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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 Corrupcién
(PQRSD) que fueron 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
interpusieron en los meses anteriores del 2018, las cuales tenian fecha limite de
respuesta el presente mes de analisis 0 no fueron solucionadas oportunamente.

En este documento se analizaran las tipologias 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.

LLa base para este andlisis, es todo el universo de PQRSD que recibié la CVP a través
de sus diferentes canales de atencion durante los once meses transcurridos de 2018,
las cuales tenian vencimiento en este mes de analisis.

Se debe aclarar que se tom¢é como fecha de inicio de los términos de ley, la fecha en el
cual las PQRSD quedaron inscritas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
(SDQS) (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 medicién 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 férmula para su
calculo;

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

solucionadas en el mes E

* 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 ello se realizara un andlisis por dependencia y por tipologia de PQRSD, lo que
permitira conocer la oportunidad a las respuestas tanto por dependencia como por la
CVP.

El andlisis que se realiza es a las PQRSD interpuestas en noviembre del 2018, las
cuales tienen vencimiento de ley en este mes de analisis, o no fueron solucionadas en
los meses anteriores.

2. METODOLOGIA

Se reviso la informacion registrada en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
(SDQS) sobre las distintas PQRSD interpuestas en los meses de octubre y noviembre
de 2018. Esto por medio de un reporte que se genera mediante la plataforma del
SDQS: el cual es descargado y plasmado en una hoja de calculo (Excel).

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
noviembre, o en los meses anteriores y las cuales no fueron solucionadas. Asi como las
de noviembre, que fueron solucionadas atendiendo los tiempas 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, nimero de la
PQRSD, numero radicado de entrada, fecha radicado de respuesta, nimero radicado
de salida, dependencia, canal, tipo de peticion, asunto y nombre del peticionario. Al
reporte generado, se le incorpora columnas para el calculo de Tiempo de Ley (dias
habiles), el calculo en dias habiles de respuesta y la columna que indica si la respuesta
fue Oportuna o Inaportuna.

Con esta informacion ya depurada procedemos a plasmar los resultados y realizar los
analisis pertinentes.
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3. DESARROLLO DEL ANALISIS
3.1. PQRSD Recibidas Y Solucionadas.

Durante noviembre del 2018 se recibieron 375 PQRSD, el 39,47% (148) se recibid
durante los primeros 15 dias del mes y para la segunda mitad se recibié el 60,53%
(227) PQRSD. Existiendo una reduccion frente al mes anterior (octubre), del 5,33%
PQRSD recibidas.

De las recibidas en noviembre, 91 (24,27%) PQRSD, la norma determina que se deben
responder en el mismo periodo de presentacién. Esto no quiere decir que las 284
(75,73%) PQRSD restantes, que tienen fecha limite de respuesta en otro(s) mes(es), no
pudieran haber sido solucionadas en este mes. (Ver Grafica No. 1).

Grafico No. 1 - Total PQRSD Noviembre

m PQRSD a responder en este mes ® PQRSD a responder en otro(s) mes(es)

Fuente: SDQS

De las 91 PQRSD que la norma determina que deben responderse en el mes de K.
noviembre, se deben incorporar 118 que no fueron solucionadas en los meses
anteriores (octubre). En tal sentido, tenemos un total de 209 PQRSD, a ias cuales se les
debe dar solucidn de forma prioritaria, antes de finalizar el mes de noviembre.
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Atendiendo lo anteriormente expuesto, para noviembre se dio solucion a 327 (100%)
PQRSD, distribuidas asi:

TABLA No. 1 - PQRSD SOLUCIONADAS EN NOVIEMBRE

' MES DE VENCIMIENTO

- DICIEMBRE |

" Perentorias Solucionadas

Oportunamente 114 87 0 201
| Solucionadas Anticipadamente 0 0 118 118
T totaa 18 o1 ns a2

Fuente: Propia

Los registros arrojados por el SDQS, nos permite concluir que se dio respuesta al
100,00% (118) de las PQRSD que tenian el caracter de respuesta perentoria, las cuales
se presentaron en los meses anteriores. Y de las 91 (100%) PQRSD, que tenian que
responderse dentro del mismo mes de presentacion (noviembre), se logré dar respuesta
a la totalidad de ellas.

En el punto 3.4 “Andlisis de las respuestas con cierre inoportuno” de este informe,
analizaremos 8 PQRSD que no se atendieron de manera oportuna.

3.2. Calculo del tiempo promedio de respuesta de las PQRSD

Para el mes de noviembre del 2018, el promedio de dias para dar respuestas a las
PQRSD interpuestas ante la Caja de la Vivienda Popular fue de 9,02 dias habiles,
siendo este valor inferior al del mes inmediatamente anterior (octubre), el cual se ubico
9,17 dias habiles promedio.

Podemos determinar que la entidad genero un ahorro del 42 60% en la gestion de las
327 PQRSD para el mes de noviembre; esto representa 6,69 dias habiles promedio.
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TABLA No. 2 - TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA A PQRSD EN DIAS HABILES
' TIPOLOGIA
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Direccién de ggstién ‘ | L 300 13,00 | | 8.00
| corporativa y cid I R N e
) /| Direccién de mejoramiento | ! { i !
| de barrios e 14,00 10,63 14,00 | i i 12,88
i Dlreg:glon de mejoramiento : ; 778 | . 7.00 7.39
.. de vivienda ‘ . : ‘
Direccién de ; j
| reasentamientos humanos RO BT IR VU T e
- Direccion de |
| ubanizaciones y tiulacion  2%°7 | 1999 . 8T o e
Sub direccién | i g _
administrative SO gt R R
't Sub direccién financiera | 5,93 ' 500 5,46
' Direccién general | 16,00 1,00 | © 8,50
i - . e - - i [ D * e D
Direccién juridica : 11,00 ! ,‘ ‘ 11,00
 TOTAL [ 1750 | 11,20 | 682 1350 0,00 i 7,25 | 690 9,02
' Fuente: Propia
En este mes de analisis, diez (10) areas y dependencias de la CVP atendieron las 327
PQRSD solucionadas. ¢
s
Cddigo: 208-5C-F1-02 .
Verskin: 1
- . Vigente: 19/09/2017

Calle 34 N" 13-30

Codga Postat - 110231, Bogotd D.C

PBX: 3494520

Fax: 3103€684

www, Cajaviviendapopular.gov.co
) gova

Caja de la >, .
Vivienda Qé)Anos

Po Pu ’a r Conmtruyendo hirtorial de vida

W g | — e = W =



ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
HABITAT
Caja de Vivienda Popular

En donde la Direccién de Urbanizaciones y Titulacién fue la que mayor numero de
PQRSD soluciono con un 37,31% (122), con un desempefio en la emision de sus
respuestas que en promedio fue de 14,54 dias habiles, de los 15,71 dias habiles
maximos que posee.

Para este mes se atendieron 7 tipologias de PQRSD; de las cuales, la “Derechos de
Peticién de Interés Particular” fue la que alcanzo un mayor ahorro en dias para sus
respuestas; con una eficiencia del 54,56% (6,82 dias habiles), frente al limite de 15 dias
habiles que tenian. Caso contrario fue la tipologia “Queja” ya que se dio respuesta
utilizando el 90,00% del tiempo limite en promedio, lo que significa el ahorro solo fue de
1,50 dias habiles, de los 15 dias habiles que se poseian.

3.3. Analisis de las respuestas con cierre oportuno

De las 327 (100%) PQRSD solucionadas en noviembre, 209 (63,91 %) corresponden a
las que la ley determinaba que debian responderse antes de finalizar este mismo mes.
Y 118 (36,09%) se solucionaron de manera anticipada; asl los términos de ley
establecerian que podrian responderse en el{los) siguiente(s) mes(es).

Del total de PQRSD solucionadas oportunamente en noviembre (327), la tipologia mas
gestionada fueron los “Derechos de Peticién de Interés Particular” con un total de 305
(93,27%); y la dependencia que mas gestiono las respuestas de manera oportuna a las
PQRSD fue la “Direccién de Urbanizaciones y Titulacion™ con un total de 78 (23,85%).

3.4. Analisis de las respuestas con cierre inoportuno

Para noviembre de 2018, se identificaron que 8 (100%) PQRSD no fueron solucionadas
dentro del tiempo determinado por la ley. Las cuales debian ser solucionadas en el mes
de noviembre, lo que efectivamente sucedié. Sin embargo, estas fueron solucionadas

En la siguiente tabla podemos identificar que las 8 PQRSD que tienen respuesta
inoportuna, existio un exceso de los limites de tiempo determinados por la ley en un
120,00% en promedio.

Frente al mes inmediatamente anterior (octubre), en noviembre se redujeron los
incumplimientos en los tiempos de respuesta, pasando de 42 a 8 PQRSD.
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| TABLA No. 3 — CIERRE INOPORTUNO DE LAS PQRSD

Fecha de Fecha Gestion

Respuesta rad:jcado en Dias
Maxima © Habiles
respuesta

Namer

Fecha peticid Dependencia

Respuesta

Ingreso sSDQs

Tipo de peticidn
Tiempo de

| | Direcciénde | | 1
1 | 16/10/2018 | 2631632018 reasentamientos | DPIP | 15 | 7/11/2018  22/11/2018 25
1 - ‘ humanos : ‘ ’

P O e s I e S

.Direccién de.
2 . 19/10/2018 | 2565142018 . urbanizaciones

DPIP ; 15 | 13/11/2018 15M1/2018 © 17
: ytritulggién L '

|
e ]l ;
E . direccion de
3 19/10/2018 | 2565132018 | Urbanizaciones | DPIP ; 15 | 13/11/2018 : 15/11/2018 17
I ; | 7 :
|

y ti}y[acién |

SRR AU S S NP R
f ‘ ~ Direccidn de - : |
4 - 31/10/2018 | 2657642018~ mejoramiento i DPIP - 15 . 23/11/2018 27/11/2018 17
7 _ | de vivienda ‘, -
. - L . Direccién de o
5 | 1/11/2018 | 2661002018 | mejoramiento | DPIP | 15 | 26/11/2618 | 28/11/2018 = 17
: : ' i de vivienda 1 ! -
6 1112018 | 2661142018 DTSR DPIG 15 | 2611112018 27112018 16
17 | 2niote |2e7ees201s | BISERON  DPIP | 15 | 27/1112018 30/11/2018 18
Iy ' IV f _. % ‘ e
8 | 5112018 | 2683562018  Sup direccion | ppin 45 | o7/11/2018  29/11/2018 . 17
: I - administrativa i _
“Fuente: Propia '
3.5. Calculo del indicador
i El indicador definido para medir el cumplimiento en las respuestas a las PQRSD i
interpuestas por el Ciudadano por parte de la CVP, es del tipo de Eficacia, el cual se
calcula de la siguiente forma:
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. CALCULO DEL INDICADOR =~

. INDICADOR . AR
| (Numero total de respuestas emitidas
a las PQRSD en el mes) / (Namero

total de PQRSD que deben ser
solucionadas en el mes) * 100

: Eficacia de !
~ Respuestas a las |
' PQRSD

(327)/ (208)) x 100 | 157,21%

Fuente: Propia

La anterior formula indica que se solucionaron 119 PQRSD mas de las que se tenian
contempladas.

3.6Conclusiones

La tipologia de mayor eficiencia en la gestion de su respuesta fue la “Derecho de
peticion de interés particular” con un 54,56% de ahorro, lo que representa 8,18 dias
habiles ahorrados, de los 15 dias habiles maximos que permite la Ley. Y la "Queja” es
la tipologia que mayor tiempo emplea para dar respuesta a las PQRSD, utilizando el
90,00% del tiempo limite en promedio, lo que significa un ahotro de tan solo el 1,50 de
dias habiles, de los 15 dias que permite la Ley. (Ver Tabla No. 5)

"ABLA No. 5. TIEMPOS LIMITE

SRS | PROMEDIO DIAS |, MAXIA N "
'~ TIPOLOGIA - - UTiL)zADOS - -'B%prfgléi’f
| LT e  (HABILES) (HABILES) | _-

" Consutta _ 17,50 : 30 L 4167

“Derscho de peficion de interés general 120 15 | 2533 |
“Derecho oo peticicn de interés particular | 682 | 15 545
s o e e
ST e . l i

Solicitud de acceso a la informacién 7.25 10 27,50

. Solicitud de copia 6,90 10 31,00

. PROMEDIO TOTAL ‘_ 9,02
“Fishie: Propia - : - -

15,71 42,60
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En términos generales frente a las tipologias, podemos indicar que para el mes de
noviembre la entidad utilizo 9,02 dias habiles promedio para dar respuesta a las 327
PQRSD. Lo anterior representa una eficiencia del 42,60%, como se puede ver en la
grafica No. 2.

Grafica No. 2 - PORCENTAJE DE DIAS UTILIZADOS

® Promedio Dias Utilizados s Ahorro

Fuente: SDQS

La conclusion es que las diez (10) dependencias que dieron respuesta a las 327
PQRSD para el mes de noviembre, emplearon en promedio 9,02 dias habiles, de los
15,71 promedio maximo que permite la Ley, permitiendo que se ahorraran en promedio
6,69 dias habiles.

CAI;:£S FELIPE GAijA GAMBOA

Director de Gestion Corporativa y CID

laboro: Cesar Arbey Combita Cdceres - {Profesional Especializado-N-222-05) -/Q ’—’70
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