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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
HABITAT

Caja da Vivianda Popular

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 fueron interpuestas ante la Caja de la Vivienda Popular (CVP) durante el
mes de mayo y que tenian fecha de cierre en él mismo mes, ademas de las que se
interpusiercn 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 andlisis 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 que recibié la CVP a través
de sus diferentes canales de atencion durante el mes de mayo de 2019 y el cuarto mes
del mismo aho, las cuales tenian vencimiento en este mes de analisis.

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) Bogotéa te escucha (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 establecid la siguiente formula para su
calculo:

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

* 100

Eficacia =
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
HABITAT
Caja de Vivienda Popular

1. OBJETIVO Y ALCANCE

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

Para ello se realizara un analisis por dependencia y por tipologia de PQRSD, o que
permitira conocer la gestion y oportunidad a las respuestas tanto por dependencia como
por la CVP.

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

2. METODOLOGIA

Se reviso la informacién registrada en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
(SDQS) sobre las distintas PQRSD interpuestas en los meses de abril y mayo de 2019.
Esto por medio de un reporte gque se genera mediante la plataforma del SDQS; el cual
es descargado, plasmado en una hoja de calculo (Excel) y revisando pesticion 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 mayo, y
las que tenian vencimiento en el(los) mes(es) anterior(es) (abril de 2019) vy 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 ditimas
no existira obligatoriedad iegal de resolverla en el mismo mes de presentacion.

La informacion que podemos identificar en ¢l reporte es: fecha de ingreso, nimero 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 célculo 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 vy realizar los
analisis pertinentes.
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ALCALDIA MAYOR
DEBDGDTAD.C.
HABITAT
Caja de Viviende Popular

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

Durante mayo del 2019 se recibieron 410 (100%) PQRSD (ver Grafica No. 1), el 48,29%
(198} se recibio durante los primeros 15 dias del mes y para la segunda mitad se recibié
el 51,71% (212) PQRSD. Existiendo un incremento en la recepcion de PQRSD frente al
mes anterior (abril con 381), del 107,61%; 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 den Mayo 2019
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Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

De las recibidas en mayo, 156 (38,05%) PQRSD, la norma determina que se deben
responder en el mismo periodo de presentacion. Esto no quiere decir que las 254
(61,95%) 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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ALCALDIAMAYOR

DE BOGOTAD.C.
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Caja de Vivienda Popular

Grafica No. 2 - Total PQRSD Solucionar en Mayo

38,05%

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

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

Alas 156 PQRSD que la norma determina que deben responderse en el mes de mayo,
se deben incorporar dos (2) que no fueron solucionadas en el(los) mes(es) anterior(es)
(abril). En tal sentido, tenemos un total de 158 PQRSD, a las cuales se les debe dar
solucion de forma prioritaria, antes de finalizar el mes de mayo.

Atendiendo lo anteriormente expuesto, para abril se dio solucién a 362 (100%) PQRSD,
distribuidas asi:

TABLA No. 1 - PQRSD"ISOLUCIONADAS EN MAYO
MES DE VENCIMIENTO

Perentorias Solucionadas

Oportunamente 1 O B
femlmmSwesis 5 2 oo
Solucionadas Antsc:padamente 0 0 ; 71 1 : 72

Fuente: Servicio al Ciudadano
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
- HABITAT
Caja de Vivienda Popular

Los registros arrojados por el SDQS, nos permite concluir que se dio respuesta al
93,59% (146) que tenian que responderse dentro del mismo mes de presentacion

(mayo).

En el punto 4.5 “Andlisis de las respuestas con cierre inoportunc” de este informe,
analizaremos treinta y seis (36) PQRSD que no se atendieron de manera oportuna.

3.2. Canales de Interaccién

De los canales dispuestos para la recepcién de PQRSD se identifico que los mas
utilizados por la ciudadania fueron: el canal Escrito con una participacion del 90,98%
(373), canal E-Mail con una participacién del 4,39% (18) y canal Web con una
participacion del 3,90% (16).

Grafica No. 3 - PQRSD por Canales de Interaccién
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Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.

HABITAT

Caja de Vivienda Popular

3.3. Tipologias

Del total de PQRSD (410) recibidas en mayo, el Derecho de Peticiéon de Interés
Particular fue la tipologia mas utilizada por la ciudadania, con una participacién del
79,76% (327), seguido del Derecho de Peticion de Interés General con una
participacién del 7,56% (31) y la Solicitud de Copia con un 4,88% (20).

SUGERENCIA
SOLICITUD DE COPIA

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION

RECLAMO

QUEJA

FELICITACION

DERECHOQ DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
DENUNCIA POR ACTDS DE CORRUPCION

CONSULTA

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

Grafica No. 4 - Tipologias
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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 19
« Numero de solicitudes trasladadas a otra institucién 0

+ Se negb la informacion

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

Calle 34 N* 13-30
Codiga Postal - 110231, Bogota D.C.
PBX: 3494520
Fax: 2105€84

sCluCionasEhcajaviviendaps Ui gov oo

Ta ToNet m
wyrwcajaviviendapopular.gov.cy w

0

Pigina8de 23

MEJOR
A

PARA TODOS

BOGOTA j‘ '

|

B



ALCALDIAMAYOR
DE BOGOTA D.C.
HABITAT

Caja de Vivienda Popular

3.4. Subtemas Mas Reiterados

Para este periodo: El 96,34% (395) peticiones no suministraron informacién de
subtema; Atencidn y Servicio a la Ciudadania tuvo una participacion del 1,46% (6); y el
Programa de Reasentamientos Humanos con el 0,98% (4).

" TABLA No. 2 - PQRSD INTERPUESTAS POR SUBTEMAS - '
'SUBTEMA . TOTAL PORCENTAJE (%)

En blanco ? 395 96,34%
Atencion y Sier\rficic;a ia Ciudadénfa N 6 | | 1,46%
Programa de Réasér.mt-e-:-r-n.ientés Humanos N : 4 0,98%
Asistehcié Tecnlca;)ara Liﬁéncia de Constrruc.c;ilén. - 2 - | 0,49%
Subsidio para Mej.ﬁra-rﬁiér-\to de Viviendé - ) 1 | ) 0,24%
Tota155ubtemas e e e — 403 B 09 51%
Otros Subtemas ” | | - | 2. | 0,49%
TOTAL | 41b | 100,00%

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

3.5. Numero de PQRSD Traslado por No Competencia

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

DO POR NO COMPETENCIA

TABLA No. 3 - PQRSD TRASLA

Secretaria del Habitat | 5 50
Secretaria de Seguridad - 1 10
IDIGER - 7 1 10
Secretarialuridica 1 10
DRD 1 10
*Secretaria de Integracion Social 1 10
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
HABITAT

“Caya de Vivienda Popular

TABLA No. 3 - PQRSD TRASLADO POR NO COMPETENCIA

ENTIDAD TOTAL

' TOTAL ! 10
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano S

3.6. Subtema Veedurias Ciudadanas

100

En el mes de mayo del 2019 no existieron peticiones con subtema de Veedurias

Ciudadanas para la Caja de la Vivienda Popular.

3.7. Participacion por Localidad

Grafica No. 5 - PQRSD por Localidad

19 - CIUDAD BOUIVAR | 20

18 - RAFAEL URIBE URIBE 7
17 - LA CANDELARIA 6

16 - PUENTE ARANDA | 1

14 - LOS MARTIRES 2
13 - TEUSAQUILLO 7

12 - BARRIOS UNIDOS 3

11 - SUBA 4

10 - ENGATIVA 1

= Total

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
HABITAT
Caja de Vivienda Popular

Como se puede observar en la anterior grafica (No. 5 PQRSD por localidad), durante el
mes de mayo, de acuerdo con la informacién que los ciudadanos facilitan al momento
de interponer las 410 PQRSD, demuestran que el 5,61% (23) provienen de la localidad
de Santa Fé y el 4,88% (20) vienen de la localidad de Simén Bolivar.

3.8. Participacion por Estrato Socioeconomico
Dentro de la informacion reportada en las 410 PQRSD interpuestas en el mes de mayo,

el estrato socioeconomico donde prevalece es el 1 (20,97%) y 2 (17,07%), los cuales
corresponde al grupo objetivo de la entidad.

Grafica No. 6 - PQRSD por Estrato Social
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Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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ALCALDIA MAYOR
DEBOGOTAD.C,
HABITAT
Caja de Vivionda Poputar

3.9. Tipo de Requiriente

Grafica No. 7 - PQRSD por Tipo de Requiriente
400 3%8
300
200
M Total
100
a 8
0 T T 1
Juridica Natural {en blanco)

Fuente; SDQS - Servicio al Ciudadano

De las 410 (100%) PQRSD interpuestas, el 97,07% (398) son personas naturales, el
1,95% (8) son anonimos vy el 0,98% (4) son personas Juridicas.

3.10. Calidad del Requiriente
Las normas colombianas permiten que cuaiquier 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. 4 — CALIDAD DEL REQUIRIENTE
PETICIONARIO

.PORCENTAJE.

- Anénimo 8 1,95%
‘ Vlderritrirfwicédcr) 77777 - - | 402 L 98,05%
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
J
Codigo: 208-5C-F104 Pagina 12 de 23

Versién: 1
Vigente: 30/01/2019

”
Calle 54 N* 13-30 ; ; lA
Codiga Postal - 110231, Bogota D.C. i M i BOGO
PBX: 3604520 ! o=
| a
l

MEJOR
ph

Fax: 2105€84
Wy cajaviviandapopular.gov.es
roluciones{icalavivienJapCMar gov

ahicontes

PARA TODOS




NUMERQ DE NUMERO DE
PGRSD _ PQRSD :
DEPENDENCIA RECIBIDAS EN EL | CERRADAS EN Pg"fﬁ"ﬁﬁgﬁ
PERIODO EL PERIODO | @/ (11000
ACTUAL (1)* ACTUAL (2)*
' Direccién de Mejoramiento de Vivienda 374 3 194 | 51,87%
Direccién de Reasentamientos Humanos 18 12 66,67 %
- Direccién de Urbanizaciones y Titulacion 12 8 66,67%
Direccién de Mejoramiento de Barrios 4 2 50,00%
~ Direccion de Gestion Corporativa y CID 1 100,00%
Sub Direccion Administrativa 1 1 100,00%
1 Aqui se relacionan las PORSD que se presentaron en abril y que tenian fecha imperativa de solucién en el mismo mes. -)L/
2 Aqui se relacionan las PORSD que se solucionaron en el mismo mes de presentacion.
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4. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A LAS PQRSD EN EL MES DE MAYO

41. PQRSD Cerradas Presentadas en el Periodo Actual

De las 410 (100%) PQRSD recibidas en mayo, el 38,049% (156) debieron responderse
antes de finalizar el mismo pericdo en la cual fueron recibidas. De estas, se logro
generar y entregar respuestas al 93,59% (146) de ellas.

De las anteriores 146 (100%) PQRSD cerradas en el mismo pericdo de presentacion, el
96,58% (141) se solucionaron de manera oportuna y tan solo 5 (3,42%) se generc de
manera inoportuna, dsea por fuera de los tiempos que determina la Ley.

En total, de las recibidas en mayo (410), se solucionaron 218 (53,17%) PQRSD, 146
(66,97%) cerradas en el mismo periodo de presentacion. Y 72 (33,03%) PQRSD se
cerraron de forma anticipada, asi la fecha de respuesta determinara que su solucion
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 Direccidn de Mejoramiento de Vivienda fue la
dependencia con mejor porcentaje de respuesta, con un 51,87% (194). De las cuales el
97,94% (190) fueron soluciocnadas oportunamente y tan solo el 2,06% (4) por fuera de
los tiempos que determina la Ley.

TABLA No. 5 - PQRSD CERRADAS PRESENTADAS EN EL PERIODO ACTUAL

Version: 1
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
HABITAT
Caja da Vivienda Popular

TABLA No. 5 - PQRSD CERRADAS PRESENTADAS EN EL PERIODO ACTUAL

NUMERODE | NUMERODE

PQRSD PQRSD | boRcENTAJE

({2)/(1)*100)

DEPENDENCIA | RECIBIDAS EN EL | CERRADAS EN
: PERIODO | EL PERIODO"
ACTUAL (1)* ACTUAL (2y*

. TOTAL f 410 218 . 8317%
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano T T

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

Del (los) periodo(s) anterior(es) (marzo y abril), se tienen 146 (100%) PQRSD que debe
ser solucionadas en mayo. De estas, 125 (85,62%) se solucionaron de manera
oportuna, 19 (13,10%) se resolvieron por fuera de los términos que establecer la Ley; y
tan solo 2 (1,37%) no fueron solucionadas al corte del presente informe.

TABLA No. 6 - PQRSD GERRADAS PRESENTADAS EN LOS PERIODO(S) ANTERIOR
NUMERO DE | NUMERO DE

TOTAL REQ.
- CERRADO POR
" DEPENDENCIA/
'TOTAL GENERAL -

: PQRSD ‘PQRSD
DEPENDENCIA PENDIENTES | CERRADOS DE |
PERIODOS PERIODOS

_ ANTERIORES | ANTERIORES
- Direccion de Reasentamientos Humanos 89 89 100,00%
 Direccién de Urbanizaciones y Titulacien 34 34 100,00%
Direccién de Mejoramiento de Vivienda 14 | 12 8571%
Direccién de Mejoramiento de Barfios 5 5 10000%
' Sub Direccién Financiera 2 2 10000%
Sub Direccién Administratva 11 100,00%
OfiCIn_aTIC e ST Rl ,,100'00% o
 TOTAL | 146 4 . 98,63%

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

Como podemos observar en la anterior tabla (No. 6 PQRSD Cerradas Presentadas En
Los Periodo(S) Anterior), las siete (7) areas o dependencias que atendieron las
PQRSD, obtuvieron un porcentaje de respuesta del 98,63%. ‘/Q
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4.3. Calculo del Tiempo Promedio de Respuesta por Tipologia y Dependencia a

fas PQRSD

Para el mes de mayo del 2019, el promedio de dias para dar respuestas a las 362
PQRSD interpuestas ante la Caja de la Vivienda Popular fue de 10,66 dias habiles,
siendo este valor inferior al del mes inmediatamente anterior (abril), el cual se ubicd
11,40 dias habiles promedio.

En la siguiente tabla (No. 7) podemos identificar que no existieron incumplimientos
promedio en los tiempos maximo que determina la ley, para dar respuestas a las

PQRSD.

Ahora bien, podemos determinar que la entidad genero un ahorro del 31,80% en la
gestion de las 362 PQRSD para este mes de analisis; lo que representa 4,97 dias
habiles promedio de ahorro, frente al limite promedio maximo de 15,63 dias habiles,

gque poseia.

TABLA No. 7 - TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA A PQRSD EN DIAS HABILES

PEPENDENCIA

: Bireccién de Gestidn

CONSULTA
(30 dias habiles)

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
HABITAT
Caja de Vivienda Popular

o TIPOLOGIA

DENUNCIA POR ACTOS DE
CORRUPCION
(15 dias habiles)
DERECHO DE PETICION
- DE INTERES GENERAL
{15 «ias habiles)
DERECHO DE PETICION
DE INTERES PARTICULAR
{15 dias habiles)
- QUEJA
{15 dias habiles)
RECLAMO
{15 dias habiles)
SOLICITUD DE ACCESO A
LA INFORMACION -
(10 dias habiles)
SOLICITUD DE COPIA
{10 dias habiles)
|- PROMEDIO X DEPENDENCIA

[ !
. Corporativay CID 7 , 9.00 9,00
Direccion de Mejoramiento |
. de Barrios ' : 12,00 5,00 6,00 7.67
Direccion de Mejoramiento :
de Vivienda . 4,00 ? 13,00 7,50 8,80 4,00 6,67 | 5,62 ‘ 7,08
Direccion de ; ‘ I T R T
Reasentamientos - 29,50 . 15,00 13,50 1252 10,50 © 11,00 12,17 10,25 14,30
_Humanos ? = ‘
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

HABITAT

‘Caja de Vivienda Popular

TABLA No. 7 - TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA A PQRSD EN D!Aé HABILES

DEPENDENCIA

~ Direccidn de
Urbanizaciones y

_Titulacion
Oficina TIC

Subdireccion
Administrativa

" Subdireccién Financiera

TOTAL

a z
—d
4 g&
— — (&) .
7] w | U w
<2 082 | Fzg
H2 (<53 a3
£ g ® t_.')-m
- L = I.l.lm.:
[ oDm = B
28 e |opps
ok ] Sgu ToT
Ve Ogw | 0Ew
Q| Z2¥C juWwes
2 | g
] af
.
- 20,00 8,67
17,83 . 14,00 10,42

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

TIPOLOGIA <

™ < 2
53 ) < o
°3w| 7| w|udw| 57| &
E2E! 8| ,21/988| 88| o
MEsd 5| 23 |Q23| w3 u
we2! 52 3E |usE| ol

o o >
Q, e » o a cu (= o
o [T .E \E w __!_U [=] e ‘E =2 E —
T o B T | g® |22F| ET a
QW w 10 v |[F=Se| Co u
e = = |log=| 3= =
rZ = 0 =]
o g | @ &
o5 @
12,21 5,50 7.33 10,74
19,00 19,00
8,50 8,50
10,50 10,50
10,93 7.25 11,00 7.87 7,73 10,66

La anterior table nos permite identificar que, por el volumen de respuestas, la Direccion
de Mejoramiento de Vivienda fue la de mejor desempefio en la solucion de sus PQRSD
obteniendo un promedio de 7,08 dias habiles, de los 15,71 dias habiles maximos que
poseia, para las 206 PQRSD solucionadas.

Para este mes la tipologia de PQRSD que alcanzo un mayor ahorro en dias fue la
“Queja” con una eficiencia del 51,67% (7,77 dias habiles), 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 93,33% del tiempo limite en promedio,
lo que significa que utilizo 14 dias habiles promedio, de los 15 dias habiles que se

poseian.
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
HABITAT
Caja de Vivianda Popular

4.4. Analisis de las Respuestas con Cierre Oportuno

De las 362 (100%) PQRSD solucionadas en mayo, 338 (93,37%) fueron solucionadas
oportunamente. Y la tipologia méas gestionada fueron los “Derechos de Peticion de
Interés Particular” con un total de 272 (75,14%); y la dependencia que mas gestiono las
respuestas de manera oportuna a las PQRSD fue la Direccion de Mejoramiento de
Vivienda con un total de 200 (55,25%).

4.5. Analisis de las Respuestas con Cierre Inoportuno
Para mayo de 2019, se identificaron que 36 (100,00%) PQRSD no fueron solucionadas

dentro del tiempo determinado por la ley. Las cuales debian ser solucionadas 2 (5,56%)
en el mes de abril y 34 (94,44%) en el mes de mayo.

TABLA No. 8 - CIERRE INOPORTUNO DE LAS PQRSD

3

Fecha
radicado
. de
respuesia

Gestion
en dias
héabiles

Fecha de
respuesta
maxima

Ntmero .
iri;:::o peticién Dependencia -
- SDQS :

Tipc de
Peticion
Tiempo de
respuesta

b1 4/04/2019 - 782492019

Oficina TIC ; DPIP 15 . 29/04/2019 ° 2/05/2019 19

; Gireccion de
2 8/04/2019 814182018 | Reasentamientos
Humanos

DPIP 15 | 2/05/2019  10/05/2019 22

: - Direccién de : ‘
3 8/04/2019 811842019 | Reasentamientos @ DPIP 15 | 2/05/2019 . 6/05/2019 19
‘ : Humanos : '

: ‘ Direccién de .
4 8/04/2019 806972018 | Reasentamientos = DPIP 15 | 2/05/2019 . 6/05/2019 19
: ; Humanos :

® Sigla por el tipo de tipologia: Consulta —C; Denuncia por actos de corrupcién — DAC; Derecho de peticién de
interés general — DPIG; Derecho de peticion de interés particular — DPIP; Felicitacion — F; Queja —Q; Reclamo — R;
Solicitud de acceso a la infoermacion — SAl; Solicitud de copia — SC; Sugerencia —§.
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
HABITAT
Caja de Vivienda Popular

- TABLA No.

-Fecha
radicado
de
| respuesta

Gestién
en dias
habiles .

Fechade
respuesta
méaxima

Namere ' _
peticién "~ Dependencia
8Das ‘

Fecha
ingreso

Tipo de
Peticion®
Tiempo de
respuesta

' Direccion de | '
5 | 9/04/2019 830112018 | Reasentamientos ‘ DPIP 15 ° 3/05/2019 | B6/05/2019 18
3 i Humanos ‘

‘ Bireccion de : ‘
6 09/04/2019 823952019 . Reasentamientos ' DPIP 15 | 3/05/2019  7/05/2019 19
Humanos

| Direccion De |
7 9/04/2019 822442019 | Reasentamientos | DPIP 15 | 3/05/2019 : 10/05/2019 21
Humanos i : : :

P e ond e e Y

: Bireccion de | |
8 11/04/2019 846772019 | Reasentamientos ' DPIP 15 | 7/05/2019 : 15/05/2019 23
Humanos ; : *

Direccién de H

8 12/04/2019 = 863332019 Urbanizacionesy | DPIP 15 . 8/05/2019 . 24/05/2019 28

e s e s e e

Titulacién
: Direccion De | ; Tf:rﬁra dcfpzal '
|10 12/04/2019 860802019  Reasentamientos . C 30 | 29/0522019 | pPrPOC 33
_ ‘ Humanos

. Analisis

: : : Direccion de
1 b 12/04/2019 | 860112019 Reasentamientos

SAL 10 :30.’04!2019% 6/05/2019 15
Humanos : :

; ; Direccion de
:12i 15/04/2019 - 878132019 Reasentamientos | SAl 10

| 2/05/2019  3/05/2019 12
Humanos i

_ Direccién de |
- 13 1 16/04/2019 884202019 Reasentamientos | DPIG 15

10/05/2019 20/05/2019 23
Humanos '
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ALCALDIAMAYOR
DE BOGOTAD.C.
HABITAT .
Caja de Vivienda Popular

TABLA No. 8 — CIERRE INOPORTUNO DE LAS PQRSD

D
. o | T Fecha .
Fecha Nimero : S5 | g @ | Fechade | i ado | GOStion
. peticion Dependencia o0 2 3 | respuesta en dias
ihgresa sDQas 2% | E& 1 maxima de héabiles
Fa2e respuesta
‘ Direccion De : : Tli:;ﬁraoddil
14 22/04/2019 911682019 Reasentamientos DPIP 15 14/05/2019 Mezd 29
Humanos s de
Analisis
: Direccion de
15 22/04/2019 911292019 = Reasentamientos sC 10 7/05/2019  9/05/2019 14
Humanos
Direccion de :
16 22/04/2019 909162019 ° Reasentamientos DPIP 15 14/05/2019  20/05/2019 21
Humanos i
| ‘ | Direccionde | | :
17 - 22/04/2019 ° 908362019 | Urbanizaciones y ‘ DPIP 15 1 14/05/2019 © 24/05/2019 24

| Titutacion

Direccion de ‘
18  23/04/2019 919742019 Reasentamientos SAl 10 8/05/2019 - 14/05/2019 16
Humanos

: . Direccion De ‘
19 . 25/04/2019 941532012 | Reasentamientos ' DPIP 15 17/05/2019  20/05/2019 18
; Humanos ; ‘

; Direccion de 3 ‘
.20 25/04/2019 940522019 - Urbanizaciones y sC 10 10/05/2019 = 13/05/2019 13
Titutacion . . ‘

; Direccién de : : ‘
21 29/04/2019 967052019 Urbanizacionesy : DPIP 15 21/05/2019 @ 23/05/2019 19
: Titulacion : :

Direccidén de
22 2/05/2019 1001052019 Reasentamientos DPIG 15 23/05/2019 29/05/2019 21
Humanos :
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
HABITAT
Caja de Vivienda Popular

3

Niimero
peticién Dependencia -
SDQS

Fecha
ingreso

Tipo de
Peticidn

: ; : i Direccién De ;
123 6/05/2019 1025942019 | Reasentamientos . SAl
Humanos

S Y - M A VO ORI SOV

: % Direccion De
D24 . 7/05/2019 1039372019 : Reasentamientos | DPIP
' ‘ Humanos i

' ! Direccion De
25 71052019 1036242019 . Reasentamientos BPRIP
i Humanos

Direccion De ‘
26 ©  8/05/2019 : 1057112019 :  Reasentamientos DPIP
‘ Humanos

3 : Direccion De
P27 2/05/201¢ ¢ 1059762019 | Reasentamientos | DPIP
i Humanos i
B i

: Direccidn De :
28 10/05/2019 1080992019 Reasentamientos = DPIP
Humanos ‘

; : ‘ Direccidon De !
29 © 10/05/2019 : 1079362019 Reasentamientos DPIP
i ! : Humanos |

: Direccién De :
30 10/05/2018 1078952019 | Reasentamientos = DPIP
: | Humanos '

z f f ? Direccion De
£ 31 1 10/052019 | 1078902019 | Reasentamientos : DPIP
' ‘ Humanos |
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E IGNet 9‘

Tiempo de
respuesia

15

15

15

15

15

15

15

15

Fecha de
respuesta
maxima

| 20/05/2019

| 28/05/2019 -

| 29/05/2019 !

2

1 : Fuerade
30/05/2019

i Andlisis

| 31/05/2019

¢ Analisis

. 31/05/2019
© Andlisis

| 31/05/2019

1

| 31/05/2019

. Fuerade
| 28/05/2019 .

¢ Andlisis

Fecha
radicado
de
respuesta

Gestion
en dias
habiles

23/05/201¢ . 15

30/05/2019 19

Tiempo del

Mes de 19

301052019 18

Tiempo del

Mes de 24

Fuera de
Tiempo del

Mes de 16

Fuera de
Tiempo del

Mes de 18

Fuera de
Tiempo del
Mes de
Analisis

16

Fuera de
Tiempo del . -
Mes de
Analisis

%
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
HABITAT
Caja di Vivienda Paputar

TABLA No. 8 — CIERRE INOPORTUNO DE LAS PQRSD

L L n :
Fecha Namero 351 7% ® | Fechade r:;g:zo Gestion
ingreso peficion Dependencia 2 8 g— 2 | respuesta de en dias
sSDQS = é'_’ &; g méaxima ——— habiles
Direccién De Tli::riri)d dee]
32 10/05/2019 1078812019 Reasentamientos R 15 31/05/2019 Mez de 19
Humanos Andlisis
: : Direccion De Tli:eurﬁ;)iddeel
33 11/05/2019 1084112019 . Reasentamientos DAC 15 31/05/2019 Mes de 22
' Humanos Andlisis
‘ Direccion De ; ' .
34 13/05/2019 1093262019 Reasentamientos SC 10 27/05/2019  28/05/2019 13
Humanos
: ! Direccion De : ; ‘ Tli:;rﬁraoddil )
© 35 . 15/05/2019 1115862019 ‘ Reasentamientos | SAI 10 : 29/05/2019 Meg de ' 15
| Humanos ' Anlisis
Direccion De . T'i:eurﬁriddizl
- 36 16/05/2019 1115772019 Reasentamientos : SAl 10 - 29/05/2018 Meg de 13
Humanos : Analisis

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

L.a anterior tabla nos permitié calcular que las 36 PQRSD con respuesta inoportuna,
excedieron el limite de tiempo determinados por la ley en mas de un 135,07% en
promedio. De igual manera podemos establecer que frente al mes inmediatamente
anterior (abril), se redujeron considerablemente las PQRSD solucionadas
inoportunamente, pasando de a 66 a 36.

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. 9 - CALCULO DEL INDICADOR DE EFICACIA
NOMBRE DEL | |
INDICADOR 5

CALCULO DEL INDICADOR i FORMULA i RESULTADO
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C,
HABITAT
Caja de Vivienda Popular

(Numero totat de respuestas emitidas
a las PQRSD en el mes) / (Numero
total de PQRSD que deben ser
solucionadas en eI mes) 100

Fuente 'SDQS - Servicio al Ciudadano

Eficacia de _
. Respuestas alas

((362) / (158)) x 100 229,11%
PQRSD |

La anterior formula indica que se solucionaron 204 PQRSD mas de las que se tenian
contempladas.

5. CONCLUSIONES

La tipologia de mayor eficiencia en la gestién de su respuesta fue la “Queja” con un
51,67% de ahorro, lo que representa 7,77 dias habiles ahorrados, de los 15 dias habiles
maximos que permite la Ley. Y la “Denuncias por Actos de Corrupcion” fue Ja tipologia
que mayor tiempo emplea para dar respuesta a las PQRSD, empleando el 93,33% del
tiempo limite en promedio, |o que significa que utilizo 14 dias habiles promedio, de los
15 dias habiles que se poseian.

TABLA No. 10-- TIEMPOS LIMITE Y PROMEDIO DE RESPUESTA |
PROMEDIO DIAS | MAXIMODE | PORCENTAJE

TIPOLOGIA UTILIZADOS DIAS .| DE EFICACIA -
(HABILES) (1) _ (HABILES} (). | {(1)}y/(2)*100)
Consulta 5 17,83 30 | s944%
Denunma - actoé - cmrupc,on B 14'00 o S 15 SRR - 93,3__3%...
Derechodepeticién de interésgeneral 1042 | 15 | o4
: -D_;;cho de pet:cmn de mteres particular - '---10 93 - 15 | “ -7.2,88%
”QUEJB 7 25 o o 15 " 48,3.:;%- i
Redamo R S 1100 - 15 733,3%
fmSohu;Jd de accesoa la lﬁ;c-;.rmar:lonww R 7 87 o 10 | 78,67%
7SO|ICItUd de copia o 7 - 7,73 10 | 77,33% N
] CTOTAL . 1066 | 1583 . 68,20%

Lﬁuéntéiisbaéw- Servicio al Ciudadano
En términos generales frente a las tipologias, podemos indicar que para el mes de abril
la entidad utilizo 10,66 dias habiles promedio para dar respuesta a las 362 PQRSD. Lo
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ALCALDI{A MAYOR

DE BOGOTAD.C.
HABITAT

Caja de Vivienda Popular

anterior representa una eficiencia del 31,80%, como se puede ver en la anterior grafica

(No. 8 Porcentaje de Dias Utilizados).

Grafica No. 8 - PORCENTAIJE DE DIAS UTILIZADOS

HEDAreantaia Ninc Litilizadnc 5 Dnreantaia Nine Aharradnc _I

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

La conclusion es que las ocho (8) areas o dependencias que dieron respuesta a las 362
PQRSD para el mes de mayo, emplearon en promedio 10,66 dias habiles, de los 15,63
promedio maximo que permite la Ley, permitiendo que se ahorraran en promedio 4,97

dias habiles.

Por dltimo, 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

la entidad.

Ul
EDG DAVID MOVTA REVOLLO

Director de Gestion Corporativa y CID

Elabord: Roberto Carlos Narvaez Cortés - Contratista (030 de 201 9)?/"
Cesar Combita Caceres — Profesional Especializadg grado 222-05
Reviso:  Darryn Caiderén Trujilio - Contratista (002 de 2019
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