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DE BOGOTAD.C.
HABITAT
Caja de Vivienda Popular

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 Corrupcién (PQRSD) que fueron interpuestas ante la Caja
de la Vivienda Popular (CVP) durante junio de 2020 a través de sus diferentes canales de atencidn.

Se identificaran las tipologias interpuestas, las dependencias receptaras 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 fas PQRSD generadas. De igual forma, se analizardn las PQRSD gue no fueron contestadas en
el tiempo que determina la Ley.

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

Bogota D.C.
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Caja de Vivienda Popular

1. OBJETIVOY 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 solucién a las PQRSD

Para ello se realizard un andlisis por dependencia y por tipologia de PQRSD, lo que permitird conocer la
gestion y oportunidad a las respuestas tanto por dependencia como por la CVP, interpuestas en junio de
2020, las cuales tienen vencimiento de Ley en este mes.

2. METODOLOGIA

Se reviso la informacién registrada en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) Bogotd te escucha
sobre las distintas PQRSD interpuestas en junio de 2020.

La informacion del reporte del mes es: fecha de ingreso, nimero de la PQRSD, nimero 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 cdlculo en dias habiles de respuesta y la columna que indica si la respuesta fue
Oportuna o Inoportuna.

3. GESTION DE LLAS PQRSD RECIBIDAS EN JUNIO

3.1. Numero de PQRSD recibidas

Durante junio del 2020 se recibieron 322 PQRSD {ver Grafica No. 1), las cuales fueron ingresadas en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Bogotéd Te Escucha (SDQS), cumpliendo el Decreto 371 de 2010.
Hubo un aumento en la recepcién de PQRSD del 50,47% en relacion al mes anterior {en mayo del 2020 se
registraron 214}
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
HASI{TAT
Caja de Vivianda Popular

Grafica No. 1 - PQRSD Recibidas en
junio de 2020

322

Fuente: SDQS

3.2. Canales de Interaccién

& Total
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De los canales dispuestos para la recepcién de PQRSD se identificd que los mds utilizados por la ciudadania
fuercn: el canal e-mail con una participacion del 67,08% (216}, el Escrito con 19,57% (63), Web 12,73%

(41) v las Redes Sociales al igual que el Telefénico cada uno aporta el 0,31% (1)
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Grafica No. 2 - PQRSD por Canales de

Interaccidén
WEB
TELEFONO ] 1
REDES SOCIALES ] 1 & Total
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Fuente: SDQS

3.3. Tipologias

De las 322 PQRSD recibidas en junio, el Derecho de Peticidn de Interés Particular fue la tipologia mas
utilizada por la ciudadania, con una participacion del 83,22% (268}, seguido de la Consulta con 5,27% (17)
y el Derecho de Peticién de Interés General con un 3,41% {11).
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Grafica No. 3 - Tipologias

SOLICITUD DE COPIA
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RECLAMO | 2
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DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 268 -
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Fuente: 5DQS
En cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 vy el Decreto 103 de 2015 [as siguientes son las solicitudes de
informacién recibidas por la Entidad:

* Numero de solicitudes de informacion recibidas

e Nimero de solicitudes trasladadas a otra institucion

¢ Se negé la informacion

3.4. Subtemas Mas Reiterados

Los subtemas més reiterados fueron: Programa de Reasentamientos Humanos con un 56,72% (135) y
Titulacién Predial en Estratos 1y 2 y Relocalizacion Transitoria de Familias Evacuadas por el IDIGER cada

una con el 12,60% (30).
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HABITAT
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Programa de Reasentamientos Humanos . 135 7 56,72%
Titulacién predial en estratos 1y 2 30 12,60%
Relocalizacin transitoria de familias evacuadas por el IDIGER 230 12,60% -
Subsidio para Mejoramiento de Vivienda 14 5,88%
Atencidn y Servicio a la Ciudadania . 12 5,084%
Asistencia técnica para Licencia de Construccmn 10 4,20%
Temas de Contratacion Personal / Recursos Fisicos B -1,68%
Obras de Intervencién en Mejoras de Barrios 2 0,84%
Disponibilidad del Servicio . : R 0,42

: TOTAL % 238 100,00%

Fuente: SDQS

3.5. Numero de PQRSD Trasladadas por No Competencia

Del total de PQRSD recibidas en la entidad durante junio, 37 peticiones fueron trasladadas por no
competencia a otras Entidades.

Secretaria del Habitat

" 81,08%

Secretaria de Integracién Social 4 10,81%
ETB — Empresa de Teléfonos 2 :55,40% -
Secretaria de Ambiente 1 2,70%
TOTAL T 37 ! 100,00%

Fuente: SDQS

3.6. Subtema Veedurias Ciudadanas

En junio del 2020 no hubo ninguna peticién con subtema de Veedurias Ciudadanas para la Caja de la

Vivienda Popular.
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Caja da Viviendz Popular

3.7. Participacion por Localidad

De acuerdo con la informacién proporcionada, se encontré que 13 PQRSD fueron interpuestas por
ciudadanos de la localidad de Ciudad Bolivar.

Grafica N. 5 - PQRSD por Localidad
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Fuente: SDQS

3.8. Participacion por Estrato Socioeconomico

De las 322 PQRSD interpuestas en junio prevalecen los estratos socioeconémicos 1 con una participacion
del 13,97% {45) y el estrato 2 con 11,49% (37), los cuales corresponde al grupo objetivo de la entidad.

Fuente: 5DQS

3.9. Tipo de Requiriente

De las 322 PQRSD interpuestas, el 97,20% (313) son personas naturales.
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Grafica 7- Tipo de Requiriente
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Calidad del Requiriente

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

Colombia.

Identificado 315 97.82%
ANBNIMO - e e T 2T %
TOTAL 322 100,00%
Fuente: SDQS

3.11.

a)

R/ta:

Recomendaciones y observaciones de la ciudadania

Recomendaciones de la Entidad sobre los tramites y servicios con mayor nitmero de quejas y
reclamos.
para junio la Entidad no genero recomendaciones sobre los tramites y servicios con mayor numero

de quejas o reclamos.
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b}

dirigidas a mejorar el servicio que preste la Caja de Vivienda Popular.

c)

dirigidas a incentivar la participacién en la gestién publica.

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
HASITAT

Caja de Vivienda Popular

Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste la entidad.
R/ta: en junio la Entidad no recibié PQRSD relacionadas con recomendaciones de fos particulares

Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacién en la gestién publica.
R/ta: la Entidad no recibié PQRSD en junio relacionadas con recomendacnones de los particulares

d) Recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de los recursos disponibles.
R/ta: para junio la Entidad no recibié PQRSD relacionadas con recomendaciones de los particulares

dirigidas a racionalizar el empleo de los recursos disponibles.

4,

4.1.

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A LAS PQRSD EN JUNIO

PQRSD cerradas en el periodo

En esta seccion se presenta el total de respuestas definitivas de la entidad, discriminado por el periodo de

ingreso de dichas peticiones.

Direccién de Urbanizaciones y Titulaciéon - |+ 18 15 33
Direccién de Reasentamientos Humanos 35 129 164
‘Direccién de Mejoramiento de Vivienda . [ -5~ | o 48 21
Direccion Juridica 2 3

" Direccion de Mejoramiento de Barrios -~ | 20 2
Direccion de Gestion Corporativa y:CID =~} 7 _ 4 4
Subdireccion Administrativa 3 6 9
Subdireccion Financiera: . o e S 2
Total 63 175 238

Fuente: SDQS

Cédiga: 208-SC-Ft-04
Versidn: 2
Vigente: 15/06/2019 3iA )

Caglle 34 MN" 13-3D
Codigr Postal © 110231, Begetd 0.0,
PEX: 2404320

Fax: 2104884
wynnsgjavidendaponsian o e
SOlUCIONES@RCIavIVI endaPCRHEr gD

-—é EiNet —9

Pagina 11 de 18




ALCALDIAMAYOR
DE BOGOTA D.C.
HABITAT

Caja de Viviends F'npula:

4.2. Calculo del Tiempo Promedio de Respuesta por Tipologia y Dependencia

Direccién - de Gestion- 11 12
“Corporativa y CID e
Direccion de
Mejoramiento de | 26 21 23,5
Barrios :
Direccion o code e I Rs e Bk FEUE
‘Mejoramiento © - de 20 AT e SR R
‘Vivienda: P S i

Direccidn de
Reasentamientos
Humanos

32 18,75

31 17,2 17,71 19,66 2075 |17 17,93

Titulacien
Direccion Juridica
‘Subdireccion
. Administrativa -

10
19,66

Subdireccion Financiera 45 45

Fuente: SDQS

4.3. Respuestas con cierre inoportuno - Vigencia 2020

En la siguiente tabla {No. 8 - Cierre Inoportuno De Las PQRSD) se identifican las PQRSD resueltas de manera
inoportuna en enero, febrero, marzo, abril, mayo v junio en la actual vigencia.
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NOTA:

Conforme al Decreto Legislativo 491 del 28 de marzo de 2020, la Direccién Juridica emitié un memorando
en donde se establecen [os lineamientos para la atencidn de peticiones y notificacicnes, a la luz del estado
de Emergencia Econdmica, Social y Ecolégica, dentro de los cuales se establecen los tiempos de respuesta

para las diferentes tipologias:

Derecho de Peticidn de Interés Particular: 30 dias
Derecho de Peticidn de Interés General: 30 dias
Felicitaciones: 30 dias

Sugerencias: 30 dias

Denuncias por actos de Carrupcidn: 30 dias

Quejas: 30 dias
Reclamos: 30 dias
Solicitudes de Copia: 20 dias

Solicitudes de Acceso a la Informacion: 20 dias

Consultas: 35 dias

Cédigo! 208-SC-F1-04
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Caja de Viviends Popular

Estos cambios se tomaron para calcular los tiempos de respuesta para las peticiones del mes de marzo,
abril, mayo y junio del 2020.

5. CONCLUSIONES

De acuerdo a las PQRSD interpuestas por los ciudadanos en junio de 2020 ante la CVP, se puede indicar:

En relacién a las tipologias, la entidad utilizo 16,60 dfas habiles promedio para dar respuesta a las PQRSD
gestionadas.

De las PQRSD (322) recibidas en junio, el Derecho de Peticidn de Interés Particular fue la tipologia mas
utilizada por la ciudadania, con una participacién del 83,22% (268), seguido de la Consulta con 5,27% (17)
y el Derecho de Peticién de Interés General con un 3,41% (11).

El canal e-mail fue el mas utilizado durante junio con una participacion del 67,08% (216), seguido del
Escrito con una participacion del 19,57% (63) Web 12,73% (41) y las Redes Sociales al igual que el
Telefénico cada uno aporta el 0,31% (1).

Por ultimo, es de resaltar la importancia del seguimiento que realiza el proceso de Servicio al Ciudadano a
las PQRSD, por medio del aplicativo denominado alarmas tempranas, donde se reportan todos los
requerimientos que tienen las dependencias de la CVP, 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.
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Elaberé: Roberio Carlos Narvaez Cortés - Contratista (501 de 2020) §&
Cesar Combita Céceres — Profesional Especializado Grado 222-05 \"“’/ A_L___%o

‘\_

Pagina 18 de 18
Codiga: 208-5C-Ft-04
Versién: 2
Vigente: 13/06/2019

Caffe 34 N* 13-3D

£Hdigns Postal @ 110231, Bogota D.C. [

PEX: 2484320 R
Fax: 2105684 i % IiNet 5

wwSajaviEndapopuian.gow
soluCioresoalaMVenBCRUTRE T, 00

g
<



