151 2.732
Julio 1.451 64 95,78 959 2.474
Agosto 1.141 27 97,69 1.045 2.213
Septiembre 1.523 60 96,21 912 2.495

Fuente: Bogota Te Escucha
13. Tiempos promedio de respuesta

El tiempo promedio de respuesta constituye un indicador
clave de la gestion institucional, dado que permite medir la
eficiencia frente a los plazos establecidos por la Ley 1755 de
2015 (consulte la Ley 1755 de 2015), para cada tipologia.

Tiempo

Promedio Promedio Tasa

Promedio

Tipologia Cantidad Dias o [
Legales Respuesta
en dias

Derecho de peticionde | 4 435 | 45 8,96 126,95
interés particular

.SoI|C|tud.c’je acceso a la 265 10 6.09 43,48
informacién

!Dere’cho de peticion de 62 15 7 44 834
interés general

Queja 39 15 5,13 7,61
Solicitud de copia 34 10 7,94 4,28
Reclamo 30 15 8,80 3,41
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Tiempo Tasa
Promedio Promedio Promedio
Tipologia Cantidad Dias o [
Legales Respuesta

en dias
Denuncll’a por actos de 8 15 250 3.20
corrupcion
Consulta 7 30 9,71 0,72
TOTAL 1.583 14,12 8,28 191,18

Fuente: Bogota Te Escucha

Las anteriores cifras indican que en septiembre la SDHT
registro un tiempo promedio de respuesta de 8,28 dias para
1.583 peticiones, frente a un maximo legal promedio de 14,12
dias. Este resultado evidencia un alto nivel de oportunidad en
la gestion, con una eficiencia del 191,18 % respecto del plazo
normativo, es decir, respuestas emitidas con una anticipacion
significativa frente a lo exigido.

14. Solicitudes de acceso a la informacion

En cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 (consulte la Ley
1712 de 2014) y del Decreto 103 de 2015 (consulte el
Decreto 103 de 2015), de las 325 solicitudes de acceso a
la informacion recibidas en septiembre, el 79,69 % (259)
se solucionaron oportunamente, el 1,23 % (4) de manera
extemporanea, el 0,62 % (2) estan vencidas pendientes de
respuesta. Es importante resaltar que para este analisis no
se considero el 18,46 % (60) de las peticiones, ya que se
encuentran pendientes de respuesta dentro de los
téerminos legales.
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Subsecretaria Corporativa

Oficina De Participacion Y

Relacionamiento Con La Ciudadania 8,00

Subsecretaria De Inspeccion Vigilancia Y
Control De Vivienda

b atindidhachall 000
Integrales

u Tiempo Gestion Oportuna Maxima (10 dias) ®Promedio Dias Gestion

8,07

Fuente: Bogota Te Escucha

De las 265 solicitudes de acceso a la informacion que
debieron ser solucionados en este periodo de analisis, se
puede establecer que la tasa de respuesta oportuna se ubico
en un 97,74 % (259).

15. Tipologia sugerencias

Para este periodo de analisis no se presentd este tipo de
peticion.

16. Peticiones veedurias

Las veedurias ciudadanas tienen como propdésito vigilar la
gestion publica, conforme a lo establecido en el articulo 270
de la Constitucion Politica de Colombia, asi como en el
articulo 100 de la Ley 134 de 1994 (consulte la Ley 134 de

Secretaria Distrital del Habitat

Servicio al ciudadano: Carrera 13 No. 52-13
Sede Principal: Calle 52 No. 13-64
Teléfono: 601-3581600

Cadigo Postal: 110231
www.habitatbogota.gov.co ENERESACERTIFICATS

Certificate No.
LAT -1018

Pagina 17 de 23

PG02-PLO3 V2



http://www.habitatbogota.gov.co/
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0134_1994.html

SECRETARIA DEL

HABITAT

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

1994) y en los articulos 1 y 4 de la Ley 850 de 2003 (consulte
la Ley 850 de 2003).

En relacion con las peticiones asociadas a veedurias
ciudadanas, durante septiembre la Secretaria Distrital del
Habitat no recibio solicitudes de este tipo.

17. Gestion de peticiones de otros
periodos

En septiembre se heredaron 1.196 peticiones que
corresponden a los meses de junio (10), julio (104) y agosto
(1.082). De estas, se gestiond el 95,74 % (1.145) de las
peticiones pendientes de estos periodos. De las peticiones
gestionadas, el 30,48 % (349) se realizo de manera
extemporanea. Y del total de heredadas, 4,01 % estan
vencidos los términos y pendientes de respuesta.

: Gestion Gestion Pendientes Sl
Dependencia . ) en Total
oportuna extemporanea vencidos termi
érminos
Subsecretaria
De Inspeccioén
Vigilancia Y 162 292 43 1 498
Control De
Vivienda
Subsecretaria
De Vivienda 433 27 2 2 464
Oficina De
Participacion Y 122 25 2 0 149
Relacionamiento
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: Gestion Gestion Pendientes Pendiente
Dependencia . ) en Total
oportuna extemporanea vencidos t&rmi
érminos
Con La
Ciudadania
Subsecretaria
De | 23 5 0 0 28
Intervenciones
Integrales
Subsecrgtarla 26 0 0 0 26
Corporativa
Sulgsgcretarla 13 0 0 0 13
Juridica
Subsecretaria
De Planeacion Y 9 0 1 0 10
Politicas
Oficina De
Control 7 0 0 0 7
Disciplinario
Interno
Oficina De
Control Interno 1 0 0 0 1
TOTAL 796 349 48 3 1.196

Fuente: Bogota Te Escucha

Entre agosto y septiembre de 2026, las peticiones sin
respuesta disminuyeron de 104 a 48, lo que representa una
reduccion del 53,85 %.

Estas peticiones vencidas sin respuesta registran, en
promedio, un tiempo transcurrido equivalente al 179,72 % del
plazo maximo establecido (715 dias) para su atencion. A la
fecha de corte del presente informe, han transcurrido en

Secretaria Distrital del Habitat

Servicio al ciudadano: Carrera 13 No. 52-13
Sede Principal: Calle 52 No. 13-64
Teléfono: 601-3581600

Cadigo Postal: 110231
www.habitatbogota.gov.co EMPRESA CERTIFICADA

Certificate No.
LAT -1018

Pagina 19 de 23

PG02-PLO3 V2



http://www.habitatbogota.gov.co/

SECRETARIA DEL

HABITAT

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

promedio 1.285 dias sin que se haya emitido respuesta, y el
tiempo sigue corriendo.

18. Conclusiones

Durante septiembre de 2026, la gestion de peticiones de la
Secretaria Distrital del Habitat evidencié una capacidad
institucional sdlida para atender un volumen creciente de
requerimientos ciudadanos, manteniendo altos niveles de
cumplimiento en los tiempos de respuesta. El aumento
sostenido de solicitudes refleja una mayor interacciéon de la
ciudadania con la entidad, especialmente en temas
relacionados con acceso a vivienda y arrendamiento de
inmuebles, consolidando estas materias como los principales
focos de interés y demanda ciudadana.

La caracterizacion de las peticiones muestra una clara
predominancia de los derechos de peticion de interés
particular, lo que evidencia que la ciudadania acude
principalmente a la entidad para resolver situaciones
concretas y necesidades especificas. Adicionalmente, el
canal virtual continua posicionandose como el mecanismo
preferido para la presentacion de solicitudes, confirmando la
consolidacion de las herramientas digitales como principal
medio de relacionamiento entre la entidad y los usuarios.

En materia de gestion operativa, aunque el nivel de
cumplimiento del principio de oportunidad se mantiene en
niveles favorables, se observa una ligera reduccion frente al
periodo anterior y un incremento de los casos
extemporaneos. Esta situacion sugiere la necesidad de
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fortalecer los controles internos y el monitoreo de los tramites,
especialmente en las dependencias con mayor carga de
trabajo, con el fin de prevenir acumulaciones que puedan
afectar la oportunidad de las respuestas.

Finalmente, la entidad logré avances significativos en la
depuracion de rezagos provenientes de periodos anteriores,
reduciendo considerablemente el numero de peticiones
vencidas sin respuesta. No obstante, persisten casos
histoéricos con amplios tiempos de vencimiento que
representan riesgos de gestion y de satisfaccion ciudadana.

Asimismo, el incremento de los traslados por falta de
competencia evidencia la necesidad de fortalecer los
procesos de orientacion y clasificacion inicial de las
solicitudes para optimizar la experiencia de los ciudadanos y
la eficiencia institucional.

Cifras y datos relevantes

Durante septiembre se recibieron 2.495 peticiones, con un
crecimiento del 12,74 % respecto a agosto; el 76,23 %
correspondié a derechos de peticidon de interés particular. El
89,42 % de las solicitudes ingreso por canales virtuales. Se
gestionaron 1.557 peticiones, alcanzando un cumplimiento
del principio de oportunidad del 96,21 % y un tiempo
promedio de respuesta de 8,28 dias, inferior al plazo legal
promedio de 14,12 dias. Los traslados por no competencia
ascendieron a 403 casos (16,15 % del total) y se gestion¢ el
95,74 % de las peticiones heredadas de periodos anteriores.
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19. Recomendaciones

Gestién general
e Implementar revisiones perioddicas de cargas de trabajo y
distribucion de casos entre dependencias, con el fin de
evitar concentraciones excesivas que puedan impactar
la calidad y oportunidad de las respuestas.

Temas recurrentes y traslados por no competencia
e Fortalecer el proceso de clasificacion inicial y
direccionamiento de peticiones para reducir el numero
de traslados por falta de competencia y mejorar la
experiencia de atencion de la ciudadania.

Principio de oportunidad, tiempos y rezagos

e Implementar alertas tempranas y mecanismos de
seguimiento priorizado para las peticiones proximas a
vencer, con especial atencion a las dependencias que
concentran mayores niveles de incumplimiento.

e Mantener estrategias especificas para la depuraciéon de
rezagos historicos, enfocando esfuerzos en los casos
vencidos de larga permanencia que generan mayores
riesgos de incumplimiento institucional.

Acceso a la informacién
e Realizar seguimiento diferenciado a las solicitudes de
acceso a la informacion pendientes dentro del término
legal, evitando que evolucionen hacia estados de
vencimiento o respuesta extemporanea.
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Seguimiento activo y analisis de gestion (fortalecimiento
institucional)

¢ Incorporar analisis comparativos mensuales de
tendencias para identificar anticipadamente variaciones
significativas en la demanda ciudadana y ajustar
oportunamente las estrategias de atencion.

e Establecer reuniones periddicas de revision con las
dependencias que presentan mayor volumen de
peticiones o mayores niveles de incumplimiento, con
compromisos y planes de mejora verificables.

e Ultilizar los resultados de los analisis mensuales como
insumo para la toma de decisiones estratégicas,
orientando acciones de mejora continua en los procesos
de atencion y relacionamiento con la ciudadania.

Nota de Accesibilidad: Este documento cumple con las condiciones
de accesibilidad digital para personas con discapacidad, en
conformidad con la Ley 1618 de 2013, la Ley 1712 de 2014, la NTC
5854 y las directrices del MinTIC (Resolucién 1519 de 2020).
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