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INTRODUCCION

En el presente informe se realiza el andlisis a la oportunidad de las respuestas a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por Actos de Corrupciaon
(PQRSD) que fueren interpuestas ante la Caja de la Vivienda Popular {CVP) durante el
mes de enero y que tenian fecha de cierre en él mismo mes, ademas de las que se
interpusieron en el{los) mes(es) anterior(es) (diciembre) de 2019, las cuales tenian fecha
limite de respuesta el presente mes de andlisis ¢ no fueron sclucicnadas cportunamente.

En este deocumento se analizardn las tipologias interpuestas, ilas dependencias
receptoras y emisoras de las PQRSD vy los tiempos promedios de respuestas en dias
habiles, con el fin de determinar &l indicador de eficacia de las respuestas a las PQRSD
generadas. De igual forma se realiza un andlisis a fas PQRSD que no fuercn contestadas
en el tiempo que determina la Ley.

La base para este analisis es todo el universo de PQRSD que recibié la CVP a través de
sus diferentes canales de atencién durante el mes de diciembre de 2019 y enero de 2020.

Se debe aclarar que se tomé comao fecha de inicio de |os términos de Ley, la fecha en el
cual las PQRSD quedaron registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
(SDQS) Bogota te escucha (www.bogota.gov.co/sdgs), atendiendo los lineamientos de [a
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Se establecié que para la medicién se tomaria el indicador de Tipo Eficacia, que tiene
como objetivo medir el cumplimiento en las respuestas a las PQRSD interpuestas por el
Ciudadano por parte de la CVP. Para ello se establecio la siguiente férmula para su
calculo:

Numero total de respuestas emitidas

S a las PQRSD en el mes
Eficacia = Numero total de PQRSD que deben ser =100

solucionadas en el mes

Codigo: 208-5¢-F-04 Pag|na 3 de 20
Versibn: 2
Vigente: 19/06/2015

Calle 34 N' 13-10

Cadigr Fostak ;. 11023%, Sagotd 0.C. i
FEX: 34894520 i
Fax: I1050HS i
wWiiw CBjaviviigndapopulargow. ¢ E
sOiUCIoNes T B viend ape AR ooV oo




ALCAEDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
HAZITAT
Caja de Viviends Fopular

1. OBJETIVO Y ALCANCE

El objetivo principal es determinar el tiempo promedio empleado para resolver y registrar
la respuesta definitiva en el SDQS, por las diferentes dependencias responsables de la
solucion 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 enero de 2020, las cuales
tienen vencimiento de ley en este mes de analisis, ¥ las gque no fueron solucionadas en
el{los) mes(es) (diciembre de 2019) anteriores.

2. METODOLOGIA

Se reviso la informacian registrada en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS)
sobre las distintas PQRSD interpuestas en los meses de diciembre de 2019 y enero de
2020. 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 peticion por
peticion.

De esta informacion se seiecciona el 100% de las PQRSD que se presentaron en dichos
meses. Esto con el objetivo de identificar las que tenian vencimienta en enero, y las que
tenian vencimiento en el{los) mes{es) anterior{es) (diciembre 2019) y las cuales no fueron
solucionadas. Asi como las de que fueron solucionadas atendiendo ios tiempos que
determina [a ley y las que se solucionaron de manera anticipada; asi estas (ltimas no
existira obligatoriedad legal de resolverla en el mismo mes.

La informacion que podemos identificar en &l reporte es: fecha de ingreso, nimero de la
PQRSD, nimero radicado de entrada, fecha radicado de respuesta, nimero radicado de
salida, dependencia, canal, tipo de peticién, asunto y nombre del peticionario. Al reporte
generado, se ie 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 Inoportuna.

Con esta informacion ya depurada procedemos a plasmar los resultados y realizar los
analisis pertinentes.
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1 GESTION DE LAS PQRSD RECIBIDAS EN EL MES DE ENERO

3.1. Numero de PQRSD Recibidas

Durante enero del 2020 se recibieron 351 {100%) PQRSD (ver Grafica No. 1), el 41,03%
(144) se recibié durante los primeros 15 dias del mes y para la segunda mitad se recibio
el 58,97% (207) PQRSD. Existiendo un incremento en la recepcion de PQRSD frente al
mes anterior (diciembre con 259), del 13552%; las cuales en su totalidad fueron
ingresadas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS), cumpliendo el Decreto

371 de 2010.

Grafica No.1 - PQRSD Recibidas en Enero 2020

Total 351

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadana

De las recibidas enh enero, 103 (29,34%) PQRSD la norma determina que se deben
responder en el mismo periodo de presentacion. Esto no quiere decir que las 248
(70,66%) 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).
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m POQRSD a responder en este mes = PQRSD a responder en otro(s) mes(es)

Fuente: $DQS - Senvicio al Giudadano

A las 103 PQRSD que la norma determina gque deben responderse en el mas de enero,
se deben incorporar 120 que no fueron solucionadas en el{los) mes{es) anterior{es)
(diciembre). En tal sentido, tanemos un total de 223 PQRSD, a [as cuales se les debe dar
solucion de forma prioritaria, antes de finalizar el mas de enero.

Para el mes de enero se dio solucién a 337 (100%) PQRSD, distribuidas asi:

i_ﬁg;gntﬁrié.s Sblucianadas Inoportunamente ' 25 | 6 35
Sclucionadas Anticipadamente 0 118 } 118
| TOTAL 120 ' 217 337

Fuenie: 8D0E ~ Servieio al Ciudadanc
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Los registros arrojados por el SDQS, nos permite concluir que se dio respuesta al 96,12%
(99} que tenian que responderse dentro del mismo mes de presentacion (enero}.

En el punto 4.5 “Analisis de las respuestas con cierre inoportuno” de este informe,
analizaremos treinta y cinco (35) PQRSD que no se atendieron de manera oportuna.

3.2. Canales de Interaccidon

De los canales dispuestos para la recepcidn de PQRSD se identificé que los mas
utilizados por la ciudadania fueron: el canal Escrito con una participacion del 91,45%
(321), el E-Mail con una participacion del 7,41% (26} y canal Web con una participacion

del 1,14% (4).

Grafica No. 3 - PQRSD por Canales de Interaccion

4
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Fuente: SDQS - Servicic al Ciudadanc -
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3.3. Tipologias
Del total de PQRSD (351) recibidas en enero, el Derecho de Peticion de interes Particular
fue la tipologia mas utilizada por la ciudadania, con una participacion del 80,91% (284},

seguido de las Solicitudes de Acceso a la Informacion con una participacién de 8,69%
(34) y las Solicitudes de Copia con un 7,69% (27).

Grafica No. 4 - Tipologias

SUGERENCIA
SOLICITUD DE COPIA

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION

RECLAMO
QUEIA E 2
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| g
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EFuente: SDQAS - Senvicio al Ciudadano

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

»  NuUumero de solicitudes de informacién recibidas 34
+« DNUmero de solicitudes trasladadas a otra institucién 0
« Se negdla informacion 0
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3.4. Subtemas Mas Reiterados

Los subtemas mas solicitados fueren: Titulacidn Predial en Estrates 1y 2 con el 42,68%
(134) y Programa de Reasentamientos Humanos con un 26,43% (83)

_ TABLA No. 2 - PQRSD INTERPUESTAS POR SUBTEMAS
SUBTEMA |  TOTAL

8  2643%

Programa de reasentam|ent__5.‘1_§___hymanos ________________ N »
Relocalizacion transitoria de familias evacuadas por el IDIGER - _______ 2 0,64%
* Servicios o tramites de la entldad - - o 1 | - 0,32%
Subsidio para mejoramiento de vivienda Ao 1274%

[ '''' T 'e mas dé' ccmtratacmn IIIII pe rsor]éilzfecursns fisicos 6 i 1,91%
Titulacion predial en estratos1y2 134 42,68%

] Tramltes Administrativos 9 2,87% .

______________________________________ 100 100,00

Fuen'tE SDQS - Servicio al Ciudadano
3.5. Numero de PQRSD Traslado por No Competencia

Del total de PQRSD recibidas en la entidad durante el mes de enero, quince (15)
peticicnes fueron trasladadas por ho competencia a otra entidad.

TABLA No. 3 - PQRSD TRASLADG POR MO COMF‘ETEMCIA

ENTIDAD . TOTAL PORCE&T‘AJE
Secretarla del Habitat S T A - 93 33%
Secretarl_q____q_gwintF_._f__g[acmn 5”':'3] e | 1 " 6,67%
. TOTAL 15 10000%
Fuent& te: SDQS - Servicio al Ciudadano
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3.6. Subtema Veedurias Ciudadanas

En el mes de enero del 2020 no existieron peticiones con subtema de Veedurias
Ciudadanas para la Caja de la Vivienda Popular.

3.7. Participacion por Localidad
Durante el mes de enero, de acuerdo con la infermacion que los ciudadanos facilitan al

momento de interponer las 351 PQRSD, demuestran que 31 (8,83%) provienen de la
localidad de Kennedy y 18 (5,13%) son de la localidad de Ciudad Bolivar.

300 . R G s . A -.ﬂiviz,m
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'Fﬁ:énte: SDAS - Servicio al Cludadano

3.8. Participacion por Estrato Socioeconomico

Dentro de la informacion reportada en las 351 PQRSD interpuestas en el mes de enero,
los estratos sociceconomico donde prevalecen el estrato 2 con un 22,22% (78) y el
estrato 1 con un 13,96% (49), los cuales corresponde al grupo objetivo de la entidad.
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Grafica No. 6 - Participacion por Estrato
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Tipc de Requiriente

De las 351 (100%) PQRSD interpuestas, el 97,44% (342) son perscnas naturales y el
2.56% (9) son personas juridicas.

Fuente:

Grafica 7- Tipo de Requiriente
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3.10. Calidad del Requiriente

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

Fuente: SDAS - Servicio al Ciudadano

3.11. Recomendaciones y Observaciones de la Ciudadania

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

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

¢) Recomendacicnes de los particulares dirigidas a incentivar la participacion en la
gestion publica,
Rita: Para el mes de enero la entidad no recibic PQRSD relacionada con
recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacion en la gestion
publica.

d) Recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de los

recursos disponibles.
Rita: Para el mes de enero la entidad no recibié PQRSD relacionada con
recomendaciones de los particulares dirigidas a racicnalizar el empleo de los recursos

disponibles
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4. QOPORTUNIDAD DE RESPUESTA A LAS PQRSD EN EL MES DE ENERO

41. PQRSD Cerradas Presentadas en el Periodo Actual

De las 351 {100%) PQRSD recibidas en enero, 103 (29,34%) debieron responderse antes
de finalizar el mismo periodo en la cual fueron recibidas, De estas, se logré generar y
entregar respuestas al 96,12% (99) de ellas.

De las anteriores 99 {100%) PQRSD cerradas en el mismo periodo de presentacion, el
93,94% (93) se solucionaron de manera oportuna y tan solo el 6,06% (6) se generd de
manera inoportuna, osea por fuera de los tiempos que determina la Ley. Y de manera
anticipada, asi la fecha de respuesta determinara que su solucion deberia ser en el(los)

siguiente(s) mes{es), se soluycionaron 118,

NUMERODE | NUMERODE |
RECIBIDAG EN EL | CERRADAS EN PORCENTAJE
PERIODO EL PERIODO | 21/(1)"100}
__ . _ACTUAL{(1)' | ACTUAL (2?

| Direccion de srbanizaciones y ftutacion 170 09  58,24%

""" Direccién de reasentamienios humanos 95 53 s579%
Dlreccl{‘)n de mejoramiento de vivienda s 21 65,85%

IIIIII S u_bdlreccmn admmlstratwa e T osam %
Subd:recmén B T g Ry e
Area e Semcm i C:udadamé ______________ . . ............80 -
Dlrecmén de mepramlento de barrms B 4 2 _' 50,00%

|..__D!.f.§59_!_§n durdica 2 .2 1 10000%
' Direccion de gestion corparatwa y cid - 2 | 1 50,00%

Df cina Asesora de planeacion 1 ' o D,.DD% ..........
Dlraccubn General - 1 0 3,00%

| Asesorde Control Intemo 1 11 4 100,00%

TOTAL T B a7 { 61,82%

Fuente SDQS - Servicio al Ciudadano

! Agui se refacionan las PQRSE que se presentaron en energ y que tenian fecha imperativa de solucion en el mismo mas.
¢ Agui se relacionan las PQRSD que se salucioharon en gl mismo mes de presentacion.
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En la anterior tabla (No. 5), podemos observar que por el volumen de PQRSD recibidas
para solucionar dentro del mismo mes de presentacion versus las Solucionadas, la
Direccion de Urbanizaciones y Titulacion fue la dependencia con mejor porcentaje de
respuesta, con un 58,24% (99), de las cuales 97 (97,98%) fueron solucionadas
oportunamente.

4.2. PQRSD Cerradas Presentadas en los Periodo(s) Anterior{es)

Del (los) periodo(s) anterior(es) (diciembre), se tienen 120 (100%} PQRSD gue debe ser
solucionadas en energ, Las cuales fueron solucionadas en un 100%.

Fuente: SDGS - Servicio al Ciudadano

Las siete (7) areas 0 dependencias que afendieron ias PQRSD, solucionaron
oportunamente 91 (75,83%) PQRSD y de manera inoportuna 29 (24,17%) PQRSD.

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

Para el mes de enero del 2020, el promedio de dias para dar respuestas a las 337 PQRSD
interpuestas ante la Caja de la Vivienda Popular fue de 7,79 dias habiles promedio,

Pagina 14 de 20
Codign: 208-5C-Ft-04
Versign; 2
Wigente: 19/06/2019

Cale 34 Nt 13-30 ;
Chdiga Postal - 110231, Bagots GG
FEX: 3498520 i
Fax: 21058848

e s ajavivientagapuiar gov oo

sURIGioe s T o Eviviead ARC DB gy o




ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.GC.
HADITAT
Coja da Vivienda Pogutar

siendo este valor inferior al del mes inmediatamente anterior (diciembre}, el cual se ubicé
en 10,09 dias habiles promedio.

OMEDIO DE RESPUESTA A PGRSD EN DIAS MABILES

! TIPOLOGIA
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Dire_ccic'm de mejoramiento de : 8.00 15.50 14,00 1183
barios . o N i | o
: E::r.ec:{:mn de mejoramiento de 1250 | 9.65 543 : 800 8 89
Luvienda . ,, o B — . ]
| Direccion de reasentamlentos 800 982 1300 810 - 900 ¢ 9588
i humanos R . L B . e
II_hrecqlpn de urbanizaciones y 839 827 662 776
Mulacion S S S . ]
| Oficina asesera de planeacion 11,00 10,00 | 10,50
* Subdireccion administrativa 11.00 10,26 1063 .
' Subdireccian financiera { | . 3,86 | , i 3.88 |
i,, e ot canrm e : e A C e e (T U . e
- Direccidn juridica _ 7,00 7,00
i Asesor de control interno 3 - - 100 , 1,00 |
TOTAL AL 1050 811 1300 790 ; 892 © 7,79

Fuente: SDQS - Sesvicic al Ciudadano

Ahora bien, podemos determinar que la entidad genero un ahorro del 5,54 dias habiles
promedio en la gestién de las 337 PQRSD para este mes de analisis.

Pagina 15 de 20
Codige;: 208-5C-Fr-0d
Versian: 2
Vigenta: 18/06,/2019

Calle 34 B 13-3D

Codhga Pastat | 110257, Eogotd O ‘

PEX; 3494520

Fax: 7105684 ' LzNet
WhAW CHAavriendspopular goy. cx |

soiuCiones(LoE aviviendapepuinrgdv oo L




OE BOGOTAD.C.
FARITAT

Laja de Vivienda Poputar

De igual manera se identifica que, por el volumen de respuestas, la Direccion De
Urbanizacién y Titulacion fue la de mejor desempefio en la solucion de sus PQRSD
obteniendo un promedio de 7,76 dias habiles, de los 11,67 dias habiles maximos que
poseia, para las 154 PQRSD solucionadas.

Para este mes la tipologia de PURSD que alcanzo un mayor ahorro en dias fue los
“Derechos de Peticién de Interés Particular’ con una eficiencia del 45,94% (6,89 dias
habiles promedio ahorrados), frente al limite de 15 dias habiles que tenian. Caso contrario
fue l1a tipologia de “Denuncias por Actos de Corrupcion” ya que se dio respuesta utilizando
el 113,33% del tiempo limite en promedio, lo que significa que utilizo 17,00 dias habiles
promedio, de los 15 dias habiles que se poseian.

4.4. Analisis de las Respuestas con Cierre Oportuno

De las 337 (100%) PQRSD solucionadas en enero, 302 (89,61%) fueron solucionadas
aoportunamente, incluyendo las 118 (39,07%) que se solucionaron de manera anticipada.
Y la tipologia mas gestionada fueron los "Derechos de Peficion de Interés Particular” con
un total de 247 (81,79%); v la dependencia gue mas gestiono las respuestas de manera
oportuna a las PQRSD fue la Direccién de Urbanizacion y Titulaciones con un total de
139 (46,03%).

4.5. Analisis de las Respuestas con Cierre Inoportuno

Para enero de 2020, se identificaron que 35 {(100,00%) PQRSD no fueron solucionadas
dentro del tiempo determinado por la ley. Las cuales debian ser solucionadas 29 (82,86%)
en el mes de diciembre, 6 {17,14%) en enero,

La siguiente tabla (No. 8 - Cierre Inoportuno De Las PQRSD) podemaos identificar que
existieron las 35 PQRSD con respuesta ingportuna, las cuales excedieron el limife de
tiempo determinados por la ley en mas de un 128,89%. Ya que se utiiizé 17,31 dias
habiles promedio de los 13,43 dias habiles maximo promedio que permite la ley. De igual
manera podemos establecer que frente al mes inmediatamente anterior (diciembre), se
incrementd levemente las PQRSD solucionadas inoportunamente, pasando de 33 a 35,
lo que representa un incremento del 106,06%.
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Fecha
radicade
de
respuesta

Gestion
en dias
hahiles

Fecha de
respuesta
maxima

*Numero
peticion

Fecha
ingreso SDAS

Tipo de-
Peticiont
Tiempo de
respuesta

L | M owsanis | OUr | ofP | %5 s | $euan | 2%

2 2/12/2019 | 2868192013 |  DUT  © DPIP 15 | 23/12/2019 1 8/01/2020 | 24 |
"""""" 4 B/12/2019 2904802019 DMV : DPIP 15 30/12/2019  3/01/2020 18

4 | 6/12/2019 2003362019 | DECCID . """"""" DAC | 15 ';""""éo}'i'ﬁ'ﬁﬁ'iém"i 2joip020 0 17 |

6 9/12/2019 | 2017362019 OMV ¢ DPIP 15 | 31/12/2019  2/01/2020 ; 16

6  9/12/2019 i.-_5§1?342m0_19 © o DUT i DPP 15 31/12/2018  15/01/2020 | 24
....... 2 | onajaots etrizaeis T pur DPIF' 5 s | e T 18
5o b e 153 NI
L ‘g 9/12/2019 2917002019 . DMV DPIP | 15 Ewmﬁi,}'lz,"zdia | 3/01/2020 T |
v 10/12/2019 | 2927512019 ©  DUT . DPIP | 15 | 2/01/2020 ! §/01/2020 . 18
s mmwos hr oe s e wonmm
12| 10{12{?919 292519;0_19 ! ”I.IJUT I | DPIP 15 Iz,n'uﬂ:zqﬁo | .“3;'01,:'2020 :' 17'3“ ]
13 10/12/2019 | 2925142019 °  DUT  DPIP 15 |  2/01/2020 8/01/2020 18
14 | 12/12/2015 © 2947842019  DUT | OPIF 15 7/01/2020 : 9/01/2020 17
|15 | 1271373019 Seaaoaa0ms ........... our e - G J215730n - st T
16 - 16/12/2019 ; 2961852019 oMV o 15 . 9/01/2020 29/01/2020 29
17 [17/201 sl DU | sC 30 @00 | 8Om0 | 13
18 ' 17A2/2019 ;. 2974072019 ' DMV - DPIP 15 10/01/2620  13/01/2020 ° 16 |
19 18/12/2019 | 2985852019 ~sADM ;. DPIP 15 | 13/01/2020 |, 31j01/2020 | 29
S e I e T I
21 20/12/2019 | 3002632019 DR - DPIP 15 15/01/2020  16/01/2020 16
93 izafiikzmé'g 3011502019 | DRH DPIP 15 16/01/2020 i 17/61/2020 16

23 '23/12/2019 . 3011492018 ! DR . DPIP . 15 | 16/01/2020  17/01/2020 16

? Las convenciones para la Dependencias son: ACI: Asesor de Control Interno, ASC: Area de Servicio al Ciudadana, DGC-CID:
Dirgccion de Gestion Corporativa y Control Interno Disciplinarie, DJ: Direccion Juridica, DMB: Direccion de Mejoramiento de Barrios,
DMV Direccidn de Mejaramiento de Vivienda; DRH: Direccidn de Reasentamientos Humanos, DUT; Direccidon de Urbanizaciones y
Titulacion, OT; Oficina de Tecnolegias de la Informacion y Comunicaciones, SADM: Subdireccion Administrativa, SFIN: Subdireccidn
Financiera

4 Sigla por el tipo de Tipologia: C — Consulta; DAC - Denuncla por actas de corrupeién; DPIG - Derechao de peticion de interés general,
DPIP - Derecho de peticion de nterés particular; F - Felicitacion; Q — Queja; R - Reclamo; SAl - Solicitud de acceso a la informacion;
SC - Solicitud de copia
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24 | 25/12/2019 ; 3019332015 | SADM  DPIP | 15 17/0L/2020  23/01/2020 19 |
""""" 55 36/12/2019 | 3022122019 DRH nPIP 15 20/01/2020 | 29/01/2020 77
56 25;’12;’2019 3024132019 out T sal V0 T3jo000 Tujorfzon | 1 M
a7 i 6/12/2019 | 3024082019 % put SAl 0| 1afcfabae | iajoiszoan T 11 |
""""" 8 | 27/12/2019 3078482010 OMEB “sAl 10 14jo1/2070 ¢ 28/01/20%0 P
29 ;2?!12,%19 3027302019 DRH DPIP . 15 | 21/07/2020 @ 29/01/2020 | 21 |
30 | 2/01/2020 | 712020 DRH ! sal 10 | 17/01/2020  20/01/2020 11
i T G e - - e e e

33 | 7/01/2020 | 15142000 DRH | DPIP 15 | 28f01/2020 | 29/01/2020 | 16
"33 % 9/01/2020 é:""'"aoelzt_}_%p o DUT ; ......... SC ) '.'iu' " 23/01/2020 §z4f01f20m TR

24 | 9,’01{'2020 40902020 DUT - sC 10 23;‘01,'2020 : 24,-'01,'2020 11
""" 35 | | s | o | s o im0

Fuente: SDQS Semrslo al Ciudadano

4.6. Calculo del Indicador
El indicador definide 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:

. (Numero iotal de respuestas emitidas
a las PORSD en el mes)/ (Nimero
total de PQRSD que deben ser

sc:-lumonadas en el mes) 100

Fuente sDQAS - SEWICID al Ciudadano

Eficacia de
Respuestas a las

((337) / (223)} x 100
| PQRSD

151,12
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5. CONCLUSIONES

La tipologia de mayor eficacia en la gestion de su respuesta fue el "Derecho de Peticion
de |nterés Particular” con un 51,68% de ahorro, lo que representa 7,25 dias habiles
promedios ahorrados. Y la “Solicitudes de Acceso a la Informacion” fue la tipologia que
mayor tiempo emplea para dar respuesta a las PQRSD, empleando el 113,95% del
tiempo limite en promedio, lo que significa que utilizo 11,40 dias habiles promedio, de los
10 dias habiles que se poseian.

“PROMEDIO MAXIMO DE | PORCENTAJE DE

DIAS EFICACIA
UTILIZADOS (Hiﬂﬁﬁsssa @ | -0

De_t_‘_n_g_qc:as por Actos de Currupc:én | 1?,00 '_ 15 _ _113,33%
Dg_{ggho de petl-::lun de mteres‘. general 10,50 5 L 7 _Q’_.DD%

| Derecho de peticidn de interés particular | 811 BRI T saoem
“queja 1300 15  68,33%
Solicitud de aCEE.-‘fO 'F!....'.E....!.!}fﬂ.[maC'“” ..... : 7,90 e 10 . 79p0% .i

 solicitud de copia 892 10 o 89.24%

""" TOTAL 779 13,33 58,45

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

Grafica No. 8 - PORCENTAJE DE DIAS UTILIZADOS

m Porcentaje de Dfas Utilizados o Porcentaje de Dias Ahorrados

Fuente: SDQS - Servicio a2l Ciudadano
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En términos generales frente a las tipolegias, podemos indicar que para el mes de enero
la entidad utilizo 7,79 dias habiles promedio para dar respuesta a las 337 PQRSD. Lo
anterior representa una eficiencia del 41,55%, como se puede ver en la siguiente grafica
(No. 8 porcentaje de Dias Utillizados).

Las once (11) areas o dependencias que dieron respuesta a las 337 PQRSD para el mes
de enero ahorraron en promedio 5,54 dias habiles promedio.

Por (ltimo, es de resaltar [a importancia del seguimiento gue realiza Servicio al Ciudadano
a las PQRSD, por medio del aplicativo denominado alarmas tempranas, donde se reporta
de manera semanal todos los regquerimientos gque tienen todas las dependencias de
C.V.P., como método de prevencion para €l cierre de requerimientos dentro del tiempo
establecido por la Ley. Este reporte se envia a cada dependencia de la entidad.

ED DANID MQOATA REVOLLO
Director de Gestion Corporativa y CID

Elabord: Roberto Carlos Narvéez Cortés - Contratista {020 de 2{}19}@// ~
Cesar Combita Caceres — Profesional Especializado 222-05 g_,Q /\_‘Q

Reviso: Darryn Galderdn Trujille - Gontratista {008 de EDZDMX
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