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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 Corrupcion
(PQRSD) que fueron interpuestas ante la Caja de la Vivienda Popular (CVP) durante el
mes de septiembre y que tenian fecha de cierre en él mismo mes, ademas de las que
se interpusieron en el(los) mes(es) anterior(es) (julio y agosto) 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 andlisis a tas PQRSD que no fueron
contestadas en el fiempo que determina la Ley.

La base para este analisis es todo el universo de PQRSD que recibi6 la CVP a través
de sus diferentes canales de atencion durante el mes de julio, agosto y sepiiembre de
2019.

Se debe aclarar que se tomb 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.

Se establecio 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 férmula para su
calculo:

Numero total de respuestas emitidas
alas PORSD en el mes
Numero total de PQRSD que deben ser
solucionadas en el mes

* 100

Eficacia =
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1. OBJETIVO Y ALCANCE

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

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

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

2. METODOLOGIA

Se revisé la informacion registrada en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
(SDQS) sobre las distintas PQRSD interpuestas en los meses de julio, agosto y
septiembre 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 informacion se selecciona el 100% de las PQRSD que se presentaron en
dichos meses. Esto con el objetivo de identificar las que tenian vencimiento en
septiembre, y las que tenian vencimiento en el(los) mes(es) anterior(es) (julio y agosto
2019) y las cuales no fueron solucionadas. Asi como las de que fueron solucionadas
atendiendo los tiempos que determina la ley y las que se solucionaron de manera
anticipada; asi estas Ultimas no existird obligatoriedad legal de resolverla en el mismo
mes.

La informacién que podemos identificar en él reporte es: fecha de ingreso, numero de la
PQRSD, numero 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 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 SEPTIEMBRE
3.1. Numero de PQRSD Recibidas

Durante septiembre del 2019 se recibieron 347 (100%) PQRSD (ver Grafica No. 1), el
48,13% (167) se recibio durante los primeros 15 dias del mes y para la segunda mitad
se recibio el 51,87% (180) PQRSD. Existiendo una reduccién en la recepcion de
PQRSD frente al mes anterior {(agosto con 403), del 16,13%; 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 Septiembre
2019

347 # Total
Total

i 1 3 L H H H

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadanc

De las recibidas en septiembre, 113 (32,56%) PQRSD, la norma determina que se
deben responder en el mismo periodo de presentacion. Esto no guiere decir que las 234
(67,44%) 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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Grafica No. 2 - Total PQRSD Solucionar en
Septiembre

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

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

A las 113 PQRSD que la norma determina que deben responderse en el mes de
septiembre, se deben incorporar 252 que no fueron solucionadas en el{los) mes(es)
anterior(es) (julio y agosto). En tal sentido, tenemos un total de 365 PQRSD, a las
cuales se les debe dar solucién de forma prioritaria, antes de finalizar el mes de
septiembre.

Para el mes de septiembre se dio solucién a 415 (100%) PQRSD, distribuidas asi:

_erias Solucionadas Oponu:néfriente _:;_-:5: 0 265 0 265.
“Perentorias Solucionadas Inoportunamente 14 70 84
Solucionadas Anticipadamente 0 0 : 66 o 66 .
| TOTAL 14 335 66 415

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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Los registros arrojados por ef SDQS, nos permite concluir que se dio respuesta al
89,38% (101) que tenian que responderse dentro del mismo mes de presentacion
(septiembre).

En el punto 4.5 “Analisis de las respuestas con cierre inoportung” de este informe,
analizaremos ochenta y cuatro (84) PQRSD que no se atendieron de manera oporiuna.
3.2. Canales de Interaccion

De los canales dispuestos para la recepcién de PQRSD se identificé que los mas
utilizados por la ciudadania fueron: el canal Escrito con una participacion del 94,81%

(329), E-mail con una participacion del 2,88% (10) y canal Web con una participacion
del 2,02% (7).

Grafica No. 3 - PQRSD por Canales de Interaccidn

WEB ’7 '

TELEFONO ’ o

PRESENCIAL ’ 1 ‘ : @f ™ CANTIDAD
ESCRITO

E-MAIL

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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3.3. Tipologias

Del total de PQRSD (347) recibidas en septiembre, el Derecho de Peticion de Interés
Particular fue la tipologia mas utilizada por la ciudadania, con una participacion del
79,25% (275), seguido de las Solicitudes de Acceso a la Informacion con una
participacion de 8,65% (30) y los Solicitud de Copia Reclamos con un 8,07% (28).

Grafica No. 4 - Tipologias

S5UGERENCIA '0
SOLICITUD DE COPIA -28
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION -30
RECLAMO '2
QUEIA '0 _
FELICITACION '6 ' | ‘
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR —27S
DERECHQ DE PETICION DE INTERES GENERAL '5
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION '3
CONSULTA '4
0 50 100 150 200 250 300
Fuente; SDQS - Servicio 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:

« Numero de solicitudes de informacion recibidas 30
« Numero de solicitudes trasladadas a otra institucion 0
+ Se negod la informacion 0
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3.4. Subtemas Mas Reiterados

Los subtemas mas solicitados fueron: Programa de Reasentamientos Humanos con un
39,40% (164) y Titulacion Predial en Estratos 1y 2 con el 27,48% (111).

RCENTAJE (%)‘ |

Asistencia técnica para licencia de'construccién " 29 _ 6,83%
Atencion y servicio a la ciudadanfa o R 4,97%
‘DISpOnE“E)WIMhdad del servicio ‘o 1. T 0,24%
Informac;on interna y externa de la gestion 1 0,24% ;
mObras de mtervenc:én en mejoras de barrios . 10 - '_ S 2,40%
“peticiones - entes de control * Y T
Pr’dgrama de reasentamientos humanos - - 164 o 39 40% o
:lezllg::;lézacmn transitoria de familias evacuadas por g 2,16%
Servicios o tra mites de la entidad o '-:::' 4 o | 0,95%
Sub5|d!o para mEJora miento de vivienda 55 13,32% ........
Temas de contratat:lon personal/recursos ﬁsu:os X i ‘ 4 o 1,01% R
TltulaCIo'h”predlaI enestratos1y2 llim L 27 48% :
Tramites administrativos ' W = 1 - ' 0, 25%
TOTAL 413 100,00% |

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadanc

3.5. Numero de PQRSD Traslado por No Competencia

Del total de PQRSD recibidas en la entidad durante el mes de septiembre, cuatro (4)
peticiones fueron trasladadas por no competencia a otras entidades.

ERU Empresa de Renovacson v Desarrollo Urbano 1 i 26,37%
Secretana del Habitat " 3 .1_, 73,63%
Total 4 . 100,00%

“Fuente: $DQS - Servidio al Ciudadane
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3.6. Subtema Veedurias Ciudadanas

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

3.7. Participacién por Localidad

Durante el mes de septiembre, de acuerdo con la informacion que los ciudadanos
facilitan al momento de interponer las 347 PQRSD, demuestran que el 5,79% (20)
provienen de la localidad de Ciudad Bolivar y el 4,11% (14) vienen de la localidad de
Santa Fe.

Grafica No. 5 - PQRSD por Localidad
300 -
262
250 -
200 7
150 +
100 -+
50 -
s, B,
0 =
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S < &
& & & & S &
,\bc)\» sz\’? ,‘y‘ (3§) Q‘" \b@ S
0’\, 0’1«, ()o) ’c)\"é ()b’
Q\k

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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3.8. Participacion por Estrato Socioeconomico

Dentro de la informacion reportada en las 347 PQRSD interpuestas en el mes de
septiembre, los estratos socioeconomico donde prevalecen el estrato 1 con un 17,58%
(61) y el estrato 2 con un 16,42% (57), los cuales corresponde al grupo objetivo de la

entidad.
Grafica No. 6 - Participacion por Estrato
250 ~ 213
200 A
150 A
100 A 61 57
50 8 5 2 1
0 A A a— A—
1 2 3 4 5 6 {en blanco}

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

3.9. Tipo de Requiriente

De las 347 (100%) PQRSD interpuestas, el 97,41% (338) son personas naturales y el
2.00% (7) son personas juridicas.

Grafica 7- Tipo de Requiriente

o Total

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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Calidad del Requiriente

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

. Andnimo 2 : 0,58%
Identificado ¥ 345 L 99,42%
 TOTAL 347 100%

F=uente: SDQS - Servicio al Ciudadano

3.11. Recomendaciones y Observaciones de la Ciudadania
a) Recomendaciones de la entidad sobre los trémites y servicios con mayor nimero
de quejas y reclamos.
R/ta: Para el mes de septiembre la entidad no genero recomendaciones sobre
los tramites y servicios ya que, no se recibié ni una queja. Y los dos reclamos
que existian no estaban relacionadas con temas de framites y servicios que la
entidad
b) Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste la
entidad.
Rita: Para el mes de septiembre la entidad no recibié PQRSD relacionada con
recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste la
Caja de Vivienda Popular.
¢) Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacion en la
gestidn publica.
Rita: Para el mes de septiembre la entidad no recibié PQRSD relacionada con
recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar fa participacion en la
gestién publica.
d) Recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de los
recursos disponibies.
Codigo: 208-5CFE-04 Pagina 12 de 24
x::nct: ig,ms/zme »
I By s | . =0GOTA
: 320 { i
Fan: 3105654 ! { M EJ 0 R
wyew cajaviiendapopdargoe o : ‘ PARA TODOS

solusinnesioaimaviends pupular govon




ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
HABITAT

Caja de Vivienda Popular

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

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

41. PQRSD Cerradas Presentadas en el Periodo Actual

De las 347 (100%) PQRSD recibidas en septiembre, el 113 (22,08%) debieron
responderse antes de finalizar el mismo periodo en la cual fueron recibidas. De estas,
se logrd generar y entregar respuestas al 89,38% (101) de ellas.

De las anteriores 101 (100%) PQRSD cerradas en el mismo periodo de presentacion, el
75,25% (76) se solucionaron de manera oportuna y tan solo el 24,75% (25) se generd
de manera inoportuna, 6sea por fuera de los tiempos que determina fa Ley.

En total, de las recibidas en septiembre que fueron 347, se solucionaron 165 (47,55%)
PQRSD. De las cuales 76 (75,25%) se solucionaron de manera oportuna, 25 (24,75%)
de manera inoportuna y 64 (38,79%) se respondieron de manera anticipada, asi la
fecha de respuesta determinara que su solucidn deberia ser en el(los) siguiente(s)
mes(es).

En la siguiente tabla (No. 5), podemos observar que por el volumen de PQRSD
recibidas versus las Solucionadas, la Direccidén de urbanizaciones y titulaciéon fue la
dependencia con mejor porcentaje de respuesta, con un 54,46% (61). las cuales 86,89
(53) fueron solucionadas oportunamente.

Direccion de urbanizaciones y titulacion | 112 et 5446

! Aqui se relacionan las PQRSD gue se presentaron en septiembre y que tenian fecha imperativa de solucién en el mismo mes.
? Aqui se relacionan las PQRSD que se solucionarcn en el misme mes de presentacian.
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D:recczonde me;oramlento de vwienda -B7 40,30
Subdireccion financiera D 6 - 4 66,67
Dlrecc:lon de mejoramuento de barnos 4 2w 50,0070
Subdireccidn admlmstratlva 3 2 66,67
Direccion Juridica 2 1 50,00

“ Oficina Asesora de Comunlcacmnes 2 N 1 50,00
Dlreccufm Generai k o 0 0,00 -
Direccidn de gestlon corporatlva y Cid 1 ” ‘O' 0,00
Area.de servicio a la cnudadamq_ | y 1 " 1 100,00° :f, _
TOTAL 347 165 47,55

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

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

Del (los) periodo(s) anterior(es) (julio y agosto), se tienen 252 (100%) PQRSD que debe
ser solucionadas en septiembre. De estas, 189 (75,00%) se solucionaron de manera
oportuna, 59 (23,42%) se resolvieron por fuera de los términos que establecer la Ley. 2
(0,79) se solucionaron anticipadamente ya que su fecha de respuesta debia ser en
octubre, y tan solo 2 (0,79%) no fueron solucionadas al finalizar el corte del presente
periodo de analisis.

Direccion de reasentafjnientos humanos 1 98 20%
' Direccion de urbanizaciones y titulacion 70 70 100,00%
. Direccion de mejoramiento de vivienda 51 - 51 © 100,00%
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Direccién de mejoram|entode barnos 11 11 100, 00%
Area de Senvicio ala Ciudadania . 1 | 4+ 1 100,00%
Subdireccion financiera 4 4 100,00%
Direccién General RS R T o008
Su bdireccion Administrativa 1 1 100,00%
..D|recmon de geshén corporatlva Y- cid 1 ) 4 ) 100,00%
Dwecmon Jurld:ca 1 1 100 00%
TOTAL o - 252 - 250 : 99 20

Fuente: 8DQS - Servicio al Giudadano

Como podemos observar en la anterior tabla (No. 6), las diez (10) areas ©
dependencias que atendieron las PQRSD, obtuvieron un porcentaje de respuesta del
99,20%.

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

Para el mes de septiembre del 2019, el promedio de dias para dar respuestas a las 415
PQRSD interpuestas ante la Caja de la Vivienda Popular fue de 11,78 dias habiles
promedio, siendo este valor superior al del mes inmediatamente anterior (agosto), el
cual se ubicd en 11,47 dias habiles promedio.

Ahora bien, podemos determinar que la entidad genero un ahorro del 3,85 dias habiles
promedio en la gestidén de las 415 PQRSD para este mes de analisis; o que representa
que utilizo 11,78 dias habiles promedio, frente al limite promedio maximo de 15,63 dias
habiles, que poseia.

De igual manera se identifica que, por el volumen de respuestas, la Direccion De
Reasentamientos Humanos fue la de mejor desempefio en la solucién de sus PQRSD
obteniendo un promedio de 12,14 dias habiles, de los 15,63 dias habiles maximos que
poseia, para las 175 PQRSD solucionadas.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

o BABITAT

Caja de Vivienda Popular

Area de servicio a la, S ¥
_ciudadania 1 B B vl ST SN L ST N o0
Direccion de gestion ;
_corporativa y cid o 19.00
Direccion de - B P e
mejoramiento de - - 14,75 7 10,43 00 12,39
barrios - ~ '
Direccion de
Mmejoramiento de 11,29 : 16,98
vivienda _
Direccién de - P ' S . P 2
reasentamientos’ 15,00 ¢ 11,00 il 11,50 @ 13,001..11,80 800 | 9,79 12,14
_humanos o : ' SR o .
Direccion de
urbanizaciones y 9,00 11,00 8,00 9,43 9,00 6,50 e 10,49
titulacién
Oficina asesora de i ' e
comunicaciones L1400 e 1400
Subdireccion
administrativa 6.00 900 780
Subdireccion 863 8,63
financiera i T
Direcci__c‘_)_n general o _j_0,00 10,00
' Direccién juridica. | 6,00 B 24,00 e . 15,00
TOTAL 7.75 13,67 16,58 12,14 11,00 11,80 11,36 | 10,14 11,78

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

Para este mes la tipologia de PQRSD que alcanzo un mayor ahorro en dias fue la
“Consulta” con una eficiencia del 74,17% (7,75 dias habiles promedio), frente al limite
de 30 dias habiles que tenian. Caso contrario fue la tipologia de “Solicitudes de Acceso
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

HABITAT

Caja de Vivienda Popuiar

a la Informacion” ya que se dio respuesta utilizando el 113,61% del tiempo limite en
promedio, lo que significa que utilizo 11,36 dias habiles promedio, de los 10 dias
habiles que se poseian.

4.4. Analisis de las Respuestas con Cierre Oportuno

De las 415 (100%) PQRSD solucionadas en septiembre, 331 (79,76%) fueron
solucionadas oportunamente, incluyendo las 66 (15,90%) que se solucionaron de
manera anticipada. Y la tipologia mas gestionada fueron los “Derechos de Peticidon de
Interés Particular” con un total de 288 (69,40%); y la dependencia que mas gestiono las
respuestas de manera oportuna a las PQRSD fue la Direccion de Reasentamientos
Humanos con un total de 136 (32,77%).

4.,5. Analisis de las Respuestas con Cierre Inoportuno
Para septiembre de 2019, se identificaron que 84 (100,00%) PQRSD no fueron

solucionadas dentro del tiempo determinado por la ley. Las cuales debian ser
solucionadas 14 (16,67%) en el mes de agosto y 70 (83,33%) en el mes de septiembre.

habiles

171260772019 1791732019 | DMV | SAL 10 1200812019 | 50912018 | 27
2260702019 | 1791702019 . DMV | SAl 10  12/08/2019 | 50912019 & 27 |
3.0 2/08/2019 " 1858432019 |- DRH  DPIP- 15  27/08/2019 . 5/09/2019 | 25

* Las convenciones para la Dependencias son: ACk Asesor de Control Interno, ASC: Area de Servicio al Ciudadano, DGC-CID;
Direccion de Gestion Corporativa y Control Interno Disciplinario, DJ: Direccién Juridica, DMB: Direccién de Mejoramiento de
Barrios, DMV: Direccién de Mejoramiento de Vivienda; DRH: Direccidon de Reasentamientos Humanos, DUT; Direccidén de
Urlranizaciones y Titulacidn, OT: Oficina de Tecnelogias de la Informacidon y Comunicaciones, SADM: Subdireccion Administrativa,
SFIN: Subdireccion Financiera

¢ Sigla par el tipo de Tipalogia: C — Gonsulta; DAC - Denuncia por actos de corrupcion; DP1G - Derecho de peticion de interes
general; DPIP - Derecho de peticién de interés particular; F - Felicitacidn; Q - Queja; R — Reclamo; SAi - Solicitud de acceso a la
informacién; SC - Solicitud de copia
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
HABITAT

Caja de Vivienda Poputar

4 20082019 1858412019 | DRH | DPIP | 15 | 27/08/2019  5/09/2019 | 25
5 -‘2/08/2019”';’185:?'(:)72019 Dd 'DPIP_ 15 ?"27/08/2019 | 5/09/2019 ¢ 24
6 | 80812010 1888432019 | DRM  DPIP | 15 3000812019 B109/2019 17
7. 8/08/2019 1886412019 | DRH R 15 3000812019 5092019 19
8 8082019 1886122019 | DMV  DPIP = 15 30/08/20‘]93 500/2019 21

o | 8082019 1885672013 DRM  DPIP 15 30/08/2019 . 5/09/2019 16
10 8082019 1882472019  DRH  DPIP . 15 | 3000812019 | 5/09/2019 17
] 1 9]08/2019 1907292019 DMB | DPIG . 15 . 20002019 | 5092019 16
12 9/08/2019 100723201 | DRH | DPIP | 15 | 21092019 | 5002018 21

13 9082019 | 1906112019 = DMV | DPIP | 15  2/09/2019 = 50912019 | 17
14 8082010 | 1005542019 | DMB | DPIG . 15 2/08/2019 | 50812015 16
15 9/08/2019 1904072019 © DUT SC 10 26/08/2019 . 50912019 T
16 | 008/2019 | 1903952019 | DUT | DPIP | 15  2/09/2019 | 5009/2019 | 18
17 9/08/2019 1900532019 | -DUT | DPIG | 15 | 2/09/2019 = 5/09/2019 18
18 | 1200812019 | 1915262019 | DMV | DPIP | 15 | 3000/2018 50922019 16
"""" 197.3:'13/.08/2019 1935312019 | DUT  DPAC - 15 | 4/08/2019  508/2019 | 16
20 | 13/08/2019 1934932019 DUT  DPIP 15 | 4/09/2019 509/2019 16
21 ::“13/08/2019 1934022019 DUT  SC 10 28/08/2019 | 5092019 16
22 13082019 1930342016 DMV | DPIP | 15 4092019 | 5092019 16
23 140812019 1949662019 |  DRH  DPIP. 15  5/00/2019 50012019 Rt
24 14082019 | 1942002019 | DRH  DPIP | 15  5M09/2019  5/09/2019 17
25| 14/08/2019 | 1942082019 DRH T DPIP 15 5002019 | 5082019 | AT
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ALCALDIA MAYOR
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Fecha
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Numero § '§% Fecha de . Gestion
;gggsi pgggésn 'g g—;%_ respuesta radé?do en dias
L 2 ﬁ 8 njéxrma resp‘uest_a habules_.
26 | 14/08/2019 1942022019 DRH  DPIP | 15 509/2019 5/09/20193 17
27 '14/08/2019" 1942012019 | DRH  DPIP 15 5/09/2019 5002019 17
28| 14/08/2019 1942002019'” " DRH | DPIP 15 50922019 50012019 | 17
29 .14/08/20195 1941962019 DRH  DPIP 15 5092019 - 5092019 . 17
30 | 15/08/2019 1963772019'" " DRH | DPIP 15 6/09/201_9_ f__5/09/2019w 16
31 150812019 1962362019 | - DUT ~ SC | 10  30/08/2019 5/09/2019 18
32 15/082019 19592920197 " DRH SAI 10 30/08/2019; 5/09/2019“?—“ 12
33 150082019 1 1958992019 - DRH  DPIP 15 6/09/2019 5002019 16
34 16/08/2019 1976022019 | DRH sc 10 2092019 | 50022019 1
35 16/0812019 1975192019'“?'“:':”6UT' SC 10 2/09/2019 5092019 13
36 16/08/22019 1974602019 |  DUT “bﬁaﬂﬁlf 15 g/0g/2019 5/09/2019775’ 17
37 16/08/2019 1968712019'3_':”'DUT sc 10 2/00/2019  5/09/2019 13
38 20082019 1987622019 | DUT 10 3/09/2019‘? 5002018 ¢ 12
"'3§'V7'V20/oa/2019A_ 1985002019 | DRH  DPIP | 15  10/092019 5092019 17
40 | 21/08/2018 2008112019 | DRH SC 10 | 4/00/2019 5092019 13
41 21/08/2019 2006052019'”.mf'mﬁ&}i” DPIP 15 '11/09/2019‘ 5002019 | 16
42 21/08R019 | 2 2001202019 " DRH ‘WDPIP”é 15 11/09/2019 5/09/2019”“ 18
a3 21082019 1996472019 | DUT  SC | 10 4/09/2019 5/09/2019 BT
“ 7"22/08/2019” 2016562019 | DRH  SC | 10 5/09/2019 5/09/2019 T
45 230082019 2.033746201-9...;mméi—'.lN pPIP . 15 13/09/2019 5/09/2019 g
46"”""23/08/2019? 2024772019 | OMB  SAl | 10 6/09/2019 50002019 11
47“523/08/2019 20244920194 ~ DRH  DPIG | 15" 13/09/2019 5/09/2019? RETANE
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

HABITAT

Caja de Vivienda Popular

48 | 26/08/12019 2049592019  DRH  DPIP 15 | 16/09/2019 | 509/2019 | 16
49 2800812019 - 2081002019 DGCCID EDPAC'T"' 15 18/09/2019 5/09/2019“7 19
50 | 28/08/2019 | 2079142019 DUT  DPIP 15 18/09/2019 | 509/2019 | 17
51 28/08/2019 2079102019 U DUT  DPIP. 15 1810912019 | 5/09/2019 | 17
52 28/08/2019 2079022019 DMV DPIP | 15 | 18092019 5092018 | 16

53 _28/08/2019 2078892019 DMV DPIP 15 | 18/09/2019 :;'510_9_/20"1'9 16
54 28/08/2019 2078272019 DRH © SAl 10 110072010 50012019 12
?...-“5m“5__.._.28/08/2019' 2075882019 DUT . DPIP 15 18/09/2019  5/09/2019 7o
56 | 30/08/2019 2114052019 | DMV DPIP | 15  20/09/2019 50002019 . 16
57 30008/2019 2108162019 __D_U.Tr SC 10 131/69'/2019? 5/09/2019 120
58 | 30/08/2019 2105522019 " DRH - DPIP | 15 20092019 | 50912019 18
59 30/08/2019 + 2102362019 | DMV DPIP | 15 20/00/2019 509/2019 T
60 2/09/2019 | 2126162019 DMV | DPIP | 15 23/09/2019 5092019 16
61 2/09/2019 2125802019 UDRH - DPIP 15 23/09/2019 | 50092019 17
62 | 2092019 | 2125742019 | DRH  DPIP | 15 23092019  508/2019 17
63 2/09/2019 _‘-2125722019 ~ DRH DPIP 15 23/09/2019 | 5/09/2019 T
ea 2092019 | 2124322018 | DRH | SC | 10 16092019 | 5082018 11
‘65 2/00/2019 2122032019 | ~DUT  DPIP. 15 ':_23/09/2019';\ 5/09/2019 19
66 | 392010 | 213765201 | DRH  DPIP | 15  24/09/2019 5092018 = 16
67 | 3/00/2019 _2136392019 CDRH DPIP 15 24/09/2019 5092019 16
‘68 3092019 | 2136262018 DRH | DPIP | 15  24/09/2019 | 5/09/2019 16
69 3092019 | 2132392019_"“;”'.?:'-"#5@“'W?‘” DPIP 15 24092019 | 5/09/2019 16
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ALCALDIAMAYOR
DE BOGOTA D.C.

HABITAT

Calja de Vivienda Popular

TABLA No. 8 - CIERRE INOPORTUNO DE LAS PQRSD

" Fuente: SDQS - Serwmo al C|udadano

S =
Fecha Numero 'g -8:2_ § j% Fechade | aF deiggg o | Gestion
' 2 Fa | g8 _
_ = a .
70 410912019 2150112019 ‘ DRH | DPIP | 15 |25/09/2019 | 5/08/2018 16
T '5/09/2019 2162862019 . DUT .--?“-DPIP 15 26/09/2019 509/2019 16
72 | 50012019 2161962019§ DMV  DPIP | 15 :26/03/2019 5/09/2019 = 17
73 5002019 2161192019 DUt DPIP ____________i_g____._26!0%019___;__5/09/2019__?______ 6
74 6/00/2019 2176142019 5"'MBM{'/""'W"Dplpm 15 27/092019 5092018 16
75 | 6/09/2019 = 2172762019 CDUT SC 10 20092019 5/09/2019 15
76 '6109/2019 ;“2169412019 . DMV SAl | 10 '20/09/2019 51092019 © 14
77 900812019 2180702019 | DRH  SC . 10 |, 2300812019 5100/2019 © 12
78 10009/2019 2206432019 | DUT  SC | 10 240092019 5092019 | 13
79 1 0/09/2019”""'2201692019"'g"Wmmmﬁﬁﬁw ©SC . 10 24092019 5092018 12
S e e P
81 E'10/09,'2019_"5”"2201342019 DMB  SAI 10 24/090019 500812019 13
8210002019 | 2197732019 DRH | SC 10 24/09/2019 5092019 < 11
83 | 1110012019 | 221{862019' | DUT . SC 10 250002019 . 5092019 12
"5'4”“11/09/2019"'@ 2210432019 DUT . SC | 10 25/69/201972”5/09/2019 : 12

La anterior tabla (No. 8 - Cierre Inoportuno De Las PQRSD) nos permite identificar que
existieron las 84 PQRSD con respuesta inoportuna, las cuales excedieron el limite de
tiempo determinados por la ley en mas de un 121,29%. Ya que se utilizé 16,24 dias
habiles promedio de los 13,39 dias habiles maximo promedio que permite la ley. De
igual manera podemos establecer que frente al mes inmediatamente anterior (agosto),
se incrementaron las PQRSD solucionadas inoportunamente, pasando de 66 a 84. Lo
anterior representa un incremento del 127,27%.
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ALCALDIAMAYOR
DE BOGOTADB.C.
HABITAT

Caja de Vivienda Poputar

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:

Numero total de respuestas emitidas |

Eficacia de e . |
| alas PQRSD en el mes) / (Numero 0
Respgas;gsoa las . total de PQRSD que deben ser ((415) 1 (365)) x 100 113,70%

E solucionadas en el mes) * 100
Fuente: SDQS - Servicic al Ciudadano

La anterior formula indica que se solucionaron 50 PQRSD mas de las que se tenian
contempladas.

5. CONCLUSIONES

La tipologia de mayor eficiencia en la gestion de su respuesta fue los “Consulta” con un
74.17% de ahorro, lo que representa 7,75 dias habiles promedios ahorrados, de los 30
dias habiles maximos que permite la Ley. Y la “Solicitudes de Acceso a la Informacion”
fue la tipologia que mayor tiempo emplea para dar respuesta a las PQRSD, empleando
el 113,61% del tiempo limite en promedio, o que significa que utilizo 11,36 dias habiles
promedio, de los 10 dias habiles que se poseian.

Consulta U 778 30 .. 2583
Deﬁﬁnciampor actos de'gttjvrrupcién ” 13,67 15 91,11
Derecho de peticion de interésgeneral 1658 - 15 - " 11056
N)Derecho de péticién de interés particular 12,14 15 80,95
Quea o I e I 7333
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
__HABITAT

C‘n]a de Vivienda Popular

"A BLA No. 10 - TIEMPOS umn's. Y PROMEDIO DE RESPUESTA

. PROMEDIO | MAXIMODE | PORCENTAJE
TIPOLOGIA UTILIZADOS | . . DIAS DE EFICACIA
o o _ (HABILES) (1) (HABILES)(2) | ({1) a2 100)
Reclamo o 118 15 7867
Sohcxtud de acceso a Ia mformauon S 138 10 113 61 N
Solicitud de copia [ O T S T N
| TOTAL 178 1583 7537%

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
En términos generales frente a las tipologias, podemos indicar que para el mes de
septiembre la entidad utilizo 11,78 dias habiles promedio para dar respuesta a las 415

PQRSD. Lo anterior representa una eficiencia del 24,63%, como se puede ver en la
siguiente grafica (No. 8 porcentaje de Dias Utilizados).

Grafica No. 8 - PORCENTAIJE DE DIAS UTILIZADOS

75,37%

W rorcentaje Dias Utilizados ! porcentaje Dias Ahorrados

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

Las once (11) areas o dependencias que dieron respuesta a las 415 PQRSD para el
mes de septiembre ahorraron en promedio 3,85 dias habiles promedio.
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ALCALDIAMAYOR
E BOGOTA D.C.
HABITAT
Caja de Vivierkia Poputar

Por Gltimo, es de resaltar la importancia del seguimiento que realiza Servicio al
Ciudadano a las PQRSD, por medio del aplicativo denominado alarmas tempranas,
donde se reporta de manera semanal todos los requerimientos que tienen todas las
dependencias de C.V.P., como método de prevencion para el cierre de requerimientos
dentro dei tiempo establecido por la Ley. Este reporte se envia a cada dependencia de

ia entidad.

DAVID MOTTA REVOLLO
irector de Gestion Corporativa y CiD

Eiaboré: Roberto Carios Narvaez Coriés - Contratista (030 de 2019)‘@1/
Reviso: Darryn Calderon Trujilla - Contratista (002 de 2019)
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