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e informe se realiza el analisis a la oportunidad de las respuestas a las
uejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por Actos de Corrupcion
fueron interpuestas ante la Caja de la Vivienda Popular (CVP) durante el
re y que tenian fecha de cierre en él mismo mes, ademas de las que se
en el(los) mes(es) anterior(es) (agosto y septiembre) de 2019, las cuales
imite de respuesta el presente mes de analisis o no fueron solucionadas
e.

umento se analizaran las tipologias interpuestas, las dependencias
emisoras de las PQRSD vy los tiempos promedios de respuestas en dias
| fin de determinar el indicador de eficacia de las respuestas a las PQRSD
be igual forma se realiza un andlisis a las PQRSD que no fueron
n el tiempo que determina la Ley.

este analisis es todo el universo de PQRSD que recibié la CVP a través

1tes canales de atencién durante el mes de agosto, septiembre y octubre

ar que se tomd como fecha de inicio de los términos de Ley, la fecha en el
SD quedaron registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

(SDQS) Bogata te escucha (www.bogota.gov.co/sdgs), atendiendo los lineamientos de

la Secretaria {

Se establecio

coma objetivo
Ciudadano pg

calculo:
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que para la medicion se tomaria el indicador de Tipo Eficacia, que tiene
medir el cumplimiento en las respuestas a las PQRSD interpuestas por el
r parte de la CVP. Para ello se estableci6 la siguiente férmula para su

Numero total de respuestas emitidas
alas PQRSD en el mes

Eficacia = Numero total de PQRSD que deben ser *100
solucionadas en el mes
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1. OBJETIVO Y ALCANCE

El objetivo principal es determinar el tiempo promedio empleado para resolver y
registrar la respuesta definitva en el SDQS, por las diferentes dependencias
responsables de la solucién a las PQRSD

Para ello se realizara un analisis por dependencia y por tipologia de PQRSD, lo que
permitira conocer la gestion y oportunidad a las respuestas tanto por dependencia como
por la CVP.

El analisis que se realiza es a las PQRSD interpuestas en octubre de 2019, las cuales
tienen vencimiento de ley en este mes de analisis, y las que no fueron solucionadas en
el(los) mes(es) (agosto y septiembre de 2019) anteriores.

2. METODOLOGIA

Se reviso la informacién registrada en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
(SDQS) sobre las distintas PQRSD interpuestas en los meses de agosto, septiembre y
octubre de 2019. Esto por medio de un reporte que se genera mediante la plataforma
del SDQS: el cual es descargado, plasmado en una hoja de calculo (Excel) y revisando
peticién por peticion.

De esta informacién se selecciona el 100% de las PQRSD que se presentaron en
dichos meses. Esto con el objetivo de identificar las que tenian vencimiento en octubre,
y las que tenfan vencimiento en el(los) mes(es) anterior(es) (agosto y septiembre 2019)
y las cuales no fueron solucionadas. Asi como las de que fueron solucionadas
atendiendo los tiempos que determina la ley y las que se solucionaron de manera
anticipada; asi estas Ultimas no existira obligatoriedad legal de resolverta en el mismo
mes.

La informacion que podemos identificar en él reporte es: fecha de ingreso, nimero de la
PQRSD, niimero radicado de entrada, fecha radicado de respuesta, numero radicado
de salida, dependencia, canal, tipo de peticién, asunto y nombre del peticionario. Al
reporte generado, se le incorpora columnas para el calculo de Tiempo de Ley {(dias
habiles), el calculo en dias habiles de respuesta y la columna que indica si la respuesta
fue Oportuna o noportuna.

Con esta informacion ya depurada procedemos a plasmar los resultados y realizar los
analisis pertinentes.
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3. GESTI
3.1. Numel
Durante octu

48,77% (218)
se recibid el
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ON DE LAS PQRSD RECIBIDAS EN EL MES DE OCTUBRE
o de PQRSD Recibidas
bre del 2019 se recibieron 447 (100%) PQRSD (ver Grafica No. 1}, el

se recibid durante los primeros 15 dias del mes y para la segunda mitad
51,23% (229) PQRSD. Existiendo un incremento en la recepcion de

PQRSD frente al mes anterior (septiembre con 347), del 128,82%, las cuales en su

totalidad fuer
cumpliendo e

bn ingresadas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS),
Decreto 371 de 2010.

Grafica No.1 - PQRSD Recibidas en Octubre 2019

0 50

Fuente: SDQS - Sérvicio al Ciudadano
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as en octubre, 179 (40,04%) PQRSD la norma determina que se deben
el mismo periodo de presentacion. Esto no quiere decir que las 268
(59,96%) PQRSD restantes, que tienen fecha limite de respuesta en otro(s) mes(es), no
pudieran haber sido solucionadas en este mes. (Ver Grafica No. 2).

Bogota D.C.

F.Qov.Co
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Grafica No. 2 - Total PQRSD Solucionar en

Octubre

= PQRSD a responder en este mes @ PQRSD a responder en otro(s) mes(es)

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

A las 179 PQRSD que la norma determina que deben responderse en el mes de
octubre, se deben incorporar 181 que no fueron solucionadas en el(los) mes(es)
anterior(es) (agosto y septiembre). En tal sentido, tenemos un total de 360 PQRSD, a
las cuales se les debe dar solucién de forma prioritaria, antes de finalizar el mes de

octubre.

Para el mes de octubre se dio solucién a 381 (100%) PQRSD, distribuidas asi:

Pgrentonas _lucionadasOpozfunafhente 0 23‘9 , 239

Perentorias Soluéionadas Inoportunamente 11 78 | 89
Solucionadas Anticipadamente - 0 o | 83 53 -
- TOTAL ) 11 317 53 381

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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Los registros| arrojados por el SDQS, nos permite concluir que se dio respuesta al
. 86,03% (154} que tenian que responderse dentro del mismo mes de presentacion
(octubre).

En el punto 4.5 "Andlisis de las respuestas con cierre inoportuno” de este informe,
analizaremos|ochenta y nueve (89) PQRSD que no se atendieron de manera oportuna.

3.2. Canalgs de Interaccién
De los canales dispuestos para la recepcion de PQRSD se identificd que los mas
utilizados por|la ciudadanfa fueron: el canal Escrito con una participacién del 96,87%

(433), el E-Mail con una participacion del 1,57% (7) y canal Web con una participacién
del 1,34% (6)

Grafica No. 3 - PQRSD por Canales de Interaccion
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PRESENCIAL ’

E5CRITO g 33|
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Fuente: SDQS - Sgrvicio al Ciudadano
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3.3. Tipologias
Del total de PQRSD (447) recibidas en octubre, el Derecho de Peticion de Interés
Particufar fue la tipologia mas utilizada por la ciudadania, con una participacion del

72,04% (322), seguido de las Solicitudes de Acceso a fa Informacion con una
participacion de 10,51% (47) y las Solicitudes de Copia con un 8,50% (38).

Grafica No. 4 - Tipologias

SOLICITUD DE COPIA - 3EE
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION - ?7
RECLAMO ’ 5 |

QUEJA ‘ 8

FELICITACION ’0

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL - 24

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION ’2

CONSULTA '1
0 50 100 150 200 250 300 350
'Fuenfe: SD'Q'S - 'Sefvicio al Cludadano '

En cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 y el Decreto 103 de 2015 las siguientes son
las solicitudes de informacion recibidas por la Entidad:

« Numero de solicitudes de informacién recibidas 47
» Numero de sdlicitudes trasladadas a otra institucion 0
« Se negod la informacién 0
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3.4. Subtermmas Mas Reiterados

Los subtemasg mas solicitados fueron: Programa de Reasentamientos Humanos con un
38,73% (158)|y Titulacion Predial en Estratos 1 y 2 con el 30,88% (126).

Asistencia técnjca para licencia de construccién . 3,19%
Atencidn y servicio a [a cnudadama B 27 6,62%
Dfsponibilidad del servicio ' 1 0,25%
Informacién interna y externa de la gestidn 0,25%

Obras de interyencién en mejoré_"s’_de barrios 0,74%
”Peticio_nes - enfes de control 0,49% R
Prdgrama de rdasentamientos humanos G 158 38,73%
Relocalizacidn fransitoria de familias evacuadas por

el IDIGER ’ 15 3,68%
Servicios o tramites de la entidad.: 2 ~ 0,49%
Sub5|d|o para nhepramlento d_g w\nenda 52 | 12 75%
Temas de contfatacidn personawt/?éicursos ﬁs:cos E 8 ks 1,96% o
Titulacion pred|al en estratos 1y 2 126 30,88%
TOTAL” ' i 408 -~ 100,00%

Fuente: SDQS - Sar\}icio al Ciudadanc.o“ )

3.5. Numerp de PQRSD Traslado por No Competencia

Del fotal de |PQRSD recibidas en la entidad durante el mes de octubre, tres (3)
peticiones fueron trasladadas por no competencia a otra entidad.

Secretaria del Habitat

100,00%

100,00%

Fuente: SDQS - Servicio al Giudadano
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3.6. Subtema Veedurias Ciudadanas

En el mes de octubre del 2019 no existieron peticiones con subtema de Veedurias
Ciudadanas para la Caja de la Vivienda Popular.

3.7. Participacién por Localidad

Grafica No. 5 - PQRSD por Localidad
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Fuente; SDQS - Servicio al Ciudadano

Durante el mes de octubre, de acuerdo con la informacion que los ciudadanos facilitan
al momento de interponer las 447 PQRSD, demuestran que el 6,04% (27) provienen de
la localidad de Santa Fe y el 4,92% (22) vienen de la localidad de Ciudad Bolivar.
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3.8. Participacion por Estrato Socioeconomico

Dentro de la

informacion reportada en las 447 PQRSD interpuestas en el mes de

octubre, los estratos socioeconomico donde prevalecen el estrato 2 con un 19,91% (89)

y el estrato 1
entidad.

con un 11,63% (52), los cuales corresponde al grupo objetivo de la

Grafica No. 6 - Participacién por Estrato

280

300 /

250 A

200 A

W Total

150 A

100 -
/

50 A

0

1 2 3 4 (en blance)

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

3.9. Tipo de Requiriente

De las 447 (1
3,58% (16) so

00%) PQRSD interpuestas, e! 96,20% (430) son personas naturales y el
n personas juridicas.

400

200 A

Grafica 7- Tipo de Requiriente
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3.10. Calidad del Requiriente

Las normas colombianas permiten que cualquier persona natural o judirica presente
peticiones respetuosas a las autoridades, como esta contemplado en el articulo 23 de la
Constitucion Politica de Colombia.

| Anénimo 1
%zidéi?ﬁficado e R 448 o 99,78%
| TOTAL 447 100%

#uente: SDQS - Servicio al Ciudadano

3.11. Recomendaciones y Observaciones de la Ciudadania

a) Recomendaciones de la entidad sobre los tramites y servicios con mayor nimero
de quejas y reclamos.
Rita: Para el mes de octubre la entidad no genero recomendaciones sobre los
tramites y servicios con mayor nimero de quejas o reclamos.

b) Recomendaciones de [os particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste la
entidad.
Rita: Para el mes de octubre, la entidad no recibio PQRSD relacionada con
recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste la
Caja de Vivienda Popular.

c) Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacion en la
gestion publica.
R/ta: Para el mes de octubre la entidad no recibio PQRSD relacionada con
recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar [a participacion en la
gestion publica.

d) Recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de los i
recursos disponibles. ‘
R/ta: Para el mes de octubre la entidad no recibid PQRSD relacionada con
recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de los
recursos disponibles
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4. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A LAS PQRSD EN EL MES DE OCTUBRE

4.1. PQRSD Cerradas Presentadas en el Periodo Actual

De las 447 (1§

D0%) PQRSD recibidas en octubre, el 179 (40,04%) debieron responderse

antes de finajizar el mismo periodo en la cual fueron recibidas. De estas, se logré
generar y entregar respuestas al 86,03% (154) de ellas.

De las anteriores 154 (100%)} PQRSD cerradas en el mismo periodo de presentacion, el

77.,27% (119}
de manera ir

se solucionaron de manera oportuna y tan solo el 22,73% (35) se gener6
oportuna, ésea por fuera de los tiempos que determina la Ley. Y de

manera anticipada, asi la fecha de respuesta determinara que su solucién deberia ser
en el(los) siguiente(s) mes(es), se solucionaron 53.

En la siguien
recibidas pal
Solucionadas

porcentaje de

te tabla (No. 5), podemos observar que por el volumen de PQRSD
a solucionar dentro del mismo mes de presentacidn versus las
la Direccién de mejoramiento de vivienda fue fa dependencia con mejor
respuesta, con un 143,24% (53). las cuales 81,13 (43) fueron

solucionadas pportunamente.

Dl_lfg_cc_ln de r _nlzacines y titt{acion _ _

Direccion de re%sentamientos humanos 64 70 109,38
Direccion de mJe_E_o'ram'iento de vivienda =14 53 143,24
Direccion Juridita 5 ) 60,00
Diﬁécciéh de mejoramlento de barrios ; o3 0 0,00
Subdireccion financiera 2 250,00
Subdireccion administrativa | 15,00
TOTAL 179 206 o 115,08

Fuente: SDQS - Seérvicio al Ciudadano

: Aqui se relacionan las
? Aqui se relacionan las
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA B.C.
_ HABITAT
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4.2. PQRSD Cerradas Presentadas en los Periodo(s) Anterior(es)

Del (los) periodo(s) anterior(es) (agosto y septiembre), se tienen 181 (100%) PQRSD
que debe ser solucionadas en octubre. De estas, 120 (66,30%) se solucionaron de
manera oportuna, 54 (29,83%) se resolvieron por fuera de los términos que establecer
la Ley: v 7 (3,87%) no fueron solucionadas al finalizar el corte del presente periodo de
analisis.

tamientos humanos - | . ' e 9167 i

7birecciéﬁmaéurbanizaciones y t'itulacién 50 50 100

) D;:ir_é:c’cién de rhﬂejor_a*_r'_‘n‘tie'ﬁtc de viviend'é S 40 - o 40 - g 100 ©

-.---_Sﬂubdireccic’)n financiera “ 2 \. 2 166
DlreCCIon de mejof;hﬁ'iento dedt;arrio's 1 ': ; _ 1 3 100
Direccion General 1 : 1 100

Subdireccion Administrativa . . g L 100
Direccion de gestion corporativa y cid 1 1 100

Direccion Juridica- . 1o i 100
TOTAL ” 181 174 96,13

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadans

Como podemos observar en la anterior tabla (No. 6), las nueve (9) areas o
dependencias que atendieron las PQRSD, obtuvieron un porcentaje de respuesta del
96,13%.

4.3. Calculo del Tiempo Promedio de Respuesta por Tipologia y Dependencia a
las PQRSD

Para el mes de octubre del 2019, el promedio de dias para dar respuestas a las 381
PQRSD interpuestas ante la Caja de la Vivienda Popular fue de 10,41 dias habiles
promedio, siendo este valor inferior al del mes inmediatamente anterior (septiembre), el
cual se ubicd en 11,78 dias habiles promedio.
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hdemos determinar que la entidad genero un ahorro del 5,21 dias habiles
a gestion de las 381 PQRSD para este mes de andlisis; lo que representa
41 dias habiles promedio, frente al limite promedio maximo de 15,63 dias
oseia.

era se identifica que, por el volumen de respuestas, la Direccion De

y Titulacién fue la de mejor desempefio en la solucion de sus PQRSD

promedio de 10,30 dias hébiles, de los 15,83 dias habiles maximos que
s 123 PQRSD solucionadas.

TA:BLA No. 7 - TIEMPQ PROMEDIO DE RESPUESTA A PQRSD EN DIAS H_ABILES

o - TIPOLOGIA <
i 0 o < ©
o =z 2 =
" 05 o3 o |« o
712,782 1983%| %! % W8zl 57| 2
. «3 |6Be EGEglEE e 2 2 18938 s | &
" DEPENDENCIA 8 |258lezz | 0%8 ) <8 | =25 |<3§ 48| &
> c Loiwenpd | W s = £ w2 Bs
By |20 8|0 0 w O | 0On x
zg ileasi ol | ofls 3 8 | afs|Ps ©
Q% 2ED I Taxs | Taed| O B | 5g8B| ED a
2 .“’-0.“.’. Quw | DLW 4 s b g Qo w
= &5 |E2 3 |9 | g
: a o Fa) b7 [
Direccion de gesfion -
_corporativa y cid £ IR
Direccion de mejgpramiento _
e i B e
Direccion de mejgramiento : ' |
de vivienda o 900.; 1084 | 1450 | = | 508 ; 800 1040
: Direccidén de
. reasentamientgs humanos ' 1__2’?17 1164 %55 1500 ! 9.33 , 7,90 L 1287
Direccién de o saan
_ urbanizaciones y fitulacion 19,00 780 | 1047 | 800 m 588 ; 1030
Subdireecion j
administrativa | 700 200 | 800 1
Subdireccion finapciera 2.7 :
- Direceion general , , | 12,00 | 12,00
Bireccion juridica] : 0 § | 200 | 9,75
TOTAL 1500 17,50 = 974 = 10,84 | 13,17 | 1500 | 7,44 10,41

Fuente: SDQS - St

Para este me
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rvicio al Ciudadano
la tipologia de PQRSD que alcanzo un mayor ahorro en dias fue los

Peticion de Interés Particular’ con una eficiencia del 72,25% (10,84 dias
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habiles promedio), frente al limite de 15 dfas héabiles que tenian. Caso contrario fue la
tipologia de “Denuncias por Actos de Corrupcion” ya que se dio respuesta utilizando el
116,67% del tiempo limite en promedio, lo que significa que utilizo 17,50 dias habiles
promedio, de los 15 dias habiles que se poseian.

4.4. Analisis de las Respuestas con Cierre Oportuno

De las 381 (100%) PQRSD solucionadas en octubre, 292 (76,64%) fueron solucionadas
oportunamente, incluyendo las 53 (18,15%) que se solucionaron de manera anticipada.
Y la tipologia mas gestionada fueron los “Derechos de Peticion de Interés Particular”
con un total de 228 (78,08%); y la dependencia que mas gestiono las respuestas de
manera oportuna a las PQRSD fue la Direccion de Reasentamientos Humanos con un
total de 112 (38,36%).

4.5. Analisis de las Respuestas con Cierre Inoportuno

Para octubre de 2019, se identificaron que 89 (100,00%) PQRSD no fueron
solucionadas dentrc del tiempo determinado por la ley. Las cuales debian ser
solucionadas 11 (12,36%) en el mes de septiembre y 78 (87,64%) en el mes de
octubre.

4. 20/08/2019 | 1985692019 | - DRH  DPIP. | 15 . 10/09/2019 . ~1/102019 - 30
2 | 22/08/2019 2016782019 | DRH  DPIP | 15 | 12/09/2019 11102019 | 28 |
3. 2/09/2019 2126512019~ DRH  DPIP . 15 | 23/00R019 T 16/102019 |31 .

* Las convenciones para la Dependencias son: ACl: Asesor de Control Interne, ASC; Area de Servicio al Ciudadano, DGC-CID:
Direccién de Gestion Corporativa y Control Interno Disciplinario, DJ: Direccion Juridica, DMB: Direccion de Mejoramiento de
Barrios, DMV: Direccion de Mejoramiento de Vivienda; DRH: Direccion de Reasentamientos Humanos, DUT; Direccién de
Urbanizaciones y Titulacién, OT: Oficina de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones, SADM: Subdireccion Administrativa,
SFIN: Subdireccion Financiera

*sigla por el tipo de Tipologfa: C ~ Consulta; DAC - Denuncia por actos de corrupcion; DPLG - Derecho de peticion de interés
general; DPIP - Derecho de peticion de interés particular; F — Felicitacion; Q — Queja; R — Reclamo; SAl - Solicitud de acceso a la
informacién: SC - Solicitud de copia
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2/09/3019

2126452019

" Dependencia®

Tiempo de
respuesta

15 |

| ‘Gestion |
en dias |
“habiles |

1611012019

31

4 DRH | DPIP
5 2/09/2019 | 21264420197 DRH | DPIP 15 23/09/2019 - 16/102019 = 31
6  509/4019 | 2161082019 DUT | DPIP | 15 26/09/2019 11012019 18
7 . 5092019 | 2155292019 ¢ DUT | DPIP 15 26/09/2019 - 2/10/2019 19
8  6/09/019 @ 2171102019 DMV | DPIP 15 27/09/12019 110/2019 17
79 10/09/b019 | 22039820190 DMV | DPIP 15 | 1/10/2019 10/10/2019 | 22
10 10/09/2019 | 2201152019 . DMB . DPIP 15 |  1/10/2019 2/10/2019 16
41 . 10/09/2019 | 2198302019 DMV | DPIP 15 .  1/10/2019 - 18/10/2019 27
12 11/09/p019 | 2216182019 . DUT | DPIP 15 21102019 410/2019 17
13 12004019 | 2221752019 DMV | DPIP - 15 | 3102019 16/02019 & 23
14 | 1309/019 | 2233632019 . DMV | SAl | 10 | 2700922018 1/10/2019 12
95 | 16/09/2019 { 2257372019°- DRH  DPIP . 15 . .7/10/2019 'B/10/2019 16
16 | 16/09/2019 | 2253842013 | DRH  DPIP 15 7102019 | 81012019 16
47 | 16/09/2019 [ 2253382019°) DUT | SC. . 10 | 30/09/2019 . 1/40/2019 11
18 | 16/09/2019 2252722016 | DRH | DPIP | 15 710/2019 9/10/2019 17
19 | 16/09/2019 2252192019 | DGC-CID | SC. = 10 | 300092019 .  2/10/2019 12
20 | 16/09/2019 2250502019 = DRH  DPIP | 15 7M02019 | 8/10/2019 16
21| 17/09/2019 | 2270002019 DRH  DPIG |- 15 8/0/2019 | - 910/2019 16
22 | 17/09/4019 | 2266182019 | DMV . SAl | 10 1/10/2019 11/10/2019 18
23 | 17/09/2019 | 2266082019 DRH . DPIP |- 15 8/10/2019 | 11/10/2019 18
24 | 18/09/2019 | 2280322019 | DRH R 15 | 91072019 11/10/2019 17
25 | 1809/2019 | 22774120191 DMV | DPIP . 15 |  9/10/2019 | 10/10/2019 16
26 | 18/09/2019 | 2275062019 = DMV | DPIP | 15 9/110/2019 10/10/2019 16
27 18/09/2019 | 2272062019 DG SAL i 10 210/2019 4/10/2019 12
28 19/09/2019 2293572019  DUT | DPIP | 15 10/102019 | 15/10/2019 17
799 . 19/09/2019 | 2293372019 DUT . SAl" . 10 3102019 911012019 | 14
30 | 190092019 | 2293152019 | DMV | DPIP 15 10102019 11A10/2019 I
31 | 19/09/2019 12286202019, DRH | DPIP . 15 | 10/102019 15/10/2019 17
32 | 20/09/2019 | 2305922019 | DRH  DPIP : 15 | 11/102018 | 16/10/2019 | 17
33| 2009/2019 | 2301302019:.. DUT . SAL | 10 41022019 | 9/10/2019 13
34 | 20/09/2019 2209822019  DRH | SC 10 41102019 | 15102019 16
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x\egresf‘,f:l’ 19105/2019 >
Cotias Postat - 110231 Bogots D.C. i & @ ‘ BOGOTA
Fom 2105684 g nicNet g : MEJOR
o rsovs | %&mﬁgg Sadaudt ? PARA TODOS




ALCALDIAMAYOR
DE BOGOTA D.C.
HABITAT

Caja de Vivienda Poputar

| 231092019

2322832019

15M0R01S

171102019

23/09/2019

2318262019

1511012019

16/102019 = 16

23/09/2019

12314802019

| 15/10/2019

18102019 | 18

24/09/2019

2331042019

2410972019 -

2331012019 D

16/10/2019

'8/10/2019

| - 10/10/2019

17/10/2019 16

24/09/2018

2330842019

16/10/2019

17/102019 | 16

24/09/2019

172330612019

81012019

10/10/2019 | 42 -

24/09/2019

2324802019

16/10/2019

17/10/2019 16

| 25/09/2019

9340482019

- 9r10/2018

A8/1022019 713

25/09/2019

2340192019

17/10/2019

23/10/2019 19

| 25/09/2019

2336232018 [

. A7HORO1G

l_"j-SﬁU/QD?Q 1B .

26/03/2018

2349082018

10/10/2018

11/10/2018 11

26/09/2019" -

234692201917

-18/10/2018

731102019 | 24

26/09/2019

2345372019

18/10/2019

23/10/2018 18

© 271082019

2362732019 .

21102019

237102019 AT

27/09/2019

2361912019

2110/2018

23/10/2019 17

1.27/09/2019"

12361672019

21/10/2019

| 20/10/2019 | 21

27/09/2019

2360582018

11/10/2019

21/10[?919 15

271092019

' 2358462019 |

- 211072019

25M0R019 | 19

30/09/2018

2376562019

22/10/2019

23/102019 16

01/10/2019

2381902019 1%

v 23/10/2019

25/10/2019 17 -

01/10/2018

2384152018

23/10/2019

25/10/2019 17

1:01/10/2019 2385782019

12311002019

. .5..25;{1-0/2.{)19 . 17 e )

© p2/10/2018

2396982019

24M10/2018

29i10/2019 18

. 03/10/2019°

2410062019 -

| 25/10/2019

314102018 ¢ 190

03/10/2019

2410052019

25/10/2019

. 3110/2018 19

03/10/2019°

2408992019

- 48M0/2019

04/10/2018

2423812019

28/10/2018

29/10/2019 | 16

" 04/10/2019

2421402019 |

-28/10/2019

3oR0te i

04/10/2018

2420692019

28/10/2019

30/10/2018 17

04/10/2019 "

12418242019

28102018

3110/2019 | 18
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" Tiempo de
respuesta

66 | 04/10/2019 | 2415912019 = DUT SAl 10 211072019 | 31/10/2019 18
67 07M10/2019 | 2438222019 ¢ DRH  SAl “. 10 | 22/{0/2019 | 28/10/2019 | 14
68 | 07M0/2019 | 2435042019 | DUT | DPIP | 15 29/10/2019 | 31/10/2019 17

69 . 07/10/2019 | 2432882019, DRH e 10 22110/2019 |- 23/10/2019 11

70 | 0710/2019 2432202019 | DMV | DPIP | 15 29/10/2019 | 30/10/2019 16
©71 . 07/10/2019 2432162019 - DMV . DPIP | 15 29/10/2019 | -31/10/2019 17
72 O7M0/2019 @ 2431182019 | DUT | DPIP | 15 29/10/2019 31/10/2019 17
73+ 08/10/2019 | 2447942019 DRH = DPIP | 15 30/10/2019 - 31/10/2018 16
74 08/10/2019 | 2447922019 . DRH | DPIP | 15 30/10/2019 | 31/0/2018 | 16
U775 - 08/10/2019 | 2447872019 - DRH DPIP =~ 15 30/10/2019 31/10/2019 | 16

76 | 08M0/2019 & 2444942019  DUT | DPIP | 15 3010/2019 | 31/10/2019 | 16
77 . 08/10/8019 |- 2443082019 DUT DPIP 15 30102019 | 31/10/2019 | 16

78 | 08M0/2019 | 2443052019  DUT | DPIP | 15 30/10/2019 | 31/10/2019 16
.79 08M0/2019 | 2443002019~ DUT . DPIP 15 | 301072019 - 31/10/2019 6
80 | 08M0/2010 | 2442912019 | DUT | DPIP | 15 30/10/2019 31/10/2019 : 16
81 | 08/10/2019 | 2442872019 . DUT | DPIP 15 30102019 3111012019 16
82 | 08/10/2019 2441702019 | DMV | DPIP 15 30M10/2019 | 31/10/2019 16
83 | 08M10/2019  2441602019.0 DMV | DPIP = 15 301102018 - 317102019 | 16
84 | 09/10/2019 2460762019 |  DUT SAl 10 24/10/2018 . 3111072019 15
85 | 09/10/2019 | 2457862019 | DMV SA( | 10 24/10/2019 | 25/10/2019 1M
86 | 09/10/2019 & 2453052019 = DRH = SAI 10 24/10/2019 | 28/10/2019 12
87 | 11M03019 | 2479362019 | DUT  SC . 10 | -28/10/2019 . 31/10/2019 | 13
88 | 16/10/2019 | 2504842019 | DUT | SAl 10 30/10/2019 | 31/10/2019 11

89 7 16/10/4019 | 2503382019.1. DMV SAI* 10 3011012019 | 31/10/2019 11
TOTAL nd | nia n/a nia_ | 13,71 na " nia 16,94

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

La anterior tabpla (No. 8 - Cierre inoportuno De Las PQRSD) nos permite identificar que
89 PQRSD con respuesta inoportuna, las cuales excedieron el limite de

existieron las
tiempo determ
habiles prome
igual manera
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dio de los 13,71 dias habiles maximo promedio que permite la ley. De

podemos establecer que frente al mes inmediatamente anterior
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(septiembre), se incrementaron las PQRSD solucionadas inoportunamente, pasando de
84 a 89, lo que representa un incremento del 105,95%.

4.6. Calculo del Indicador

El indicador definido para medir el cumplimiento en las respuestas a las PQRSD
interpuestas por el Ciudadano por parte de la CVP, es del tipo de Eficacia, el cual se
calcula de la siguiente forma:

(Namero total de respuestas emitidas |

Eficacia de .
-j a las PQRSD en el mes) / (Numero o
RespgasggsDa las total de PQRSD que deben ser {(381)/(380)) x 100 . 105,83%

;_ solucionadas en el mes) *100 z
Fuente: SDQS - Servicio af Ciudadano

La anterior formula indica que se solucionaron 21 PQRSD mas de las que se tenian
contempiadas.

5. CONCLUSIONES

La tipologia de mayor eficiencia en la gestion de su respuesta fue el “Derecho de
Peticién de Interés Particular’ con un 72,25% de ahorro, lo que representa 4,16 dias
habiles promedios ahorrados. Y la “Denuncias por Actos de Corrupcion” fue la tipologia
que mayor tiempo emplea para dar respuesta a las PQRSD, empleando el 116,67% del
tiempo limite en promedio, lo que significa que utilizo 17,50 dias habiles promedio, de
los 15 dias habiles que se poseian.

' Constlta N L S .1500 U 30 L BO,00%

Denuncia —bor actos de cbrrupcidn 17,50 15 '116,67%_
Derecho de peticion denterésgeneral. 974 i 15 oo - 6492%
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PORCENTAJE

DE EFICACIA
(1)1 (2) * 100)

MAXIMO DE
DIAS (HABILES
B

PROMEDIO DIAS

UTILIZADOS

TIPOLOGIA
. _ {HABILES) (1)

Fuente: SDQS - Bervicio al Cudadano

- Derecho de pet cién de interés particular 10,84 15 5 72,25%
Queja o ‘7 13‘17.. . | . 5 } . 87,78%
oo 1500 y 15 0000%
Solictud de acdeso a lainformacion - 744 - 10 T7440%
TOTAL 12,08 5 15,63 77,31%

En términos generales frente a las tipologias, podemos indicar que para el mes de
octubre la entidad utilizo 10,41 dias habiles promedio para dar respuesta a las 381

PQRSD. Lo 4

nterior representa una eficiencia de! 33,37%, como se puede ver en la

siguiente grafica (No. 8 porcentaje de Dias Utilizados).

Grafica No. 8 - PORCENTAIE DE DIAS UTILIZADOS

Fuente: SDQS - §

Las nueve (9)
mes de octubre

Cédigo: 208-5C-Ft-04
Versidn: 2
Vigente: 15/06/2019

Calle 34 N 13-30
Codiga Postal - 110231,
PBX; 3434320

Fax: 3106¢84

www, cataviviendapoputan
olucisne seaiaviviendap

y

MPorcentaje Dias Utilizados & Porcentaje Dias Ahorrados

Servicio al Ciudadano

areas o dependencias que dieron respuesta a las 381 PQRSD para el
e ahorraron en promedio 5,21 dias habiles promedio.
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Por Gltimo, es de resaltar la importancia del seguimiento que realiza Servicio al
Ciudadano a las PQRSD, por medio del aplicativo denominado alarmas tempranas,
donde se reporta de manera semanal todos os requerimientos que tienen todas las
dependencias de C.V.P., como método de prevencion para el cierre de requerimientos
dentro del tiempo establecido por la Ley. Este reporte se envia a cada dependencia de
la entidad.

EPEAR DAVI ﬁfo%;\ REVOLLO

Director de Gestion Corporativa y CID

Elabord: Roberto Carlos Narvéez Certés - Contratista (030 de 201 9)%

Reviso: Darryn Calderén Trujillo - Contratista (002 de 201 9)\?
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