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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 diciembre y que tenian fecha de cierre en él mismo mes, ademas de las que se
interpusieron en el(los) mes(es) anterior(es) del 2018, 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 y los tiempos promedios de respuestas en dias
habiles, con el fin de determinar el indicador de eficacia de las respuestas a las PQRSD
generadas. De igual forma se realiza un analisis a las PQRSD que no fueron contestadas

en el tiempo que determina la ley.

La base para este analisis, es todo el universo de PQRSD que recibi6 la CVP a traves de
sus diferentes canales de atencion durante ios dos ultimos meses del 2018, 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 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 medicion se tomaria el indicador de Tipo Eficacia, que tiene
como objetivo medir el curnplimiento en las respuestas a las PQRSD interpuestas por el
Ciudadano por parte de la CVP. Para ello se estableci¢ la siguiente formula para su

calculo:

Numero total de respuestas emitidas

a las PQRSD en el mes « 100

Eficacia =

Numero total de PQRSD que deben ser
solucionadas en el mes

Cédiga: 208-5C-F1-02
Versién: 1
vigente: 19/09/2037

Caile 54 N* 13-30 e -
Chdigo Postal - 110231, Bogots D.C. Caja de la
PBIXC 3454420 Vivienda
wwv.v.caj-v'rviendawpular.wm p O p L | ar Constiuyends histurias de vids

IDMUCIOHES ECA]aVIVIanaa pG pUlBr Jov.co




2

ALCAL DiA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
HABITAT
Caja da Vivienda Popuiar

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, lo que
permitira conocer la oportunidad a las respuestas tanto por dependencia como por la
CVP.

E| andlisis que se realiza es a las PQRSD interpuestas en diciembre 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 informacién registrada en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS)
sobre las distintas PQRSD interpuestas en los meses de noviembre y diciembre 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 informacién se selecciona el 100% de las PQRSD que se presentaron en dichos
meses. Esto con el objetivo de identificar las que tenian vencimiento en diciembre, o en
el(los) mes(es) anterior(es) y las cuales no fueron solucionadas. Asi como las de
diciembre, 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, nimero de la
PQRSD, numero radicado de entrada, fecha radicado de respuesta, numero 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. DESARROLLO DEL ANALISIS
3.1. PQRSD Recibidas Y Solucionadas.

Durante diciembre del 2018 se recibieron 260 (100%) PQRSD, el 58,46% (152) se recibid
durante los primeros 15 dias del mes y para la segunda mitad se recibi el 41,54% (108)
PQRSD. Existiendo una reduccién en la recepcion de PQRSD frente al mes anterior

(noviembre), del 44,23%.

De las recibidas en diciembre, 67 (25,77%) PQRSD, la norma determina que se deben
responder en el mismo pericdo de presentacion. Esto no quiere decir que las 193
(74,23%) 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 Diciembre

m PQRSD a responder en este mes = PQRSD a responder en otro(s) mes(es)
|
‘Fuente: SDQS

De las 67 PQRSD que la norma determina que deben responderse en el mes de
diciembre, se deben incorporar 163 que no fueron solucionadas en el(los) mes(es)
anterior(es) (noviembre). En tal sentido, tenemos un total de 230 PQRSD, a las cuales se
les debe dar solucion de forma prioritaria, antes de finalizar el mes de diciembre.
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Atendiendo lo anteriormente expuesto, para diciembre se dio solucion a 346 (100%)
PQRSD, distribuidas asi:

TABLA No. 1 - PQRSD SOLUCIONADAS EN DICIEMBRE

MES DE VENCIMIENTO

DICIEMBRE | ENERO TOTAL
| Perentorias Solucionadas . - o
Oporiunamente ) w7 64 . ° ey 22
Perentorias Solucionadas 6 1 0 7
Inoportunamente
S,Dilucéonadas Anticipadamente -0 0 s 18 .. 118
TOTAL 163 65 118 346

Fuente: Propia

Los registros arrojados por el SDQS, nos permite concluir que se dio respuesta al 97,01%
(65) que tenian que responderse dentro del mismo mes de presentacion (diciembre). Y
se logré dar respuesta a la totalidad (163) de las PQRSD que tenian el caracter de
respuesta perentoria, las cuales se presentaron en el(los) mes(es) anterior(es).

En el punto 3.4 "Andlisis de las respuestas con cierre inoportuno” de este informe,
analizaremos 7 PQRSD que no se atendieron de manera oportuna.

3.2. Calculo del tiempo promedio de respuesta de las PQRSD

Para el mes de diciembre del 2018, el promedio de dias para dar respuestas a las PQRSD
interpuestas ante la Caja de la Vivienda Popular fue de 8,94 dias habiles, siendo este
valor inferior al del mes inmediatamente anterior (noviembre), el cual se ubico 9,07 dias
habiles promedio.

Podemos determinar que la entidad genero un ahorro del 36,90% en la gestiéon de las
346 PQRSD para el mes de diciembre; lo que representa 5,23 dias habiles promedio de
ahorro, frente al limite promedio maximo de 14,17 dias habiles.
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TABLA No. 2 - TIEMPO PROMEDIO DE RESF A A PQRSD EN DIAS HAE
POLO f\ .
- () - ] ()
_ T 0
C s ) ) L
DEPENDENCIA AREF- = < B = i 2 m
g = a - .
0 () Y ) ¥ =
[} 0O '.

Areade servicid a 8™ s Do e
ciudadanfa T A A
Direccitn de mejoramiento de 7,00 10,00 - 117

barrios

6,48
Direceiop: . | 939
‘tifulacio 38, 1 939

Direccién general 12,00 12,00

TOTAL

Fuente: Propia

En este mes de andlisis, nueve (9) areas y dependencias de la CVP atendieron las 346
PQRSD solucionadas.
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En donde la Direccion de Reasentamientos Humanos fue de mejor desempefio en la
emision de sus respuestas que en promedio fue de 6,48 dias habiles, de los 13,75 dias
habiles maximos que poseia.

Para este mes se atendieron 6 tipologias de PQRSD; de las cuales, la “Derechos de
Peticion de Interés Particular” fue la que alcanzo un mayor ahorro en dias para sus
respuestas; con una eficiencia del 46,90% (7,03 dias habiles), frente al limite de 15 dias
habiles que tenian. Caso contrario fue la tipologia “Queja” ya que se dio respuesta
utilizando el 110,00% del tiempo limite en promedio, lo que significa un exceso de 1,5
dias habiles, de los 15 dias habiles que se poseian.

3.3. Analisis de las respuestas con cierre oportuno

De las 346 (100%) PQRSD solucionadas en diciembre, 228 (65,89%) corresponden a las
que la ley determinaba que debian responderse antes de finalizar este mismo mes. Y 118
(34,11%) se solucionaron de manera anticipada; asi los términos de ley establecerian
que podrian responderse en el(los) siguiente(s) mes(es).

Del total de PQRSD solucionadas oportunamente en diciembre (339), la tipologia mas
gestionada fueron los “Derechos de Peticion de Interés Particular” con un total de 321
(94,69%); vy la dependencia que mas gestiono las respuestas de manera oportuna a las
PQRSD fue la “Direccion de Reasentamientos Humanos” con un total de 133 (39,23%).

3.4. Analisis de las respuestas con cierre inoportuno

Para diciembre de 2018, se identificaron que 7 PQRSD no fueron solucionadas dentro
del tiempo determinado por la ley. Las cuales debian ser solucionadas 6 en el mes de
noviembre y 1 en diciembre. Sin embargo, estas fueron solucionadas

En la siguiente tabla podemos identificar que las 7 PQRSD que tienen respuesta
inoportuna, existié un exceso de los Iimites de tiempo determinados por la ley en un
129,95% en promedio.

Frente al mes inmediatamente anterior (noviembre), en diciembre se redujeron los
incumplimientos en los tiempos de respuesta, pasando de 8 a 7 PQRSD.
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.3 - CIERRE INOPORTUNO DE LAS PQRSD

Fecha de Fepha Gestion
radicado

Respuesta de en Dias

Maxima Habiles
respuesta

Fecha Numero
peticion Dependencia
Ingreso SDas

Tipo de peticién’
Tiempo de
Respuesta

’ Direccion De | - ' e B ‘
Urbanizaciones _ 4/12/2018 - 5/12/2018"
- Y Titulacion

| + Direccion De
2 13/11/2018 | 2733782018 ; Mejoramlento | DPIP | 15 | 4/12/2018 = 6/12/2018 | 19
! De Vivienda
b Co 7 | TDirecciénDe . | . 1 . T
2791622018 | : Mejoramiento *|* Q- | 16 | 10/12/20181) 13112/2018 | 20
|°° w0 | DeBarrios” ‘) R A

Direccién De

| 4 | 20112018 | 2803322018 | Mejoramiento | SC | 10 | 4/12/2018 = 5/12/2018 11
De Vivienda

'f;_Direccibn'De 1o . '
- ‘Mejoramiento | DPIP | 15 | 13/12/2018 | 27/12/2018 | = 26
DeVivienda . |~ : | SIS

1 | 1311/2018 | 2735002018

Direccién
General DPIP | 15 | 19/12/2018 | 21/12/2018 18

| 26122018 , 281202018 | 18

3.5. 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:

1 sigla por el tipo de Tipologia: € — Consulta; DAC - Denuncia por actos de corrupcion; DPIG - Derecho de peticién de interés
general, DPIP - Dereche de peticién de interés particular; F— Felicitacion; @ — Queja; R — Reclamo; SAI - Solicitud de acceso a la
informacién; SC - Solicitud de copia

Cadige: 208-5C-Ft-02

varsion: 1
vagente: 19/09/201%
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TABLA No. 4 - CALCULO DEL INDICADOR DE EFICACIA
NOMBRE DEL | . | .
INDICADOR | CALCULO DEL INDICADOR FORMULA . RESULTADO

Eficacia de (Ntimero total de respuestas emitidas \

a las PQRSD en el mes)/ (Numero | 0 ‘
RespgésggsD alas tial do PQRSD que deben ser | ((346) / (230)) x 100 150,43%
| solucionadas en el mes) * 100 1 E

Fuente: Propia

La anterior formula indica que se solucionaron 116 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 46,90% de ahorro, lo que representa 7,03 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, empleando el 110,00% del
tiempo limite en promedio, lo que significa un exceso de 1,5 dias habiles, de los 15 dias
habiles que se poseian (Ver Tabla No. 3).

TABLA No. 5. TIEMPOS LIMITE Y PROMEDIO DE RESPUESTA

PROMEDIO DIAS MAXIMO DE

TIPOLOGIA UTILIZADOS | DIAS PORCENTAJE

) (HABILES) DE EFICACIA
f Derecho de peticién de interés general . 1067 15 . 71,1 i
| Derecho de peticion de interés particular 7,97 15 53.10
Felicitacion N 9,50 15 " 63,33
Queja 16,50 15 110,00
Reétamo ' 7,00 15 46,67 -
Solicitud de copia 7,89 10 ; 78,89 A
| PROMEDIO TOTAL 8,04 T a7 e3t0

Fuente: P"ropia
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En términos generales frente a las tipologias, podemos indicar que para el mes de
diciembre la entidad utilizo 8,94 dias hébiles promedio para dar respuesta a las 346
PQRSD. Lo anterior representa una eficiencia del 36,90%, como se puede ver en la

grafica No. 2.

Grafica No. 2 - PORCENTAJE DE DIAS UTILIZADOS

1

}

=) 3
63,10%

. 36,90%

m Promedio Dias Utilizados m Ahorro

La conclusién es que las nueve (9) dependencias que dieron respuesta a las 346 PQRSD
para el mes de diciembre, emplearon en promedio 8,94 dias habiles, de los 14,17
promedio maximo que permite la Ley, permitiendo que se ahorraran en promedio 5,23

dias habiles.

CARLOS FELIPE GAM OA GAMBOA

Director de Gestion Corporativa y CID

Efaboré: Roberto Carlos Narvaez Cortés - Contratista (030 de 201 9)‘}’
Cesar Combita Caceres — Profesional Especializado grado 222054

Reviso: Darryn Calderén Trujilio - Contratista (002 de 2019}
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