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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 fueron interpuestas ante la Caja de la Vivienda Popular (CVP) durante el
mes de junio y que tenian fecha de cierre en él mismo mes, ademas de las que se
interpusieron en el(los) mes(es) anterior(es) (mayo) de 2019, las cuales tenian fecha
limite de respuesta el presente mes de andlisis o no fueron solucionadas
oportunamente.

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

La base para este analisis es todo el universo de PQRSD que recibi6 la CVP a través
de sus diferentes canaies de atencion durante el mes de mayo y junio de 2019,

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) Bogoté 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 establecio la siguiente formula para su
calculo: |

Numero total de respuestas emitidas
a las PQRSD en el mes

Eficacia = x* 100
f Numero total de PQRSD que deben ser
solucionadas en el mes
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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 solucion a las PQRSD

Para ello se realizara un analisis 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.

El andlisis que se realiza es a las PQRSD interpuestas en junio de 2019, las cuales
tienen vencimiento de ley en este mes de andlisis, y las que no fueron solucionadas en
el(los) mes(es) (mayo 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 mayo y junio de 20182.
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 peticidn por
peticion.

De esta informacion se selecciona el 100% de las PQRSD que se presentaron en
dichos meses. Esto con e! objetivo de identificar las que tenian vencimiento en junio, y
las que tenian vencimiento en el{los) mes(es) anterior(es) (mayo 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 existira obligatoriedad legal de resolverla en el mismo mes.

La informacion que podemos identificar en él reporte es: fecha de ingreso, numero de la
PQRSD, numero radicado de entrada, fecha radicado de respuesta, numero radicado
de salida, dependencia, canal, tipo de peticion, asunto y nombre del peticionario. Al
reporte generado, se le incorpora columnas para el calculo de Tiempo de Ley (dias
habiles), el calculo en dias habiles de respuesta y la columna que indica si la respuesta
fue Oportuna o inoportuna.

Con esta 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 JUNIO
3.1. Numero de PQRSD Recibidas

Durante junio del 2019 se recibieron 259 (100%) PQRSD (ver Grafica No. 1), el 47,10%
(122) se recibi6 durante los primeros 15 dias def mes y para la segunda mitad se recibi¢
el 52,90% (137) PQRSD. Existiendo una reduccién en la recepcion de PQRSD frente al
mes anterior (mayo con 410), del 58,30%: ias 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 Junio 2019

259

Total i # Total ;

(0] 50 100 150 200 250 300

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

De las recibidas en junio, 52 (20,08%) PQRSD, Ia norma determina que se deben
responder en el mismo periodo de presentacién. Esto no quiere decir que las 207
(79,92%) 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 Junio

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

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

A las 52 PQRSD que la norma determina que deben responderse en el mes de junio, se
deben incorporar diez (10) que no fueron solucionadas en el(los) mes(es) anterior(es)
(abril y mayo). En tal sentido, tenemos un total de 62 PQRSD, a las cuales se les debe
dar solucién de forma prioritaria, antes de finalizar el mes de junio.

Atendiendo lo anteriormente expuesto, para junio se dio solucién a 307 (100%) PQRSD,
distribuidas asi:

e e ae o
Inoportunamente 3 9 36 0 45
Solucionadas Anticipadamente 0 0 72 72

TOTAL ; 9 | 226 72 307
Fuente: Servicio al Ciudadano R ] o L
fgo: 268-5C- Pagina 6de 2
e o W
Vigente: 16/06/2019 »

Gl SIS o s0GOTA

o coaeer MEJOR

www sajaviriendagopuiarn gow o
SRIUCIDNSSELTaE IBRdRpCUET oV 0

PARA TODOS




ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
HABITAT_

"Chajs d6 Vivienda Bapular

Los registros arrojados por el SDQS, nos permite concluir que se dio respuesta al
88,46% (46) que tenian que responderse dentro del mismo mes de presentacion {junio).

En el punto 4.5 “Anaiisis de las respuestas con cierre inoportuno” de este informe,
analizaremos cuarenta y cinco (45) PQRSD que no se atendieron de manera oportuna.

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 93,82%
(243), E-mail con una participacion del 3,09% (8) y canal Web con una participacién del
2,32% (6).

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

Del total de PQRSD (259) recibidas en junio, el Derecho de Peticion de Interés
Particular fue la tipologia mas utilizada por la ciudadania, con una participacion def
86,63% (214), seguido de las Solicitudes de Acceso a la Informacion con una
participacion del 541% (14) y los Derechos de Peticion de interés General y las

Solicitudes de Copia con un 5,02% (13) cada una.

Grafica No. 4 - Tipologias

SOLICITUD DE COPIA

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION

RECLAMO
= Total

QUEJA

DERECHO DE PETICION DE INTERES
PARTICULAR

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL

Fuente: SDQS - Servicic al Ciudadano

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

« Numero de solicitudes de informacion recibidas 14

« Numero de solicitudes trasladadas a otra institucion 0

+ Se neg6 la informacion 0
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3.4. Subtemas Mas Reiterados

Para este periodo, los subtemas mas solicitados fueron: Programa de Reasentamientos
Humanos y Subsidio para Mejoramiento de Vivienda con un 0,77% (2) cada uno.

Atencién svicio a la cludadania 1
EHIIJHr.ograma de reasentamientos humanos 2 0,77%
Relocalizacién transitoria de familias 1 039%
Subsidio para mejoramiento de vivienda 2 0,77%
ft.)'t.él.S. subtemas - 6 232%
"6{'r'§§‘5ub'femasm e — , 97163%”
TOTAL o | 259 100,00%

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 junio, siete (7) peticiones
fueron trasiadadas por no competencia a otra entidad.

4 57,13
IDIGER ] 14)29
Defensoria del éﬁpacio pubficé y 1429 -
Unidad administrativa especial cuerpo oficial de bomberos Bogotd 1 14,29
s r 10000%

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
3.6. Subtema Veedurias Ciudadanas

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

Codigo; 208-5C-Ft-04 Pdgina 9 de 24

::Z::‘ut: is,fus,'zow »
BO GOTA
MEJOR

Calle 36 N* 13-20
Codigs Postal - 110231, Bogots 0.0,
PEX; 3404520 J - Se— |
Fax: 2105604 wm IiNet
PARA TODOS

wisnacajaviviendagopuiar Jov.co
SORIGORESCa BN dRPERUIRI QO 0




ALCALDIA MAYDR

DE BOGOTAD.C.
— HABITAT
Caja de Vivienda Popuidar

3.7. Participacion por Localidad

Como se puede observar en la siguiente grafica (No. 5 PQRSD por localidad), durante
el mes de junio, de acuerdo con la informacién que los ciudadanos facilitan al momento
de interponer las 259 PQRSD, demuestran que el 7,33% (19) provienen de la localidad
de Kennedy y el 6,18% (16) vienen de la localidad de La Candelaria.

Grafica No. 5 - PQRSD por Localidad
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18 - RAFAEL URIBE URIBE
15 - CIUDAD BOLIVAR |

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

Dentro de la informacion reportada en las 259 PQRSD interpuestas en el mes de junio,
los estratos socioeconomico donde prevalecen con el 1 y 2 (21,23% cada uno), los
cuaies corresponde al grupo objetivo de la entidad.

Grafica No. 6 - PQRSD por Estrato Social

#® Total
i 1 2 3 4 6
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadanc
3.9. Tipo de Requiriente
Grafica No. 7 - PQRSD por Tipo de Requiriente
254
300 v
200 - . = Total
100 - 5
0 <= .
Juridica Natural

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

De las 259 (100%) PQRSD interpuestas, el 98,07% (254) son personas naturales y el
1,93% (5) son personas juridicas.
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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.

Anénimo 0 0%
Identificado ' 252 100%
TOTAL 252 100,00%

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadana

3.11.

a)

b)

d)

Recomendaciones y Observaciones de la Ciudadania

Recomendaciones de la entidad sobre los framites y servicios con mayor numero
de quejas y reciamos.

R/fa: Para el mes de junio la entidad no recibié un mayor nimero de PQRSD
relacionada con Quejas y Reclamos, por tal motivo no se genera recomendacion
por parte de la CVP sobre los tramites y servicios de la entidad.

Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste la
entidad.

R/ta: Para el mes de junio 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
gestion publica.
R/ta: Para el mes de junio !a entidad no recibi6 PQRSD relacionada con
recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacion en la
gestién publica.

Recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de los
recursos disponibles.
Rita: Para el mes de junio la entidad no recibi6 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 JUNIO

4.1. PQRSD Cerradas Presentadas en el Periodo Actual

De las 259 (100%) PQRSD recibidas en junio, el 20,08% (52) debieron responderse
antes de finaiizar el mismo periodo en la cual fueron recibidas. De estas, se logrd
generar y entregar respuestas al 88,46% (46) de ellas.

De las anteriores 46 (100%) PQRSD cerradas en el mismo periodo de presentacion, el
95,65% (44) se soclucionaron de manera oportuna y tan solo 2 (4,35%) se generd de
Manera inoportuna, ésea por fuera de los tiempos que determina la Ley.

En totai, de las recibidas en junic (259), se solucionaron 127 (49,03%) PQRSD, 46
(17,76%) cerradas en el mismo periodo de presentacién. Y 81 (31,27%) PQRSD se
cerraron de forma anticipada, asi la fecha de respuesta determinara gue su solucion
deberia ser en el(los) siguiente(s) mes(es).

En ia siguiente tabla (No. 5), podemos observar que por el volumen de PQRSD
recibidas versus las Solucionadas, la Direccién 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 solucionadas oportunamente y tan solo el 2,06% (4) por fuera de
los tiempos gue determina la Ley.

Direccion de reasentamientos humanos . 111 37 33.33%

 Direcelon de urbanizaciones y fitulacion 85 | 50 58,82%
Direccion de mejoramiento de vivienda e
rasiin o majpmmeo s rior. | o e
R S e e e
Fova te soricoalainganis T Ty T Ty e 0%

! Agui se relacionan las PQRSD que se presentaran en junio y que tenian fecha imperativa de solucién en el mismo mes.
? Aqui se relacionan las PQRSD que se solucionaron en el mismo mes de presentacion.
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Of:cma asesora de planeacmn 2 1 50,00%
.Su”b'd[recc::on admlmstratwa - 2 T 50 OO%'
Dlreccson de gest|on corporatlva y c:|d ....... ‘ 1 0 0,00%
Oficina asesora de comunicaciones 1 o 000%

TOTAL 259 127 53,17%
e o S e

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

Del (los) periodo(s) anterior(es) (abril y mayo), se tienen 190 (100%) PQRSD que debe
ser solucionadas en junio. De estas, 146 (76,84%) se solucionaron de manera
oportuna, 43 (22,63%) se resolvieron por fuera de los términos que establecer la Ley, y
tan solo 1 (0,53%) no fueron solucionadas al corte del presente informe.

: Dureccnon de reasentamientos humanos , 77 76 98,70%
D|recc:|on de urbanizamones y tltulac1on o 752 52 ............ 10(7)7”00%

Dlrecc on de mejoram[ento de \n\nenda 39 ” B 39 100 00%
;rDlreccnon de mejoram:ento de barnos | 7 12 | 12 o 7100 OO%WI
ngubdlreCCton financiera ) : 4 N 4 ” 100,00%
DlreCCIénjundma o 1 ‘2 - 2 10(.).,00%
| Direccion de gestnoh corporattva y ad 2 2 ' 10000%
;Subdlreccwn administrativa | 1 C ” 1 o 106;00%
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Area de servicio a la ciudadania : 1 1
TOTAL | 190 189
EiorisrSDGS - Servisia sl Gindadans” — I

99,47%

Como podemos observar en la anterior tabla (No. 6 PQRSD Cerradas Presentadas En
Los Periodo(S) Anterior), las nueve (9) areas o dependencias que atendieron las

PQRSD, obtuvieron un porcentaje de respuesta del 98,63%.

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

Dependencia a

Para el mes de junio del 2019, el promedio de dias para dar respuestas a las 307
PQRSD interpuestas ante Ila Caja de la Vivienda Popular fue de 13,40 dias habiles,
siendo este valor superior al del mes inmediatamente anterior (mayo), el cual se ubicé

10,66 dias habiies promedio.

'DERECHO DE PETICION DE | |F
!NTERE$ GENERAL :
 “RECLAMO
(15 dias hahites}) -

Area de servicio a la

ciudadania : 0.00 : 21,00 |
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Cajs de Vivieada Popular

Direccion de :
. mejoramiento de 10,75 14,00 14,00
. barrios

Direccionde :
mejoramiento de 30,00 11,00 © 12,13 15,00
vivienda -
Direccion de
reasentamientos

12,50 11,67 . 15,00
humanas '

Direccion de = :
- urbanizaciones y 11,33 10,08 8,50 887 ° 84§87 9,45
_ti’gulgcic’:n ' e e
- Subdireccion _ : :
administrativa 12,00 : 9.00 - 1050
Subdireccion

financiera 510 2,00 3,55

! Direccién juridica

- TOTAL © 30,00 11,52 12,78 & 12,83 1400 983 © 1340

Fuente: SDOS - Servicio al Ciudadano

En la anterior tabla (No. 7) podemos identificar que existieron ocho (8) 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 2,23 dias habiles
promedio en la gestion de las 307 PQRSD para este mes de analisis; lo que representa
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que utilizo 14,27 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 Direccidn De
Urbanizaciones Y Titulacion fue la de mejor desempefio en la solucién de sus PQRSD
obteniendo un promedio de 9,45 dias habiles, de los 13 dias habiles maximos que
poseia, para las 101 PQRSD solucionadas.

Para este mes la tipologia de PQRSD que alcanzo un mayor ahorro en dias fue la
“Derecho de Peticion de Interés Particular’ con una eficiencia del 76,78% (11,52 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 136,67% del
tiempo limite en promedio, lo que significa que utilizo 20,05 dias habiles promedio, de
los 15 dias habiles que se poseian.

4.4. Andlisis de las Respuestas con Cierre Oportuno

De las 307 (100%) PQRSD solucionadas en junio, 262 (85,34%) fueron solucionadas
oportunamente. Y la tipologia mas gestionada fueron los “Derechos de Peticidn de
Interés Particular” con un total de 220 (84,61%); y la dependencia que mas gestiono las
respuestas de manera oportuna a las PQRSD fue la Direccion de Reasentamientos
Humanos con un total de 94 (35,88%).

4.5. Analisis de las Respuestas con Cierre Inoportuno

Para junio de 2019, se identificaron que 45 (100,00%) PQRSD no fueron solucionadas
dentro del tiempo determinado por la ley. Las cuales debian ser solucionadas 9
(20,00%) en el mes de mayo y 36 (80,00%) en el mes de junio.

La siguiente tabla nos permite identificar que las 45 PQRSD con respuesta inoportuna,
excedieron el limite de tiempo determinados por la ley en mas de un 143,90% en
promedio. De igual manera podemos establecer que frente al mes inmediatamente
anterior (mayo), se incrementaron las PQRSD solucionadas inoportunamente, pasando
de 36 a 45,
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Direccién de :
1 12/04/2019 - 860802019 : mejoramiento de C 30 29/05/2019 11/06/2019 4Q
vivienda

: Direccion de
2 22/04/2019 911682019 mejoramiento de  DPIP 15 14/05/2019 5/06/2019 32
: vivienda
: : _ Direccion de
3 7/05/2019 1036242019 | mejoramiento de” DPIP 15 28/05/2019 12/06/2019 27
. : vivienda

Direccion de
4 9/05/2019 1059762018  mejoramiento de DPIP 15 30/05/2019 11/06/2019 24
vivienda

Direccion de

5 | 10/05/2019 1080892019 . mejoramienic de DPIP 15 31/05/2019 12/06/2019 24
: : vivienda

Direccién de
6 10/05/2019 1079362019 - reasentamientos DPIP 15 31/05/2019 4/06/2018 18
humanos

Direccion de

7 11/05/2019 1084112019 gestion DAC 15 31/05/201%  10/06/2018 22
: . corporativa y cid

: Direccion de ’
8 13/05/2019 1101132019 . mejoramiento de  DPIP 15 4/06/2019 19/06/2019 28
vivienda
; . Direccidonde |
g | 13/05/2019 . 1093042019 . urbanizacionesy DPIP 15 4/06/2019 6/06/2019 19
: : : titulacién
: Direccion de '
10 15/05/2019 - 1115362019 & reasentamienios  SAl i0 29/05/2019 4/06/2019 15
humanos

3 sigla por el tipo de tipologia: Consulta — C; Denuncia por actos de corrupcién — DAC; Derecho de peticién de
interés general — DP1G; Derecho de peticién de interés particular — DPIP; Felicitacion — F; Queja — Q; Reclamo —R;
solicitud de acceso a la informacidn — SAl; Solicitud de copia - 8C; Sugerencia —§.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
_ HABITAT

"Caje de Vivieada Popular

Direccién de
reasentamientos
humanos

Direccion de

reasentamientos
humanos

Direccion de
reasentamientos
humanos

Direccion de

reasentamientos
humanos
Direccion de
mejoramiento de
vivienda
reasentamientos
humanos
Direccion de
mejoramiento de
vivienda

Direccion de
mejoramiento de
vivienda
Direccién de
gestién
corporativa y cid
Direccion de

reasentamientos
humanos

SAl

DPIP

DPIP

DPIP

DPIP

Direccitn de

DPIP

DPIG

Direccitn de

reasentamientos
humanos

DPIP

10

15

156

15

15

15

15

15

15

29/05/2019

7/06/2019

7/06/2019

7/06/2019

7/06/2019

7/06/2019

10/06/2019

10/06/2019

11/06/2019

11/06/2019

11/06/2019

1151562019

Direccion de
mejoramiento de

vivienda

DPIP
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13/06/2019 21
13/06/2019 21
10/06/2019 18
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12/06/2019 19
12/06/2019 19
13/06/2019 19
13/06/2019 19
13/06/2019 . 19
- 12/06/2019 18
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Fecha
radicado -
de

Tiempo de

Direccion de

respuesta

-~ respuesta’ '

23 - 21/05/2019 1172302019  urbanizacionesy SC 10 5/06/2019 6/06/2019 13
titulacion
Direccion de
24 . 21/05/2019 1172212019  reasentamientos DPIP 15 12/06/2019 19/06/2019 22
humanos
Direccion de
25 . 21/05/2019 1170882019  urbanizacionesy DPIG 15 12/06/2019  27/06/2019 27
titulacion
Direccion de
26  21/05/2019 1169862019  urbanizacionesy DPIP 15 12/06/2019  25/6/2019 25
titulacion
. Direccion de QUEJ
27 22/05/2019 1185652019  reasentamientos A 15 13/06/2019 10/06/2019 21
humanos
Direccidn de
28  22/05/2019 1185332019  urbanizacionesy DPIP 15 13/06/2019 17/06/2012 19
titulacion
Direccitn de
29  23/05/2019 1198052019 reasentamientos SC 10 7/06/2019 12/06/2019 5
humanos
Direccion de
30  23/05/2019 1197922019  reasentamientos ODPIP 15 14/06/2019 19/06/2019 20
: - humanos
31 23/05/2019 1194172019  Direccién juridica DPIP 15 14/06/2019  26/06/2019 24
Direccion de
32 23/05/2019 1193872019 mejoramiento de DPIP 15 14/06/2019 19/06/2019 20
: vivienda
: : . Direccién de
33 26/05/2019 - 1220552019 ' mejoramiento de DPIP 15 17/06/2019  27/06/2019 24
vivienda
. Direccion de
34 ¢ 27/05/2019 . 1228552019 . mejoramiento de: DPIP 15 18/06/2019  20/06/2019 19
barrios
Cidi‘g:::: 208-5C-Fe-04 Pégina 20 de 24
5;:::2 ig/osmm ”
3_35:?5%%3? D231 Bogota B.C BO GOTA
pox e MEJOR

worrar £ 3javiviendapopuiar gov. C2
EQUCIonESHL Sa|avIVIENQaRTRIUHET gov .00

PARA TODOS




ALCALDIAMAYOR

DE BOGOTAD.C.
HABITAT

: Direccion de
35 . 27/05/2019 1228462018 @ reasentamientos DPIP 15 18/06/2019  19/06/2019 18
: humanos

: Direccion de
36  28/05/2019 1247812019 : urbanizacionesy DPIP 15 19/06/2019  20/06/2019 18
: fitulacién
: Direccion de
37 ¢ 28/05/2019 1245352019  urbanizacionesy DP|P 15 19/06/2019  20/06/2019 18
' titulacion

: Direccion de
38 ' 28/05/2019 1243642019  urbanizacionesy DPIP 15 19/06/201¢  20/06/2019 18
fitulacion

: Direccion de
39 ¢ 28/05/2019 1239392019  urbanizacionesy DPIG 15 19/068/2019  20/06/2019 18
‘ titulacion
Area de servicio

40  26/05/2019 1263002019 a la ciudadania

SAl 10 13/06/2019  29/06/2019 21

41 :30105/2019 1288052019  reasentamientos  SAl 10 14/06/2019 18/06/2019 14
humanos

Direccion de
42 . 30/05/20189 1285072019 urbanizacionesy SC 10 14/06/2019 20/06/2019 186
: tifutacion

. Direccién de :
43 31/05/2019 1303992019 . mejoramiento de  SAI 10 17/06/2019  27/06/2019 19
: vivienda

: Direccion de
44 © 4/06/2015 1310302019 urbanizacionresy DPIP 15 26/06/2019  27/06/2019 18
: titutacion

; ¢ Direccion de :
45 4/06/2019 1309882018 . mejoramiento de DPIP 15  26/06/2019  27/06/2019 18
: vivienda

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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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
calcula de la siguiente forma:

(Numero total de respuestas emitidas
alas PQRSD en el mes) / (Numero
total de PQRSD gue deben ser
solucionadas en el mes) * 100

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

Eficacia de
Respuestas a las
PQRSD

((307) / (B2)) x 100 495,16%

La anterior formula indica que se solucionaron 245 PQRSD mas de las que se tenian
contempladas.

5. CONCLUSIONES

La tipologia de mayor eficiencia en la gestion de su respuesta fue los "Derechos de
Peticion de Interés General” con un 76,78% de ahorro, 10 que representa 3,48 dias
habiles ahorrados, de los 15 dias habiles maximos que permite la Ley. Y la "Denuncias
por Actos de Corrupcion” fue la tipologia que mayor tiempo emplea para dar respuesta
a las PQRSD, empleando el 136,67% del tiempo limite en promedio, lo que significa
que utilizo 20,50 dias habiles promedio, de los 15 dias habiles que se poseian.

- Consulta : 30,00 30,00 100,00%

- Denuncia por actos de corrupcién 20,50 ‘ 15,00 136,67%

" Derecho de peticion de interés general' 11,52 _ 15,00 76,78%

. Derecho de peticion de interés particular 12,78 : 15,00 _ 85,21%
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: ja .. o 12,83 B 15,00 85,56%
Redamo RO e 14‘66_... . 15,00............ 93,33.%.... .
SO|.].¢]tIL.Jd de acceso a.Ié. .ir.l.f.ormacién 11,91 : 10,00 119,11%

: So“c'tUd N Copfa_........... . e 983 = 000 , 98.‘33%
“”T'bm,_ e I 13’40_ . 15,63........._. 8573 .

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

En términos generales frente a las tipologias, podemos indicar que para el mes de junio
la entidad utilizo 13,40 dias habiles promedio para dar respuesta a las 307 PQRSD. Lo
anterior representa una eficiencia del 14,27%, como se puede ver en la anterior grafica
(No. 8 Porcentaje de Dias Utilizados).

Grafica No. 8 - PORCENTAJE DE DIAS UTILIZADOS

B Porcentaje Dias Utilizados i Porcentaje Dfas Ahorrados

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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La conclusién es que las nueve (9) areas o dependencias que dieron respuesta a las
307 PQRSD para el mes de junio, emplearon en promedio 13,40 dias habiles, de los
15,63 promedio maximo que permite la Ley, permitiendo que se ahorraran en promedio

2,23 dias habiles.

Por Ultimo, es de resaltar la importancia de! seguimiento que realiza Servicio al
Ciudadano a las PQRSD, por medio de! 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.

¢ ‘ﬁ
EDGAR DAVID MOTTA REVOLLO
Director de Gestién Corporativa y CID

Elabord: Robarte Carlos Narvaez Cortés - Contratista {030 de 2019)17
Cesar Combita Caceres — Profesiongl Especializado grado 222~G‘5‘3’<
Reviso: Darryn Caldersn Truiillo - Contratista (002 de 2019
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