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INTRODUCCION

En el presente informe se realiza el anélisis a la oportunidad de las respuestas a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por Actos de Corrupcion
(PQRSD) que fueron interpuestas ante la Caja de la Vivienda Popular (CVP) durante el
mes de abril y que tenian fecha de cierre en él mismo mes, ademas de las que se
interpusieron en el({los) mes(es) anterior(es) de 2019, las cuales tenian fecha limite de
respuesta el presente mes de analisis o no fueron solucionadas oportunamente.

En este documento se analizaran las tipologias interpuestas, las dependencias
receptoras y emisoras de las PQRSD vy los tiempos promedios de respuestas en dias
habiles, con el fin de determinar el indicador de eficacia de las respuestas a las PQRSD
generadas. De igual forma se realiza un analisis a las PQRSD que no fueron

contestadas en el tiempo que determina la ley.

La base para este anadlisis es todo el universo de PQRSD que recibié la CVP a través
de sus diferentes canales de atencioén durante el mes de abril de 2019 y el segundo y
tercer mes del mismo afo, las cuales tenian vencimiento en este mes de anilisis.

Se debe aclarar que se tomé como fecha de inicio de los términos de ley, la fecha en el
cual las PQRSD quedaron inscritas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
(8DQS) (www.bogota.gov.co/sdgs), atendiendo los lineamientos de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Se establecié que para la medicion 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 establecié la siguiente formula para su
calculo:

Numero total de respuestas emitidas
a las PQRSD en el mes
Numero total de PQRSD que deben ser
solucionadas en el mes

Eficacia = * 100
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
HABITAT
Caja de Vivianda Popular

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 realizard 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 andlisis que se realiza es a las PQRSD interpuestas en abril de 2019, las cuales
tienen vencimiento de ley en este mes de andlisis, y las que no fueron solucionadas en
el(los) mes(es) (febrero y marzo 2019) anteriores.

2. METODOLOGIA

Se revisé la informacién registrada en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
(SDQS) sobre las distintas PQRSD interpuestas en los meses de febrero, marzo y abril
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 revisado
peticion por peticion.

De esta informaciéon se selecciona el 100% de las PQRSD que se presentaron en
dichos meses. Esto con el objetivo de identificar las que tenian vencimiento en abril, y
las que tenian vencimiento en el{ios) mes(es) anterior(es) (febrero y marzo 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
Gltimas no existiré obligatoriedad legal de resolverla en el mismo mes.

La informacién que podemos identificar en él reporte es: fecha de ingreso, numero de la
PQRSD, namero radicado de entrada, fecha radicado de respuesta, nimero radicado
de salida, dependencia, canal, tipo de peticion, 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 Inoportuna.

Con esta informacién ya depurada procedemos a plasmar los resultados y realizar 10s
analisis pertinentes.
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
HABITAT
Caja de Vivianda Popular

3. GESTION DE LAS PQRSD RECIBIDAS EN EL MES DE ABRIL
3.1. Numero de PQRSD Recibidas

Durante abril del 2019 se recibieron 381 (100%) PQRSD (ver Grafica No. 1), el 60,10%
(229) se recibio durante los primeros 15 dias del mes y para la segunda mitad se recibio
el 39,90% (152) PQRSD. Existiendo un incremento en la recepcién de PQRSD frente al
mes anterior (marzo), del 101,33%; 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 Abril 2019

SDQsS
m Total

400

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

De las recibidas en abril, 111 (29,13%) PQRSD, la norma determina que se deben
responder en el mismo periodo de presentacion. Esto no quiere decir que las 270
(70,87%) 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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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
HAB{TAT
Caja de Vivienda Popuiar

Grafica No. 2 - Total PQRSD Solucionar Abril

m PQRSD a responder en este mes % PQRSD a responder en otro(s) mes(es)

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

A las 111 PQRSD que la norma determina que deben responderse en el mes de abril,
se deben incorporar 175 veintitrés que no fueron solucionadas en el(los) mes(es)
anterior(es) (febrero y marzo). En tal sentido, tenemos un total de 286 PQRSD, a las
cuales se les debe dar solucidn de forma prioritaria, antes de finalizar el mes de abril.

Atendiendo lo anteriormente expuesto, para abril se dio solucién a 454 (100%) PQRSD,
distribuidas asi:

Perentonas Soluclonadas 03 43 : 0 66

- Inoportunamente : i B
| Soiucaonadas Antac:padamente 0 | 0 147 147
TOTAL _ ; 23 284 147 454

Fuente Servicio al Ciudadano
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
HABITAT
Caja de Vivienda Popular

Los registros arrojados por el SDQS, nos permite concluir que se dio respuesta al
08,20% (109) que tenian que responderse dentro del mismo mes de presentacion
(abril).

En el punto 4.5 “Andlisis de las respuestas con cierre inoportuno” de este informe,
analizaremos sesenta y seis (66) PQRSD que no se atendieron de manera oportuna.

3.2, Canales de Interaccion

De los canales dispuestos para la recepcion de PQRSD se identificé que los mas
utilizados por la ciudadania fueron: el canal Escrito con una participacion del 89,24%
(340), Presencial con una participacion del 4,20% (16) y canal Web con una
participacion del 3,67% (14).

Grafica No. 3 - PQRSD por Canales de Interaccion

WEB

PRESENCIAL

W Total
ESCRITO
E-MAIL
250
300 350
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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ALCALDIA MAYOR
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HABITAT
Caja de Vivienda Pgpular

3.3. Tipologias

Del total de PQRSD (381) recibidas en abril, el Derecho de Peticion de Interés Particular
fue la tipologia mas utilizada por la ciudadania, con una participacién del 74,54% (284),
seguido del Derecho de Peticion de Interés General con una participacién del 9,19%
(35) y la Solicitud de Copia con un 6,56% (25).

Grafica No. 4 - Tipologias

1
SOLICITUD DE COPIA 25
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 24
.
RECLAMO .it
QUEJA
DERECHO DE PETICION DE INTERES

B Total
PARTICULAR

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION

CONSULTA

Fuente: SDQS - Servicio al Giudadano

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 informacidn recibidas 24
+« Ndmero de solicitudes trasladadas a otra institucion 0
+ Se negd la informacion 0
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
HABITAT
Caja da Vivianda Popular

3.4. Subtemas Mas Reiterados

Para este periodo, los subtemas mas solicitados fueron: Programa de Reasentamientos
Humanos siendo el mas relevante con una participacion del 32,81% (125); seguido por
Titulaciéon Predial en Estratos 1 y 2 con el 27,30% (104); y Atencién y Servicio a la

Secretarla de Seguradad

" Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

Ciudania con el 11,81% (45).

Programa de Reasentamlentos Humanos

T[tulamon Predlal en Estratos 1 y 2

TABLA No. 2 - PQRSD INTERPUESTAS POR SUBTEMAS

SUBTEMA B TOTAL PORCENTAJE (%)

SUbSldIO PARA IVIEJoramlento de Vlwenda

. Atencidén y Servaclo a Ia Cludadama

i Obras de Intervencton en IVIejoras de Barrios

Total 5 subtem as

Otros Subtemas

Fuente SDQS - Servicio al Ciudadano

3.5. Numero de PQRSD Traslado por No Competencia

125 32,81%
* 104 2730%
s ougs%
329 ! 8635%
_ - o
381 © 10000%

Del total de PQRSD recibidas en la entidad durante el mes de abril, tres (3) peticiones
fueron trasladadas por no competencia a ofra entidad.

TABLA No.3 - PQRSD TRASLADO POR NO COMPETENCIA

ENTIDAD
2 I 66,67%
- _ 1 . | B 33.33%
3 1 100,00%
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
) HABITAT
Caja de Vivlenda Popular

3.6. Subtema Veedurias Ciudadanas

En el mes de abril del 2019 existieron una (1) peticion con subtema de Veedurias
Ciudadanas para la Caja de la Vivienda Popular.

TABLA No. 4 - VEEDURIAS CIUDADANAS

~Cuenta de Numero peticion

1 978092019 _ V 1
" Traslado derecho de peticion radicado SDHT 1-2019-12451, luis

. con respecto a situacion ronda rio Bogota, predios afectados y
_-que ofertas se han hecho a la comunidad.

|
l Felipe gonzalez veedor ciudadano valla vial solicita informacion 1
i
' Total o o 1

3.7. Participacion por Localidad

Como se puede observar en la siguiente grafica (No. 5 PQRSD por localidad), durante
el mes de abril, de acuerdo con la informacion que los ciudadanos facilitan al momento
de interponer las 381 PQRSD, demuestran que el 10,24% (39) provienen de la localidad
de Ciudad Bolivar y el 3,41 % (13} vienen de la localidad de Usme.

Grafica No. 5 - PQRSD por Localidad
300 273
250
200
150
100
£ 39
1 2 8 6 ) 1 6 2 4 5 5 3 3 5 m Total
0 T . — . A T "1 T "
2 O Lo & T oA Vo O S F & & o
& & N & RIS {»\\\\' o \390 PSR IIC
NS S SR A, NS Gt QT Y R GV &
5 N SRS e F T F T
< v’ ‘b?‘ N{b ,\?‘l ,\‘ QV‘ ’(}
© g Moo
NS

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
HABITAT

Caja de Vivianda Popular

3.8. Participacion por Estrato Socioeconomico

Dentro de la informacion reportada en las 381 PQRSD interpuestas en el mes de abril,
la gran mayoria de los ciudadanos registraron su estrato socioeconomico donde
prevalece el 1 (20,47%) y 2 (20,47), los cuales corresponde al grupo objetivo de la

entidad.
Grafica No. 6 - PQRSD por Estrato Social
250
200 191

150

100

50

1 2

H Total

3 4 (en blanco)

Fuente: SDQS - Servicie al Ciudadano

3.9. Tipo de Requiriente

De ias 381(100%) PQRSD interpuestas, el 97,11% (370) son personas naturales, el
1,31% (5) son personas juridicas y el 1,57% (6) no suministraron esta informacion.

Grafica No. 7 - PQRSD por Tipo de Requiriente
400 370
300
200
= Total
100
5 6
0 T | — 1
Juridica Natural (en blanco)

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
HABITAT
Caja de Vivienda Popular

3.10. Calidad del Requiriénte

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.

TABLA No. 5 -~ CALIDAD DEL REQU!RIENTE

Anonimo 1,84%
Identificado ' 374 ; 98,16%
TOTAL 381 ; 100,0%

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

4. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A LAS PQRSD EN EL MES DE ABRIL

4.1. PQRSD Cerradas Presentadas en el Periodo Actual

De las 381 (100%) PQRSD recibidas en abril, el 29,13% (111) debieron responderse
antes de finalizar el mismo periodo en la cual fueron recibidas. De estas, se logrd
generar y entregar respuestas al 98,20% (109) de ellas.

De las anteriores 109 (100%) PQRSD cerradas en el mismo periodo de presentacion, el
84,40% (92) se solucionaron de manera oportuna y tan solo 17 {15,60%) se genero de
manera inoportuna, 6sea por fuera de los tiempos que determina la Ley.

En total, de las recibidas en abril (381), se solucionaron 253 (66,40%) PQRSD, 109
(28,61%) se cerraron en el mismo periodo de presentacion y 144 (37,80%) PQRSD se
cerraron de forma anticipada, asf la fecha de respuesta determinara que su solucién
deberia ser en el(los) siguiente(s) mes(es).

En la siguiente tabla (No. 6), podemos observar que por el volumen de PQRSD
recibidas versus las Solucionadas, ia Direccion de Mejoramiento de Vivienda fue la
dependencia con mejor porcentaje de respuesta, con un 85,25% (52). De las cuales el
92,31% (48) fueron solucionadas oportunamente y tan solo el 7,69% (4) por fuera de los
tiempos que determina ia Ley.
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
HABITAT
Caja de Vivianda Popular

TABLA No. 6 — PQRSD CERRADAS PRESENTADAS EN EL PERIODO ACTUAL

NUMERQ DE NUMERO DE
DEPENDENCIA RECIEIDAS EN EL | CERRADAS EN PORCENTAJE
PERIODO EL PERIODO | ((2)/(1)"100)
ACTUAL (1) ACTUAL (2)
‘{ Direcmon de Reasentamientos Humanos 146 58 39,73
‘ Direccidén de Urbanlzamones Y Titulacién 114 91 79,82
WDireccion de Mejoramlento de ViVienda - Bii - 52 85,25
;MDII‘ECCIOI’] de Mejoramlento de Bamos o | 25 20 7 7 780 ,00 -
“Area de'Serwcio a Ia Cludadama - 13 h "1_5 o - -_.1 00,00 o
SuBDnrecmon Fmanmera S ”171 T 1 - 7 9 09 V
7 Dirécdong Gestlon Corporatlva y CID o ﬂikh#?:iﬁw - 3 100 00
DTrecmon Juridica T 2 N - é i 100, 00
Sub Direccidn Admmlstrativa S —“"2%“ o _“‘IW ~_5_O 00 -
| Asesor de Control Intemno | 2 2 100,00 |
_Oﬁcma Asesora de Comumcacaones ) 1 1 100,00 :
Oficina TIC | 1 0 o0
TOTAL e e 331 S N -3 53,40 .

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

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

Del (los) periodo(s) anterior(es) (febrero y marzo), se tienen 202 (100%) PQRSD que
debe ser solucionadas en abril. De estas, 152 (75,25%) se solucionaron de manera
oportuna, 49 (24,26%) se resolvieron por fuera de los términos que establecer la Ley; vy
tan solo 1 (0,49%) no fueron solucionadas al corte del presente informe.

Como podemos observar en la siguiente tabla (No. 7 PQRSD Cerradas Presentadas En
Los Periodo(S) Anterior), las doce (12) areas o dependencias que atendieron las
PQRSD, obtuvieron un porcentaje de respuesta del 99,50%.

! Aqui se relacionan las PQRSD que se presentaron en abril y que tenian fecha imperativa de solucién en el mismo mes.
2 Agui se relacionan las PGRSD que se solucionaron en el mismo mes de presentacién.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
HABITAT
Caja de Vivienda Popular

TABLA No. 7 - PQRSD CERRADAS PRESENTADAS ENLOS PERIODO(S) ANTERIOR

NUMERO DE NUMERO DE

| oo | Momo | ToTaLnea
DEPENDENCIA PENDIENTES | CERRADOS DE DEPENDENCIA f-
PERIODOS PERIODOS TOTAL GENERAL |
_ ANTERIORES ANTERIORES | '~ S
’ | Direstion de Urbamzaczones y Titulacion 81 81 ‘ 100
Dare;cwlon de Reasentamlentos Humanos 76 o 75 98 68 o
] Di!’BCCIOﬂ de Mejoramiento de V|V|enda f 17 a7 :IOE) _
! Direccién de Mejoram|ento de Barrios 7 1O o 10 o “ 100
‘ B;;e_cc:on de Gestion Cofpo_!'atlva y CID ,,._ 8 : 8 VVVVV 100_
: Sub Direccién Administrativa 2 2 3 100
| Sub Direccion Financiera _ : 2 2 100
Area de Servicio a Ia Cludadanla o 2“ T 2 100
Direccién General 1 1 100
Dlreccmn Juridnca o _ 1 1 100
ofemaTc R B 0
Asesor de Control Interno 1 1 100
TOTAL 202 201 99,50 |

Fuente. SDQS - Servicio al Ciudadano

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

Para el mes de abril del 2019, el promedio de dias para dar respuestas a las 454
PQRSD interpuestas ante la Caja de la Vivienda Popular fue de 11,32 dias habiles,
siendo este valor superior al del mes inmediatamente anterior (marzo), el cual se ubico
9,01 dias habiles promedio.

En la siguiente tabla (No. 8) podemos identificar que existieron nueve (9)
incumplimientos promedio en los tiempos maximo que determina la ley, para dar
respuestas a las PQRSD. Pertenecientes a siete (7) areas o dependencias de la
entidad.
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
HABITAT
Caja de Vivienda Popular

TABLA NQ. 8 - TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA A PQRSD EN DIAS HABILES

TIPOLOGIA

w w 1w <
a o =) < O
18 18631853 | |8z - | &
(E|5z% SE% 838 ®| _Z|8%% 8% 2

— = = — _== T— =3 — br—
3 |58 Lgd ks <8 | =8 |<df| wg | &
DEPENDENCIA | 5 € |z R €| pWE Fre T T8 w=f8 08 | u
: ® & ] O < - o X o =]

. w | gpu| | WUp,oe Wa v ] oY o2 n
< © 8a u S =] = 8 ] R (=T N = & x
% |IXTlopd|of™ T | g% || ET o
CPCo |[Ogw Tww| Ixw 0 n EZeo| Qo 8
iZ¥Yn .o lowT = T o<z 4z 1]
5 0Z 7| W - 9 =
=z o = o n o
(=] Q o a
Area de servicio a fa 500 700 | 100 | 267 150 EYE!

Ciudadania e T

Direccion de gestion 26,00 6.00 8 00 DR 1000 | 17,00

corporativa y cid

Direccidn de ;
mejoramiento de 13,00 @ 950 00 5,00 - 11,13
barrios '
* Direccién de

. mejoramiento de | 29,50 14,80 8,78 " 0,50 EELED

i Direccidn de 4 i ‘ |
reasentamientos 27,00 14,67 11,79 9,00 11,00 10,00 ), 80 13,47
humanos ‘ : o ;
Direccion de : !
urbanizaciones y 16,83 - 7,83 10,20 ¢ 8,00 7.89 ¢ 10,15
titwlaciéon 1 i o . N ¢
Oﬁcma.ase'sora de 200 | 2,00 i
comunicaciones o : ! |
Oficina asesora de :

planeacién | RS i , | S
Oficina tic ' 6,00 f 16,00
Subd.lrlecmo_n 8,50 00 . 9,75

_administrativa . - S B
Subdireccion financiera ; 467 : 4,67

! Direccién general : 14,00 ! 14,00
Direccién juridica _ ¢ 9,00 . 3,50 S 625
{t\sesor de control 9,00 14,50

; interno [ B U DR ~ L e e+ e e ]

Z TOTAL 20,87 7,00 11,22 1_1,09 . 4,17 | 14,00 . 8,79 9,80 11,32 I

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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DE BOGOTAD.C.
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Sin embargo, podemos determinar que la entidad genero un ahorro del 27,53% en la
gestion de las 454 PQRSD para este mes de analisis; lo que representa 4,30 dias
habiles promedio de ahorro, frente al limite promedio maximo de 15,63 dias habiles,
que poseia. En donde la Direccién de Urbanizaciones y Titulacion, fue la de mejor
desempefio en la emision de sus respuestas que en promedio fue de 10,15 dias
habiles, de los 16 dias habiles maximos que posefa, para las 172 PQRSD

solucionadas.

Para este mes la tipologia de PQRSD que alcanzo un mayor ahorro en dias fue la
“Queja” con una eficiencia del 72,22% (4,17 dias habiles), frente al limite de 15 dias
habiles que tenian. Caso contrario fue la tipologia "Solicitud de Copia” ya que se dio
respuesta utilizando el 97,99% del tiempo limite en promedio, lo que significa que utilizo
9,8 dias habiles promedio, de los 10 dias habiles que se poseian.

4.4. Andlisis de las Respuestas con Cierre Oportuno

De las 454 (100%) PQRSD solucionadas en abril, 388 (85,46%) fueron solucionadas
oportunamente. Y la tipologia mas gestionada fueron los “Derechos de Peticion de
Interés Particular’ con un total de 308 (79,38%); vy la dependencia que mas gestiono las
respuestas de manera oportuna a las PQRSD fue la Direccion de Urbanizaciones y
Titulacion con un total de 143 (46,43%).

4.5. Analisis de las Respuestas con Cierre Inoportuno

Para abril de 2019, se identificaron que 66 (100,00%) PQRSD no fueron solucionadas
dentro del tiempo determinado por la ley. Las cuales, 23 (34,85%) debian ser '
solucionadas en el mes de marzo y 43 (65,15%) en abril.

TABLA No. 8 — CIERRE INOPORTUNO DE LAS PQRSD

Fecha de r;;ggg o Gestion
_respuesta de en dias
aXiM2 | respuesta

o

Nlumero .
. Fecha peticidon
ingreso SDQS

Tipo d
| Peticion”

| Tiempo de
F respuesta

3 Sigla por el tipo de tipologia: Consulta — C; Denuncia por actos de corrupcién — DAC; Derecho de peticion de
interés general — DPIG; Derecho de peticién de interés particular — DPIP; Felicitacion — F; Queja — Q; Reclamo —R;
Solicitud de acceso a la informacion — SAl, Solicitud de copia — SC; Sugerencia— 5.
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¢

Namero
peticion
sSDQS

Fecha
ingreso

22102/2019 417172019

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
HABITAT
Caja de Vivienda Popular

Dependencia

Tipo de
Peticitn®

Direccion de
reasentamientos
humanos

bPIG

respuesta

15

| Fecha de
- respuesta

maxima

15/03/2019

Fecha
radicado
de
respuesta

Gestion
en dias
habiles

4/04/2019

28/02/2019 | 458482019 |

14/03/2019

483242019

Direccion de
mejoramiento de
barrios

| DPIG

.Direccion de
urbanizaciones y
titulacion

. DPIP

15

15

21/03/2019

26/03/2019

12/04/2019

i 1/04/2019 19

4/03/2019 | 483252019 |

‘Direccion de
urbanizaciones y
titulacion

DPIP

15

26/03/2019 |

1/04/2019 19

4/03/2019

484162019 |

Direccion de
mejoramiento de C
vivienda

30

16/04/2019

' 22/04/2019 . 32

4/03/2019

| 488282019

Direccion de
urbanizaciones y
titulacion

. DPIP |

15

26/03/2019 |

4/03/2019

| 488362019

Direccion de
urbanizaciones y
titulacion

| DPIP

15

26/03/2019

-
| 489222019

ek
‘

4/03/2019

Direccion de
urbanizaciones y
titulacion

DPIP

15

26/03/2019

10 |

4/03/2019 492872019

Direccion de
urbanizaciones y
titulacion

bPIP

15

26/03/2019

1/04/2019 19

1/04/2019 19

1/04/2019 19

1/04/2019 19

5/03/2019

| 503322019

Direccion de
urbanizaciones y
titulacion

DPIP

15

27103/2019

1/04/2019 18

11

5/03/2019 495722019

" Direccién de
migjoramiento de
vivienda

DPIP

15

27/03/2019 | 21/04/2019 31

12

6/03/2019 : 512782019

T PR [

Direccion de
urbanizaciones y
titulacion !

DPIP

15.

28/03/2019

1/04/2019 17

Codigo: 208-5C-Ft-04

Versién: 1

Vigente: 30/01/2019

Calle 34 N* 13-30

Codugs Postal - 110231, Begota 0.C.
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Caja de Vivienda Popular

© D g |
Numero | 8% | S | Fechade | [ | Gestion.
Fecha . . . 2 Qa9 radicado I
inareso peticion Dependencia g5 g_— 2 | respuesta | de en dias
g spaQs & | 4§ | maxima habiles -
. - Direccion de o ;
13 6/03/2019 | 512642019  urbanizacionesy | DPIG . 13 28/03/2019 : 1/04/2019 17
e titulaciq')n . i
. Direccionde | :
14 6/03/2019 | 512502019 °  urbanizacionss y DPIP | 15 28/03/2019 | 2/04/2019 18
titulacion f
' Direccidon de :
15 6/03/2019 | 510862019 urbanizacionesy - | SC 10 20/03/2019 : 1/04/2019 17
N . fitagion e
f Direccién de
16 6/03/2019 | 509062019 @ urbanizaciones y DPIP 15 28/03/2019 . 1/04/2019 17
. titulacién e
Direccion de :
17 6/03/2019 - 507372019 urbanizaciones y DPIP 15 28/03/2019 - 1/04/2019 17
; titulacion i - L
Direccion de
18 6/03/2019 507292019 . mejoramiento de R 15 28/03/2019 1/04/2019 17
barrios . H
oo Direccidn de ;
19 7/03/2019 | 523162019 | urbanizacionesy | DPIP 15 29/03/2019 | 1/04/2019 16
- ' titulagion | B f :
i Direccién de .
20 7/03/2019 | 522272019 | urbanizaciones y DPIP 15 29/03/2019 : 1/04/2019 16
L titulacion i I
' . Direccionde -
21 7/03/2019 | 522242019 urbanizacionesy .| DPIP 15 29/03/2019 | 1/04/2019 16
; titulacion o o
: Direccion de :
22 7/03/2019 * 522142019 urbanizaciones y DPIP 15 29/03/2019 . 1/04/2019 16
: titulacion L .
Direccion de i
23 7/03/2019 | 521162019  gestion corporativa | DPIG 15 29/03/12019  1/04/2019 16
B . ycid [ : ‘
i Direccion de | |
24 | 12/03/2019 | 561212019 urbanizaciones y SAl 10 27/03/2019 © 1/04/2019 13
i L titqla_c:ién 777777 -
5 . Direccion de
{ 25 12/03/2019 : 557552019 reasentamientos n]=l]=] 15 3/04/2019 5/04/2019 17
. humanos
Céd‘l.g‘o: 208-SC-Ft-04 Péglna 18 de 24 '
:Tgr::l: ;0,'01 12019 »
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Namero
peticion
sDQs

Fecha

26

27

ingreso

14/03/2019

16/03/2019

29

18/03/2019

.18/03/2019

579882019

606692019

ALCALBIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

HABITAT

Caja de Vivienda Popular

Bependencia

Direccidn de
reasentamientos
humanos

" Oficina TIC

]

Tipo de
Peticion’

. DPIP

' DPIP

Tiempo de
respuesta

TABLA No. 9.- CIERRE INOPORTUNO DE LAS PQRSD

Fecha de
respuesta
maxima

5/04/2019

8/04/2019

Fecha
radicado
de

Gestion
en dias
habiles

respuesta

8/04/2019

9/04/2019

16

621512019 |

614302019

Direccion de
reasentamientos
humanas

Direccidn de
, gestién corporativa
yeid

sC

2/04/2019

3/04/2019

11

| 9/04/2019

29/04/2019

30

18/03/2019 |

614192019

Direccién de
gestién corporativa
yeid

31

19/03/2019

632072019

Subdireccion
administrativa

9/04/2018

1 3/04/2019

20/04/2019

4/04/2019

32

21/03/2019

656612019 |

Direccidn de
reasentamientos
humanos

DPIP |

12/04/2019

29/04/2019

22/03/2019

22/03/2019

671022019

Asesor de control
interno

. DPIP

15

- 15/04/2019 |

22/04/2019

665222019 |

Direccion de
urbanizaciones y
titulacion

- DPIP

15

15/04/2019

22/04/2019 .

26

20

35

22/03/2019 |

664882019

Direccidn de
reasentamientos
humanos

DPIP

15

15/04/2019

22/04/2019

22

36

22/03/2019

37

26/03/2019

38

26/03/2019

664662019

686072019

Direccion de
reasentamientos
humanos

Direccién de
urbanizaciones y
.~ titulacion

DPIP

DPIP

15

15

15/04/2019

16/04/2019

23/04/2019

2210422019 |

19

19

682182019

Direccién de
urbanizaciones y
titulacién

SC

10

9/04/2019

Cédige: 208-5C-Ft-04
Version: 1
Vigenta: 30/01/2019

Calte 54 N° 1330 1
Codigy Postal - 110231, Begota 0.C i
PBX: 3484320 i
Fax: 3105684 i
wwwv.chijaviviendapopular.gov.co !
LOlUCIONES{RC alVIVIERURPCPIAAT GOV 13
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| 22/04/2019

19
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38

Fecha
ingreso

26/03/2019-

TABLA No. 9 — CIERRE INOPORTUNO DE LAS PQRSD -

Niamero
peticion
sSDQS

682132019 |

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
HABSTAT
Caja de Vivienda Popular

Dependencia

Direccién de
urbanizaciones y
titulacién

3

Tipo de
Peticion

. DPIP.

Tiempo de
res-pu.esta_

15

echa de

|- respuesta
| . maxima

16/04/2019

~Fecha

radicado
de

respuesta

Gegtion
endias |
hébiles ™

22/04/2019 =~ 19

40

; 26/03/2019

679722019 ,

Direccion de
reasentamientos
humanos

. DPIP .

15

41

27/03/2019

704252019

~ Direccion de
rmejoramiento de
vivienda

42

27/03/2019

702622019

Direccion de
mejoramiento de
vivienda

DPIP

. DPIP

15

15

16/04/2019

17/04/2019

| 17/04/2019

| 23/04/2019 | 20

- 24/04/2019 20

22/04/2019 ~ 18

43

27/03/2018

702482019

_D_Ereccién de
urbanizaciones y
titulacién

DPIP

17/04/2019

22/04/2019 18

27/03/2019

702422019

Direccién de
urbanizaciones y
titulacion

DPIP

17/04/2019 |

22/04/2019 - 18

45

27/03/2019

701622019 |

Direccién de
‘réasentamientos
" humanos

48

27/03/2019

701642019 |

Direccion de
urbanizaciones y
titulacion

- SAlL-

DPIP |

10/04/2019 |

17/04/2019 |

11/04/2019 11

22/04/2019 . 18

47

27/03/2019

696722019

Direccion de |

gesli6n corporativa
yed

48

49

27/03/2019 |

28/03/2019

696632019

Direbcién de
gestion carporativa
ycid

715752019

Direccion de
mejorarmiento de
barrios

15

17/04/2019

29/04/2019 23

17/04/2019

29/04/2019 . 23

'22i04/2019

1/04/2019

748302019 |

Direccion de
mejoramiento de
vivienda -

24i04/2019

1/04/2019

749932019

Direccion de
reasentamientos

humanos

24/04/2019

25/04/2019 . 20

25/04/2019 18

| 25/04/2019 18

Cédigo: 208-5C-Ft-04
Version: 1

Vigente: 30/01/2019

Calle 34 N* 13-30

Codigs Postal - 110231, Sogeta D.C.
PBX: 3484320
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; 52

Fecha
ingreso

1/04/2019

Nimero
peticion
sDQs

| 750102019

s
54

55

56

57

58

59

2/04/2019

2/04/2019

3/04/2019

3/04/2019

3/04/2019

3/04/2019

3/04/2019

60

3/04/2019

61

3/04/2019

Direccion de-
© 759422019

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

HABITAT

Caija de Vivienda Papular

Dependencia

Direccion de
urbanizaciones y
titulacion |

urbanizaciones y
titulacion

Tipo de
Peticién®

5C

DPIP

respuesta

10

15

Fecha de
respuesta
maxima

15/04/2019

Fecha
radicado
de
respuesta

¢ 22/04/2019

25/04/2019

26/04/2019

15

Gestion
en dias
habiles

. 762872019

- 773902019

Direccion de
urbanizacicnes y

SC

10

16/04/2019

Direccidn de
‘mejoramiento de
barrios

DPIG

- 773282019 ¢

Direccion de
reasentamientos
humanecs

sSC

. 773132019 |

Direccién de
urbanizaciones y
titulacion

15

10

10

26/04/2019

22/04/2019

29/04/2019

17/04/2019

| 22/04/2019

17/04/2019

22/04/2019

| 765982019

772142019 |

769212019 |

Asesor de control
interng

SAl

10

17/04/2019

Direccién de
reasentamientos
humanos

“17/04/2019

| 26/04/2019

29/04/2019

768892019

Direccion de
mejoramiento de
vivienda

Direccién de
reasentamientos .
humanos

26/04/2019

30/04/2019

62

63

64

4/04/2019

4/04/2019

4/04/2019

782032019

- 781672019 |

Direccién de
mejoramiento de
vivienda
Direccién de
mejoramiento de
vivienda

DPIP

15

Direccidn de

780782019 | gestion corporativa

y cid

SAl

10

22/04/2019

29/04/2019

22/04/2019

26/04/2019

30/04/2019

24/04/2019 |

30/04/2019

| 25/04/2019
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TABLA No. 9 = CIERRE IN

_ o Q@ a0 .
1" Namero _ 2 | T35 Fechade Fecha
Fecha - ‘s ; 21 89 radicado -
N peticidn Dependencia o L8 = | respuesta | T en dias.
ingrese | “spas ' 28| 5% | .maima | 9 | habiles
' o =g respuesta R
' | . Direcciénde - ‘ . :
65 | 4/04/2019 | 780142019 | reasentamientos | DPIP = 15 29/04/2019 | 30/04/2019 17
; humnanos " ’
| Direccion de |
66 | 11/04/2019 | 845582019 reasentamientos SAl 10 | 20/04/2019 | 30/04/2019 12
! humanos ! '

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

La anterior tabla nos permitid calcular que las 66 PQRSD con respuesta inoportuna,
excedieron el limite de tiempo determinados por la ley en un 131,09% en promedio. De
igual manera podemos establecer que frente al mes inmediatamente anterior (marzo),
se incrementaron considerablemente las PQRSD solucionadas inoportunamente,
pasando de 31 a 66.

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:

TABLA No. 10 - CALCULO DEL INDICADOR E EFICACIA

oy - A

NOMBRE DEL CALCULO DEL INDICADOR

iINDICADOR

|
|
! (NGmero total de respuestas emitidas

Eficacia de .
a las PQRSD en el mes) / (Ndmero ' o
Resp;as;tg%a las total de PQRSD que deben ser {(454) / (286)) x 100 | 158,74%

solucionadas en el mes) * 100
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano 7

La anterior formula indica que se solucionaron 168 PQRSD més de las que se tenian
contempladas.

Pagina 22 de 24

i % f. B GOTA
=p ~ MEJOR
oo : PARA Toooa 03

Codigo: 208-5C-Ft-04
Version: 1
Vigente: 30/01/2019

Calle 34 N* 13-30

Codiga Postal : 110231, Bogota D.C
PBX; 3434320

Fax: $1056€84
wwoasasaviiendapopulargov.es
sORICITESETCa|aviviendapopuisr gov ad




ALCALDIAMAYOR
DE BOGOTA D.C.
HABITAT
Caja de Vivienda Popular

5. CONCLUSIONES

La tipologia de mayor eficiencia en la gestion de su respuesta fue la “Queja” con un
72,22% de ahorro, lo que representa 4,17 dias habiles ahorrados, de los 15 dias habiles
maximos que permite la Ley. Y la “Solicitud de Copia” fue la tipologia que mayor tiempo
emplea para dar respuesta a las PQRSD, empleando el 97,99% del tiempo limite en
promedio, lo que significa que utilizo 9,80 dias habiles promedio, de los 10 dias habiles
gue se poseian.

TABLA No. 11 - TIEMPOS LIMITE Y PROMEDIO DE RESPUESTA

PRON SO MAXIMO DE | PORCENTAJE
TIPOLOGIA UTILIzADOs | DIAS (HABILES) | DE EFICACIA
(HABILES) (1) (2) {(1)7(2) * 100)
| Consulta 2087 30 69,56
- Denuncia por actos de corrupcién | 7,00 15 4667
| Derecho de peticién de interés general 11,02 15 78
. Derecho de peticién de interés particular 11,09 IS 73,95
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En términos generales frente a las tipologias, podemos indicar que para el mes de abril
la entidad utilizo 10,87 dias habiles promedio para dar respuesta a las 454 PQRSD. Lo
anterior representa una eficiencia del 30,45%, como se puede ver en la anterior gréafica
(No. 8 Porcentaje de Dias Utilizados).
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ALCALD[A MAYOR

DE BOGOTA D.C.
HABITAT
Caja de Vivienda Popular

Grafica No. 8 - PORCENTAIJE DE DIAS UTILIZADOS

B Porcentaje Dias Ahorrados

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

La conclusién es que las trece (13) 4reas o dependencias que dieron respuesta a las
454 PQRSD para el mes de abril, emplearon en promedio 11,32 dias habiles, de los
15,63 promedio maximo que permite la Ley, permitiendo que se ahorraran en promedio

4,30 dias habiles. ‘ '

Por ultimo, 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 los requerimientos que tienen todas las
dependencias de C.V.P., como método de prevencién para el cierre de requerimientos
dentro del tiempo establecido por la Ley. Este reporte se envia a cada dependencia de
la entidad.

% DAVID MOTTA REVOLLO

Director de Gestion Corporativay CID

Elaboré: Roberto Carios Narvaez Gortés - Contratista (030 de 201 Q)V
Cesar Combita Caceres ~ Profesional Especializado grado 222-05 — —f

Revise: Darryn Galderon Trujllo - Contratista (002 de 2o19y7%
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