Ll e

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
—— HABITAT
Caja de Vivienda Popular

INFORME DE GESTION MENSUAL A LAS PQRSD
CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR
PROCESO DE SERVICIO AL CIUDADANO
NOVIEMBRE 2018

En cumplimiento de lo dispuesto en las normas, Ley 1755 de 2015, Decreto Ley 1421 de 1993,
Estatuto Organico de Bogota, Acuerdo 24 de 1993, Acuerdo 207 de 2006 y Decreto Distrital 371
de 2010, nos permitirnos presentar el presente Informe de Gestion a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias por Actos de Corrupcién (PQRSD) que la Caja de la
Vivienda Popular (CVP) recibié durante el mes de noviembre del 2018

1. NUMERO DE PQRSD RECIBIDAS POR LA CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR

Durante noviembre de 2018, se recibié un total de 375 PQRSD, las cuales en su totalidad

fueron ingresadas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS), cumpliendo el
Decreto 371 de 2010.

Peticiones noviembre

sDQs 375]

m Total

100

200
300
400 6
Grafica 1. PQRSD recibidas en noviembre
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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2. CANALES DE INTERACCION

De los canales dispuestos para la recepcion de PQRSD se identificoé que 1os mas utilizados por
la ciudadania fueron: el canal Escrito con una participacion del 90,93% (341), canal Web y E-
mail con un 2,93% (11) cada uno y Presencial con una participacién del 2,13% (8).

Canales de interaccion

WEBD

TELEFONO

PRESENCIAL

H Total

ESCRITO

341

E-MAIL

250
300 350

Grafica 2. PQRSD recibidas por los canales de atencién
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

3. TIPOLOGIAS

De! total de PQRSD (375) recibidas en noviembre, el Derecho de Peticion de Interés Particular
fue la tipologia mas utilizada por la ciudadania, con una participacion del 94,13% (353), seguido
de la Solicitud de Copia con una participaciéon del 2,67% (10) y el Derecho de Peticién de
Interés General con un 1,60% (6).

£)
Cadigo: 208-5C-Ft-02 /\\,

Versién: 1
-’ .
i } 3
e

Calle 34 N° 13-30 s
Cacigd Postal - 310211, Bogota O C LS
PBX; 3494320 iy L}
Fax' 3105684 i

W, CalaYrAeNd apopulargoy.co o

Vigente: 19/03/2017
SCHUCIONE S L CAJNTVE PIBPC AL OV 0O i -

[y M erRen

© Caja de la () .
. Vivienda 75 Anos

po pu la r : lelrwohflm-l aevids




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
HABRITAT
Caja da Vivianda Popular

Tipologias o modalidades
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Grafica 3. PQRSD por tipologia
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 informacion recibidas por la Entidad:
¢« Ndmero de solicitudes de informacién recibidas 3
¢« Ndmero de solicitudes trasladadas a otra institucién 0
¢ Se negd la informacién 0

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS

solicitados: Titulacién Predial en Estratos 1 y 2 siendo el mas relevante con una participacién
del 33,60% (126); seguido por el Programa de Reasentamientos Humanos con el 30,40% (114);
y Subsidic para Mejoramiento de Vivienda con el 15,20% (57). P,
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- ~ SUBTEMA. L T AL | PORCENTAJE (%)
: Tltulacmn predial en esratos 1y2 - “ ' | 126 o 33,6%
Programa de reasentamlentos humanos o 14 o 30 4%
. Sub5|d|o para me;oramlento de w\nenda | - 57 ; 15, 2%
: Atenqon yser\ncm 8 Ia cmdadama L - 22- - - 5, 9% 77
¥ Obras de mtervenuon enrrin'ejoras de bérﬁos - 16 o 4, 3% 7777
TOtal 5 Sumemas . 335 e 39 3%
Otros subtemas - . 40 - ‘ 10, 7%

Tabla 1. PQRSD interpuestas por subtemas
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

5. NUMERO DE PQRSD TRASLADC POR NO COMPETENCIA

Del total de PQRSD recibidas en la entidad durante el mes de noviembre, una (1) peticion fue
trasladada por no competencia; como se plasma a continuacion:

e _ENTIDAD T TOTAL | PORCENTAJE(%)
Secretarla Dlstntai del Habitat o 1 ; 100,00 %

TOTAL 1 100,00 %

" Tabla 2. PORSD trasladadas por no competencia o o
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

§. SUBTEMA VEEDURIAS CIUDADANAS

En el mes de noviembre de! 2018 no existieron subtema de Veedurias Ciudadanas para la Caja
de la Vivienda Popular.

7. PQRSD CERRADAS PRESENTADAS EN EL PERIODO ACTUAL

De las 375 (100%) PQRSD recibidas en noviembre, el 24,27% (91) debieron responderse antes
de finalizar el mismo periodo. De estas, se logré generar y entregar respuestas al 100,00% de
ellas.
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De las anteriores 91 (100%) PQRSD cerradas, 87 (95,60%) se solucionaron de manera
oportuna y 4 (4,40%) se les genero respuesta de manera inoportuna, 6sea por fuera de los
tiempos que determina la Ley.

Aqui también se tienen en cuenta las PQRSD que se respondieron de manera anticipada, asi la
fecha de respuesta determinara que se solucionaran en el siguiente mes; que para este caso
fueron 118 PQRSD.

\ NUMERO DE NUMERO DE
: PQRSD PQRSD
| RECIBIDAS EN | CERRADAS EN

PORCENTAJE

EL PERIODO | ELPERIODO | (2)/(11100)

ACTUAL (1)' ACTUAL (2)?

! L‘DnreCC:én de Urbanlzacmnes M T|tulac:tén j ) 31 - 73 _ { 235,48%
Direccion de Reasentamlentos, Humanos Q 27 64 237,04%
VDITECCIén de Mejoramiento de Vlwenda [ ” 23 - 40 - 173,91%
--DII'ECEE_O_I;IJuridlca . 3 4 7”13'3,33%

! “Dlreccron de Mejoramlento de Bamos 2 10 500 00% o

| wSub Dil'eCCEén;lﬁ F}lnanCIera S 2_ 8 N 77”7:7”7777400 00% 7

Sub Direccion Administratva | 2 2  10000%

i _-Dlrecc:|or.1_-(-‘:;eneral - 1 o 2 77* 200,00%

! Area de Sewlc:lo ala Ciudadania 0 5 ' 500,00%
Direccién de Gestion CorporativayCiID 0 i ©100,00%

. TOTAL - [ 208 22087%

Tabla 3. PQRSD cerradas en & mismo periodo de presentacion
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

En la tabla No. 3, podemos observar que la Direccion de Urbanizaciones y Titulacion fue la
- dependencia que mas PQRSD soluciono, con 73 (100%); de las cuales el 100% fueron
solucionadas en los tiempos que determina la Ley.

Se debe destacar que, para noviembre la dependencia que obtuvo una mayor eficiencia en la
solucion de PQRSD fue la Direccion de Mejoramiento de Barrios con un 500,00%.

‘ -

! Aqui se relacionan las PQRSD que se presentaron en noviembre y que tenian fecha imperativa de solucién en el E :

mismo mes
‘ ? Aqui se relacionan las PQRSD que se solucionaron en el mismo mes de presentacion. /Q
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8. PQRSD CERRADAS PRESENTADAS EN LOS PERIODO{S) ANTERIOR(ES)

En el mes de noviembre se solucionaron 118 (100,00%) PQRSD, las cuales venian del mes de
octubre. De ellas, 114 (96,61%) fuero solucionadas de manera oportuna y tan solo 4 (3,39%) se
resolvieron por fuera de los términos que estabiecer |a Ley.

TOTAL REQ.
CERRADO '

NUMERO DE - |- NUMERO DE
o - PQRSD PaRSD | .
DEPENDENCIA - PENDIENTES . | CERRADOS DE | .

g e i - ITOTAL -
ANTER!?RES :.l}i\fTERIORES . GENERAL

POR

Direccién de Urbanizaciones y Titulacin 49 49 100,00%
“Direccién de Reasentamientos Humanos 39 30 100,00% |
Direccion de Mejoramiento de Vivienda 11 11  100,00%
Direccion de Mejoramiento de Barrios B s | 10000% |
SubDireccién Financiera 1 7 100,00%

' Sub-Direccién Administrativa 2 s 10000%
‘Direccién Juridiea 1 1 100,00% |
“Direccion de Gestion Corporativay CID 1 B 1 100,00%
TOTAL | | 118 © 118 | 100,00% o

Tabla 4. PQRSD cerradas del periodo anterior en el periodo actual
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

Se debe destacar que las ocho (8) dependencias responsables de solucionar las 118 PQRSD
pendiente(s) de(los) mes{es) anterior(es) (octubre), obtuvieron una eficacia del 100% en la
emision de las respuestas.

9. TIEMPC PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIA

En la siguiente tabla, se puede observar los tiempos promedios para las respuestas generadas
y cerradas en el SDQS para el mes de noviembre de 2018. Para el presente mes no se
encontraron tipologias con tiempos promedios inoportunos.

La entidad para dar respuesta a las 327 PQRSD en el mes de noviembre tenia en promedio
maximo de 15,71 dias habiles. Y como resultado de la gestion adelantada se logré dar
respuestas las mencionadas PQRSD en tan solo 9,02 dias habiles; esto represenia una
eficiencia del 42,06%, permitiendo un ahorro de 6,69 dias habiles.
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‘ TIPOLOGIA
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14 X =z 5 (/7] @
w w= o) o
o o 2
| A arben ’ ' : J | ; |
rea de servicio a la | i ‘
cudadania - MO 18T 10000 1
Direccién de gestlén © 3,00 13.00 8.00
_corporativa y cid e e e
| - Direccion de mejoram[ento : i 3
' debarrios ) MR | 1068 00 L
Direccion de meJoramlento ; ‘
de vivienda S B B 7.78 _ ; o 7,00 7,39
Dlrecmén de } . ‘, |
ressentamientos humanos | 1%%0 | 87 | 90 1800 89
Direccion de . ‘
urbanizaciones y titdacion %00 1500 837 o 980 1488
Sub direccion ' ‘ |
_administrativa SO I oot N Moty
Sub direccion financiera - 5,93 | . 5,00 - 546
Direccién general - | 1600 | 1,00 ' : 850
Direccién juridica : 11,00 ‘ : © 11,00
TOTAL 17'50 171120 | 682 1350 000 | 725 690 9,02

Tabla 5. Tlempo promedio de respuesta de la dependencia por tipologia
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

© Particular, con un promedio de 54,56%. Y |la dependencia que mejor gestiono las respuestas a
las PQRSD fue la Direccién de Reasentamientos Humanos con un promedio de 8,95 dias

habiles.
/é’
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10. PARTICIPACION POR LOCALIDAD

Durante el mes de noviembre, de acuerdo a la informacion que los ciudadanos facilitan al
momento de interponer las 375 PQRSD, demuestran que el 16,80% (63) provienen de la
localidad de Ciudad Bolivar, el 11,20% (42) vienen de las localidades de Rafael Uribe Uribe y
Usme.

Participacion por localidad
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Grafica 4. PQRSD por Localidad
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

11. PARTICIPACION POR ESTRATO SOCIOECONOMICO

Dentro de la informacion reportada en las 375 PQRSD interpuestas en el mes de noviembre, la
gran mayoria de los ciudadanos registraron su estrato socioeconomico donde prevalece el 1y 2
con una participacion del 18,40% y 47,20% respectivamente, los cuales corresponde al grupo
objetivo de la entidad.
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Grafica 5. PQRSD por Estrato

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

12. TIPO DE REQUIRIENTE

De las 375 (100%) PQRSD interpuestas ante la CVP, el 97,33% (385) son personas naturales,
el 1,87% (7) son personas juridicas y €l 0,8% (3) ho suministraron esta informacion.

Grafica 6 PORSD interpuestas por tipo de requiriente

Fuente: SDQS
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13. CLASIFICACION DEL PETICIONARIO

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.

5 - PETICIONARIO - . CANTIDAD PORCENTAJE
e Pt - S—
O e e e

Tabla 6. PQRSD interpuesta por tipo de peficionario
Fuenie: SDQS - Servicio al Ciudadano

14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

En el mes de noviembre se recibieron 375 PQRSD, lo que representa una reduccién del 5,33%
frente al mes anterior. Igual que en los meses anteriores, el canal escrito es el mas utilizado con
un total de 341 (90,93%) PQRSD. Y Ia tipologia denominada como Derechos de Peticién de
Interés Particular fue 1a mas interpuestas, con un total de 353 (94,1 3%) PQRSD.

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 ias 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 o area de la entidad.

CARLOS FELIPE Gﬁﬁ\ GAMBOA

Director de Gestién Corporativay CID

Elaboré: Roberto Carlos Narvdez Cortés - Contratista (047 de 201 S)W .
Cesar Combita Caceres — Profesional Especializade grado 222-05 (_/E e
Reviso: Darryn Caiderdn Trujillo - Contratista (281 de 2(}18)ﬁ/

Codigo: 208-5C-Ft-02
vemiom 1
vigente: 19/03/2017

fte 34 N° 13-30 o, e )
g;?;d?ga F’Dslglo $110231, Bogowz D.C I i “‘(j AR @ ) ngq decja
X: 34943 | ; frma?
P robena c A St ivienda
& crorhms

LX)
W cajaviiendapopulas gov.c H o = e SO P | E=1
sotuclones@ca)aivientinpCpuiar gov . i s Syt neb K




	Page 1
	Page 2
	Page 3
	Page 4
	Page 5
	Page 6
	Page 7
	Page 8
	Page 9
	Page 10

