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INTRODUCCION

En el presente informe se realiza el analisis a la oportunidad de las respuestas a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por Actos de Corrupcion
(PQRSD) que fueren interpuestas ante la Caja de la Vivienda Popular (CVP) durante el
mes de noviembre y que tenian fecha de cierre en &€l mismo mes, ademas de las que se
interpusiercn en el{los) mes(es) anterior{es) (septiembre y octubre) de 2019, las cuales
tenian fecha limite de respuesta el presente mes de analisis © no fueron selucionadas
oportunamente.

En este documentc se analizaran las fipelegias interpuestas, las dependencias
receptoras y emisoras de las PQRSD y 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 analisis es todo el universo de PQRSD gue recibié la CVP a través
de sus diferentes canales de atencidon durante el mes de septiembre, octubre y
noviembre de 20190.

Se debe aclarar que se tomo como fecha de inicic de los términos de Ley, Ia fecha en el
cual las PQRSD quedaron registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Scluciones
(SDQS) Bogota te escucha (www.bogota.gov.co/sdqs), atendiendo los lineamientos de
la 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
comoe objetive medir el cumplimiente en las respuestas a las PQRSD interpuestas por el
Ciudadano por parte de la CVP. Para ello se establecié |la siguiente férmula para su
calculo:

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

* 100

Eficacia =
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1. OBJETIVOY ALCANCE

El objetivo principal es determinar el tiempo promedic empleado para resolver y
registrar la respuesta definitiva en ef SDQS, por las diferentes dependencias
responsables de [a 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 [a CVP.

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

2. METODOLOGIA

Se revisd la informacién registrada en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
(SDQS) sobre las distintas PQRSD interpuestas en los meses de septiembre, octubre y
noviembre 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 peticion por peticion.

De esta informacidn se selecciona el 100% de las PQRSD que se presentaron en
dichos meses. Esto con €l objetivo de identificar las que tenian vencimiento en
noviembre, y las que tenian vencimiento en el{los) mes(es) anterior(es) (septiembre y
octubre 2019) y las cuales no fueron solucionadas. Asi como [as 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 resolverla en el
MiSmMo Mes.

La informacion que podemos identificar en él reporte es: fecha de ingreso, numero de la
PQRED, nimero radicado de entrada, fecha radicado de respuesta, nimero radicado
de salida, dependencia, canal, tipo de peticidn, 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 informacion ya depurada procedemos a plasmar los resultados y realizar los
analisis pertinentes.
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3. GESTION DE LAS PQRSD RECIBIDAS EN EL MES DE NOVIEMBRE

3.1. Nuamero de PQRSD Recibidas

Durante noviembre del 2019 se recibieron 286 {100%) PQRSD (ver Grafica No. 1), el
59,44% (170) se recibid durante los primeros 15 dias del mes y para la segunda mitad
se recibid el 40,56% (116) PQRSD. Existiendo una reduccion en la recepcion de PQRSD
frente al mes anterior (octubre con 447), del %36,02; 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 Noviembre 2019

Total 286

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

De las recibidas en noviembre, 78 (27,27%) PQRSD la norma determina que se deben
responder en el mismo periodo de presentacion. Esto no quiere decir que las 208
(72,73%) 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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#= PQRSD a responder en este mes & PQRSD a responder en otro(s) mes(es)

A las 78 PQRSD que la norma determina que deben responderse en el mes de
noviembre, se deben incorporar 248 que no fueron solucionadas en el(los) mes{es)
anterior{es) (septiembre y octubre). En tal sentido, tenemos un total de 326 PQRSD, a
las cuales se les debe dar solucion de forma prioritaria, antes de finalizar el mes de

noviembre.

Para el mes de noviembre se dio solucién a 334 (100%) PQRSD, distribuidas asi;

| Perentorias Solucionadas

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadanul

odies: Z08-50C -F-04
Wersian: 2
Vigente: 19/06f201%

Calle 34 W' 1330 5
Sixon Postal - 110231, Bogeta RO :
FBA: 3454520 :
Fax, 2105684 ;
wvrn capaviviendapopulan gov.en ;
oo sudos sl apopEE Qo oF 1

- Oportunamentie U
Perentorias Sclucionadas 1
Inoportunamente L
Solucionadas Anticipadamente 0

TOTAL 1

271

o | 204
0 99
31 31

31 334
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Los registros arrojados por el SDQS, nos permite concluir que se dio respuesta al
80,77% (63) que tenian que responderse dentro del mismo mes de presentacion

(noviembre).

En el punto 4.5 “Analisis de las respuestas con cierre inoportuno” de este informe,
analizaremos noventa y nueve (99) PQRSD que no se atendieron de manera oportuna.

3.2. Canales de Interaccion

De los canales dispuestos para la recepcion de PQRSD se identifico que los mas
utilizados por la ciudadania fueron: el canal Escrito con una participacion del 94,75%
(271), el E-Mail con una participacion del 2,80% (8) y canal Web con una participacion

del 1,40% {4).

Grafica No. 3 - PQRSD por Canales de Interaccion
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3.3. Tipologias

Del total de PQRSD (286) recibidas en noviembre, el Derecho de Peticion de Inferés
Particular fue la tipelogia mas utilizada por la ciudadania, con una participacion del
83.22% (238}, seguido de las Soficitudes de Capia con una participacion de 6,99% (20)
y las Solicitudes de Acceso a la Informacion con un 5,94% (17},

Grafica No. 4 - Tipologias

SUGERENCEA, Io

SOLICITUD DE COPIA

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION

RECLAMO
QUEIA 11
FELICITACION j1
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR — 238
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL Ba |
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION ' 2

CONSULTA, | 0

0 50 100 150 200 250

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadane

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

« N(mero de seclicttudes de informacidén recibidas 17
« NUmero de scolicitudes trasladadas a otra institucion 0
« Se negd la informacién 0
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3.4. Subtemas Mas Reiterados

|.os subtemas mas solicitados fueron: Programa de Reasentamientos Humanos con un
30,25% (114) y Titulacion Predial en Estratos 1y 2 con el 30,13% (112).

Atencmn \,.' servicio a Ia cmdadanla

DlSpoblhdad de servicio

Dbras de mtenrencmn en mejoras de barnos

Peticiones - t—:-nte_g___ge contrel

Programa de reasentamrentos humanos

Relocalizacion transitoria de familias evacuadas por el iDIGER

__ Servicios o tramﬂes de Ia entldad
Subsidio para mm—:—pramlento de vivienda

Tltulacmn predlaE en estratns ty 2
Trémites admmlstratwos

ETDTAL
Fum—:-nte SDOS - Servicio al Ciudadano

3.5. Numero de PQRSD Traslado por No Competencia

23 . 6,10
3 080
1 0,27 '
.................................................. — o5
Tt | 027
114 30,24
.............. 15 i 398
_____ 3. ... .08
4 19,63
________ a 1,06 |
e o
) i e
377 100,00

Del total de PQRSD recibidas en la entidad durante el mes de noviembre, doce (12)
neticiones fueron trasladadas por no competencia a otra entidad.

PORCENTAJE _

Secretarla del habltat '

Secretaria de pia nea-::mn
Veedutria dlstrltal

TOTAL

Fuente: SOQS - Servicic al Ciudadano
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3.6. Subtema Veedurias Ciudadanas

En el mes de noviembre del 2019 ne existieron peticiones con subtema de Veedurias
Ciudadanas para la Caja de la Vivienda Poputar.

3.7. Participacion por Localidad

Durante et mes de noviembre, de acuerdo con la informacion que les ciudadanos
facilitan al momentc de interponer las 286 PQRSD, demuestran que el 7,34% (21)
provienen de |a localidad de Kennedy y el 4,89% (21) vienen de la localidad de Ciudad

Bolivar.

250

211

W Total

Fuente: SDOS - Servicio al Ciudadara
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3.8. Participacion por Estrato Socioeconomico

Dentro de la informacion reportada en las 286 PQRSD interpuestas en el mes de
noviembre, los estratos socioeconomico donde prevalecen el estrato 1 con un 16,43%
(47) y el estrato 2 con un 16,08% (48), los cuales corresponde al grupo objetivo de la

entfidad.
Grafica No. 6 - Participacion por Estrato
/ 182
200 - i
150 /
100 /
/ a7 &6
50 - 5
D ¥ E] i T i
1 2 3 4 (en blanco}

B Total

3.9. Tipo de Requiriente

De las 286 (100%) PQRSD interpuestas, el 96,85% (277) son personas naturales y el

2,45% (7) son personas juridicas.

Grafica 7- Tipo de Requiriente

277
400
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100 -_v
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MW Tctal

Fuente: SDQS - Servicio at Ciudadano
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3.10. Calidad del Requiriente
Las normas colombianas permiten que cualquier persona natural o judirnca presente

peticiones respetuosas a las autoridades, como esta contemplado en el articulo 23 de Ia
Constitucion Politica de Colombia.

PETICIONARIO

3.11. Recomendaciones y Observaciones de 1a Ciudadania

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

b} Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste la
entidad.
Rita: Para el mes de noviembre, la entidad no recibid 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
gestidon publica.
Rita: Para el mes de noviembre la entidad nc recibié@ PQRSD relacicnada 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 octubre la entidad no recibidé 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
NOVIEMBRE

4.1. PQRSD Cerradas Presentadas en el Pericdo Actual

De las 286 (100%) PQRSD recibidas en noviembre, 78 (27,27%) debieron responderse
antes de finalizar el mismo periodo en la cual fueron recibidas. De estas, se logré
generar y entregar respuestas al 80,77% (63) de ellas.

De las anteriores 63 (100%) PQRSD cerradas en el mismo periodo de presentacion, el
82,54% (52) se solucionaron de manera oportuna y tan solo el 17,46% (11) se generd
de manera inoportuna, 6sea 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 solucionaron 30.

En la siguiente tabla (No. 5), podemos observar que por el volumen de PQRSD
recibidas para solucionar dentro del mismo mes de presentacién versus las
Solucionadas, la Direccién de urbanizaciones y titulacion fue la dependencia con mejor
porcentaje de respuesta, con un 145,16% (45) y todas fueron solucionadas
oportunamente.

PORCENTAJE
1)*100)

Lreccwfm de urbanizaciones y titulacion 31 145,16
Direccién de reasentamientos humanos | 28 22 | 7857
D :recmén de mejofamiento de vivienda : BT | 12 1 0909
Area de Servicio a la Ciudadania 2 7 350
""" Direccién de mejoramiento de barrios 2 3 150
< bdoesion froneie A - S T oo
Direcciﬁm Juridica 1 1 00
Direccion de Gestién Corporativa o 1 100

! Aqui se relacianan las PORSD que se presentarcn en noviembre y que tanfan fecha imperativa de selucidn en el mismo mas.
? Agqui se relacionan las POQRSD que se solucionaron en el mismo mes de prasentacion.
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NUMERO DE
.- PORSD .
RECIBIDAS ENEL | CERRADAS EN F;ﬁ??‘fﬁ':,ﬁ‘ggf
.. PERIODO EL PERIODO
| _ ACTUAL (2f%:
Of cma Asesora de Planeamcn 1 . ___ . 0 o 0 |
TOTAL | 78 93 119,23

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

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

Del (los) pericdo{s) anterior(es) (septiembre y octubre), se tienen 248 (100%) PQRSD
que debe ser solucionadas en noviembre. Las cuales en su totalidad fueron
solucionadas por fuera de los términos gue establecer la Ley.

NUMERG DE |
e - PQRSBD " CERRAPO POR
DEPENDENCIA PEND!ENTES CERRADOS DE | DEPENDENCIA /
| PERIODOS PERIODOS TOTAL

ANTERIORES | 'ANTERIORES GENERAL

Area de SEWICIG 2 la Cludadanla | 5 | 5 | 10000

Dlre-:cu.‘)n de mepramlento de vwlenda B 47 47 100,00

| Drreccn_‘m Juridlca - . 8 ............................................ . s 1DD,drj
Dlreccrbn de me;ﬂramlentc d;ﬁarruos | 7 5 71,43
Dweccuhn de gestlonwéé}lhoratwa yeid 2 ................ 2 e 10000 """""""""""""""
Oficina Asesora de Comunicaciones o o 100,00

: Ofrcma As&scra de Planeacmn o | 1 0 0,00

Fuente' SDQS - Servicio al Ciudadano
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Como podemos observar en la anterior tabla (No. 6), las nueve (8) areas o
dependencias que atendieron las PQRSD, obtuvieron un porcentaje de respuesta del

97,18%.

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

Para el mes de noviembre del 2019, el promedio de dias para dar respuestas a las 334
FQRSD interpuestas ante [a Caja de la Vivienda Popular fue de 10,56 dias habiles
promedio, siendo este valor levemente superior al del mes inmediatamente anterior
(octubre), el cual se ubicd en 10,41 dias habiles promedio.

Ahora bien, podemos determinar que la entidad genero un ahorro del 5,00 dias habiles
promedio en la gestion de las 334 PQRSD para este mes de analisis; lo que representa
que ulilizo 10,56 dias habiles promedio, frente al limite promedio maximo de 15,56 dias
habiles, que poseia.

De igual manera se identifica que, por el volumen de respuestas, la Direccion De
Urbanizacion y Titulacidn fue la de mejor desempefio en la solucidn de sus PQRSD
obteniendo un promedio de 10,45 dias habiles, de los 16 dias habiles maximos que
poseia, para las 118 PQRSD solucionadas.

<
g
=
LEE
!
o
iLE -
a
ox

Area de servicio 600 | 087 | 400 | 100 050 243

_alaciudadania |
 Direccién de :
. gestion
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<

[

Direccion de

- mejoramiento
‘debarrios |
Cireccion de __
mejcramiento ¢ - 1,00 11,11
de vivienda 5' : '3

10,00 752

. Direccion de

| reasentamientos
humanas
Direccign de
urhanizaciones
y titulacion
Oficina asesora
de

. comunicaciones

i S e L P S L

7.00 % 15,18

. financiera et
: Direccion !
- juridica

TOTAL 400 0 2300 873

" Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadans

Para este mes la tipologia de PQRSD que alcanzo un mayor ahorro en dias fue los
“Derechos de Peticion de Interés Particular” con una eficiencia del 79,50% (3,08 dias
habiles promedio), frente al limite de 15 dias habiles que tenian. Caso contrario fue la
tipologia de “Denuncias por Actos de Corrupcion” ya que se dio respuesta utilizando el
153,33% del tiempo limite en promedio, Jo que significa que utilizo 23,00 dias habiles
promedio, de los 15 dias habiles que se poseian.
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4.4. Analisis de las Respuestas con Cierre Oportuno

De las 334 (100%) PQRSD solucicnadas en noviembre, 2335 (70,36%) fuercon
solucionadas oportunamente, incluyende las 31 (13,19%) que se sclucionaron de
manera anticipada. Y |a tipologia mas gestionada fueron los “Derechos de Peticion de
Interés Particular’ con un fotal de 178 (75,74%); vy |a dependencia que mas gestiono las
respuestas de manera oportuna a las PQRSD fue la Direccién de Reasentamientos
Humanos con un total de 84 (35,74%).

4.5. Analisis de las Respuestas con Cierre inoportuno

Para noviembre de 2019, se identificaron que 99 (100,00%) PQRSD no fueron
sclucionadas dentro del tiempo determinade por la ley. Las cuales debian ser
solucionadas 1 (1,01%) en el mes de septiembre, 31 (31,31%) en octubre y 67
(67,68%) en el mes de noviembre.

e Gestion
‘FECh? e | en dias.
ingreso; - | |iespiigsta | W ' hdbiles

4f{j9f2019 2142582019 DRH I SAl 10 18/09/2019 - 5/11/2019 42

2 ii/092018 2210302019 ¢ DRH I DPIP | 15 | 2102019 5/11/2019 e
3 1700m01e 22662020191 DRH DPIP | 15 | 802019 5/11/2018 a3
. toi002019 2206352019 . DRH i DPIP 15 | 1001012019 | S5A1/2019 31

5 23002019 | 2314392018 1 DRH DAG 15 15102019 ©  5/41/2019 29
(o o4copots |2wsiz0ls | DRH | SM | 10 womots | sieoly 28

* Las convenciones para la Dependencias son: ACl: Asssor de Central Intermo, ASC: Area de Servicio al Ciudadane, DGC-CII:;
Direccion da Cestibn Corporativa y Control Interne Disciplinario, DJ: Direccien Juridica, DMB: Direccion de Mejcramiento de
Barrios, DMV: Direccion de Mejoramiento de Vivienda; DRH: Direccion de Reasentamigntos Humanos, DUT; Direccion de
Urbanizaciones y Titulacidn, OT: Oficina de Tecnclogias de la Informacion y Comunicacionss, SADM. Subdireccién Administrativa,
SFIN: Subdireccion Financiera

‘ Sigla por &l tipo de Tipologia: C — Consulta; DAC - Denuncia por actos de corrupcion; DPIG - Derecho de peticion de interes
general; DPIP - Derecho de peticién de interés particular; F — Felicitacién; @ — Queja; R — Reclamo; SAl - Salicitud de acceso a la
informacion; SG - Soligitud de copia
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7 | 240092019 | 2326762019 . DRH DPIP 15 161102010 5!11!2019 28
& | 1/10/2019 sas7ovzoto . DUT | DPIP 15 2311012019 051111'2019 23 |
9 2102019 § 2385612019  DRH . DPIP i5 241102019 | 05Mi/2019 | 22
10 | 21102019 239751201 5 DI DPIP 15 | 24110/2019 25111fzm9""""""'"""W 36
11| 310R019 2404752019 D DPIP 5 251012019 26A1/2019 35
42 3102019 24047720191 DJ  : DPIP 15 5102018 26M12018 | 35
13 3102019 2404952019 DUT | DPIP 15 25/10/2019  C6/11/2019 22

14 | 3102018 | 2404962010 DUT  DPIP i 15 | 25M0@O18 . C61R009 | 22

15 | 3102019 2404082019  DUT | DRIP - 15 2511012019 08172019 52
16 | 3102019 | 2411142019 DUT | DPIP | 15 | 2502019 © 061172019 22
17 | 41102019 | 2419742019 b DRIP 15 | 28102019 21/1/2018 31

18 | 4102018 | 241“&1?26'{5 oMy fDPIP | 15 | 28MDR2019 | osMols | 23
o oomora 2435452019 o - onore " Taramie
0 a0 2448422015 DMB | DPIP 15 30102019 | uamwzmg 21
21| Bnomote 2448302015 | DB DPIP | 15 301102019 | uamrzmg """"""" 24
228”032019 2444152019 DRH DP|P 15 éﬂ:’10:’2019 D1f11f2019 o 1? IIIIIIIIIIIIIIIIIIII
23 ?u"ammzmg 2440372019 © DMV | DPIP 15 | 30102019 | 05112019 18
24| GHD2019 | 2480612018 | DRH | DPIP 15 31102019 | omtz019 18

""" 25 9102019 | 2458072019 ] DRH | DPIP 15 31;’10!2019 | psM1e0le AT
26 9A0R019 | 2457962019 | DUT | DPIP 5 31:10:2019 18/11/2018 | 25
27 9N0RO10 | 2457152048 DUT [ DPIG 15 310019 | O0B/12018 18

28 9102019 2452602018  DRH DPIP 15 311102018 | 01112019 16
29 | 101072018 24?12{32019"1- DUT | DPIP 15 1412010 “'EB.FH.FZU“;E """"" 24

30 | 101072019 2469042019 | DRH | &C 10 25/1072019 | 05/11/2019 16
31| 10/0/2019 | 2469302018 ORW  DPP . 15 11172019 | 05M1/2019 6
32 | 10102019 | 2468882019 DMV DPIP | 15 11142019 | 05M12018 16
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Fecha Néapg[n . ; i Fecha Gestitn
S |, | o | mackisg | s

33 101072019 2466152019 DRH  DPIP 15 4112019 05/1112019 16
o imoseie 54?5382019 _________ e =
35 1 151102019 2495412018 ©  DUT  SC 10 29110.'201'5"' """ 0611112019 | 15

36 151072018 | 2494472019 DMV DPIP 15 | 5:11.'2019 o720 16
a7 15102019 2494072019 DMV OPIP 15 61172019 | 07/11/2019 T
a8 15102019 2493507019 DMB  SAl . 10 29/10/2019 | 05M11/2018 14

39 16/10/2019 2508752019 DUT s¢ 10 30110;2019'”““mcisnﬁzmé 14
a0 1?:10.'2019 2502732019 DUT  DPIP . 15 81112019, 19/11/2018 21
A1 17102019 2520832019 DJ DPIP 15 8A12010 | 15/1172019 19
&2 17102018 25149220190 oMV DPP . 15 ani2018 | Cqemieots 24
PR e R T T s =
| 44 | 181072019 | 2533262019 OMB | DPIP 15 12112019 13/11/2019 16
|45 18M0/2019 ' 2531162019 DUT sAl 10 11172019 © 0B/11/2019 12

46 21102019 2549972019 DRH  DPIP 15 1312010 | 18/11/2019 18
47 217102019 2547642019 DMV  ppIP 15 131112019 1411172010 16
48 24H0R2019 254?562(}19 OMV ~ DPIF 15 1314102019 187112019 18

49 2110/2019 2545862019  DUT SAl 10 511172019 | 18/11/2019 18

w0 stmomons | goseaaoe | oo ore | T5 i S
51| 2171012019 | 2544422019 DUT OPIG . 15 | 13172019 19/11/2010 T
e 2544352019 o | o o S R
53 211002010 2544322018  DUT  DPIG | 15 131172019 | 19/11/2018 19
B4 21102019 2544202016 DUT  DPIG 15 1341201 © 1912018 19
55 21/10/2019 | 254246201  DUT  DPIP 15 131102019 197112019 19

66 21/1012019 2542452019  DUT  DPIP | 15 1312019 1912018 19
|57 221102019 | 2564582019 D) SAl - 10 6112019  14/11/2019 15
58 .““22,'10."2019 2560312019 -------------- DUT ..... Sé : 10 6”11'2015 ------------- - 181'11-’201‘:3. 17
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Fochi Nimero o] A T '_"f:"::fﬁécha'd,e Gestion
recha peticion ; : de - respuesta radicade de en dias
thgreso SDGS N k respuesta maxima respuesta habiles

59 i 220102019 2660032019  DRH  DRIF, 15 14112018 20112019 19

60 Z202019 | 2569722019 DRH SA | t0 | enteoto ot | e
61 2011012019 2559392019  DUT  DPIP 15 4112010 18112019 17
s s o o avams | o
63 ' 2210/2018 2557562019 DRW  SAL 10 BA12019 O7MIR009 11
84 22102019 2557002019 IDUT______;..DP'P 18 tenere | 18172019 7
65 | 22102019 2556072019 ©  DUT  DPIP 15 14/112019  18/11/2019 17

86 22102019 2556462019 . DMB  SAI 10 BM12018 0712019 11
57 | 231102019 2575622019 DRH  DPIP L 15 18172019 | 18/11/2019 16
68 231012019 2560232019 DUT  DPIP 15 1541/2019 18412019 18
oo [ zaiavns ssesasza’ bRy sc | wivaors | caraoe e
70 23M0P019 2569042019  DUT  DPIP 15 1512019 1812019 18
7123102019 2568962019 : DUT  DPIP, 15 1512019 | 18112010 16
 Taomnts mwzts on sw o b -
73, 23/10/2019 - 2566302019 . DMV DRIP . 15 | 15/112019 : 18M1/2019 16
| ?1?24;101'2019 2569752019 DGC-GID  DAC - 15 18/11/2019  2011/019 17
75 26102019 2589682019  DUT  DPIP | 15 Cwmote . 19118 16
76 | 25110/2019 2605692019 1 DRH  DPP 15 19/11/2019 2711102019 ¢ 21
77 25/10/2019 2605352019 DRH  DPIP, 15 11019 27nu2o1e 21
TB'251'1 Df2019 2601592019 DUT i beF’ 15 I -'191'1'1,'2019 N 291'71.'2019““-“% ............... 23 ..................... ‘
79 28/10/2019 2615672019  DUT  SC 0 13412018 18112019 13
B0 28M0/201G | 2613712019 DRH  'DPIP | 15 | 2012019 22112018 17 |

81 2811012019 * 2610772019 DUT sC . 10 13M1/2019 1911172019 14

| 82 28:’10.’2019 2510?52019; DUT . 8C 10 : ‘[3;’11;’2019 19!11:'2019 14 ” |

83 201012019 2625352018  DRK  DFIP - 15 21.*11:2019 26111/2019 18
84 30/10/2018 2644042019 | DRH . DPIP 15 : 22:'11:'2019 26/11/2019 - 17
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TABLA No. 8 - CIERREINOPORTUNO |

Fuente SDQS - Servicio al Ciudadano

. 5
q p
Fecha Namero = % | Tiempo Fecha Gestion
Neo | oo | peticién B a de | radicado de | en dias
-' gres - 8DQS TR - respuesta | . tespuesta | habiles
|
85 30.’10.’2019 2640162019 CRH Q 15 22!11!2019 291 1."2019 20
86 31.’10!2019 2656452019_ DRH DPIP 15 : 25!'11!2019 | 29!11:’2019 : 19
87 31!10!2019 2655212019 puT DPIP 156 25!111’2019 29!111'2019 | 19
83 31I1Df2019 265(]8»82019 DJ SAl 10 | 18!11!2019 ; 26M1f2019 | 16
89 1!11!2019 2665592019 DRH DPiP 15 26!11!2019 - 28N 1."2019 17
- 90 1!11!2019 25635?2019 DRH DPIP 15 26!11!2019 23!11!2019 17
o1 | 5/11/2019 2683862019 DRH DPIP 15 27112019 23!11;'2019 16
92 511/2019 2683812019 . DRH DPIP 15 2m1f2019 28/11/2019 16
93 5!11.'2019 2681172019 DRH DPIP 15 : 2?!11!2019 281172019 16
94 5!11!2019 . 2681032019 DMV DPIP 15 - 2?!1 142018 29!11!2019 17
95 | 5/11/2018 2680642019’? DRH DPIP 15 zm 112019 2811112019 16
86 5M172019 | 2880542019 DRH DPIP 15 271 1!2019 28/11/2019 16
| 97 | e/11/2019 2692662019 DMV DPIP 15 28M12019  29/11/2019 16
T 711/2019 | 2700752019 DMV SC 10 22/11/2019 251172019 T
. 99 12,‘11,‘2019 2728662019; DRH SC 10 - 26/11/2019 28!11!2019 12 |

La anterior tabla {No. 8 - Cierre Inoportuno De Las PQRSD) nos permite identificar que
existieron las 99 PQRSD con respuesta inoportuna, las cuales excedieron el limite de
tiempo determinados por la ley en mas de un 138,30%. Ya que se utilizd 19,21 dias
habiles promedio de los 13,89 dias habiles maximo promedio que permite la ley. De
igual manera podemos establecer que frente al mes inmediatamente anterior {octubre),
se incrementaron las PQRSD solucionadas inoportunamente, pasando de 89 a 99, lo
que representa un incremento del 111,24%.

Cadigo: 208-5C-F1-04
Wersidn: 2
Vigente: 19/06/201%

Calle 34 N 1330

Codigya Postal - 110231, Bogota D C

PEX: 3424520
Fax; 2103€84
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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

calcuta de la siguiente forma:

(NUmero total de respuestas emitidas

a las PQRSD en el mes) / (Nimero
total de PQRSD que deben ser
solucionadas en el mes) * 100

Eficacia de
" Respuestas a las
PQRSD

((334) / (326)) x 100 102,45

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

La anterior formula indica que se solucionaron 8 PQRSD mas de las que se tenian
contempladas.

5. CONCLUSIONES

l.a tipologia de mayor eficiencia en la gestién de su respuesta fue el “Derecho de
Peticion de Interés Particular” con un 79,50% de ahorro, lo que representa 3,08 dias
habiles promedios ahorrados. Y la “Denuncias por Actos de Corrupcion” fue la tipologia
gue mayor tiempo emplea para dar respuesta a las PQRSD, empleando el 153,33% del
tiempo limite en promedio, lo que significa que utilizo 23 dias habiles promedio, de los
15 dias habiles gue se poseian.

Codigon 208-5C-Ft-0d
Veraigm: 2
Vigamte: 13/06/2010

Consulta | T 4,0'3' 20 13,33%
Denuncia por actos de corrupcion 2300 | TE 153, T
Derecho de petlcmn de interés gener&l .......... 9,73 15 54 Q40
Derecho de peticion de mteres partu:ular 11,92 15 I
Felicitacion iee 15 resm
Queja 717 : e T 4? ?8%
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TABLA No. 10 - TIEMPOS LIMI'TE Y PROMEDIO DE RESPUESTA

- i PROMEDIC | wmixiMODE | PORCENTAJE
TIPOLOGIA . DIAS . DIAS 'DE EFICACIA
- | UTILIZADOS | yABILES) (2) :um(z]*mn;“_-

;Remamo T 1700 15 | 113,33%

Solicitud de 2 acceso a Ia mformat:lcm """"""""" | Q.77 : 10 9'.«' 66%
Solicitud de copia e ____________________________ 843 - 84’--31-%-
TOTAL | 10,56 16 - 67,87%

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

En términos generales frente a las tipologias, podemos indicar que para el mes de
noviembre la entidad utilizo 10,56 dias habiles promedio para dar respuesta a las 334
PQRSD. Lo anterior representa una eficiencia del 32,13%, como se puede ver en la
siguiente grafica {(No. 8 porcentaje de Dias Ulllizados).

Grafica No. 8 - PORCENTAIJE DE DIAS UTILIZADOS

B Porcentaje Dias Utilizados | Porcentaje Dias Ahorrados

T —-

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadana
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Las nueve (9) areas o dependencias que dieron respuesta a las 334 PQRSD para el
mes de noviembre ahorraron en promedio 5 dias habiles promedio.

Por tltimo, 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 prevencion para el cierre de requerimientos
dentro del tiempo establecido por la Ley. Este reporte se envia a cada dependencia de
Ja entidad.

EDGAR DAVID MOTTA REVOLLO
Director de Gestion Corporativa y CID

Elacore. Roberta Carlos Narvaez Cortés - Contratista (030 de 2019}&
Cesar Combita Caceres — Profesional Especializado 222-05

Reviso: Darryn Calderdn Trujillo - Contratista (002 de 2[)19)%
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