ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
BABITAT

“Caia de Vivienda Populer

INFORME DE GESTION MENSUAL A LAS PQRSD
CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR
PROCESO DE SERVICIO AL CIUDADANO
SEPTIEMBRE 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 Corupcion (PQRSD) que la Caja de la
Vivienda Popular (CVP) recibio durante el mes de septiembre del 2018

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

Durante septiembre de 2018, se recibié un total de 310 PQRSD, las cuales en su totalidad
fueron ingresadas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS), cumpliendo el
Decreto 371 de 2010. En comparacién con el mes anterior (agosto), existi6 un incremento
109,54% de PQRSD recibidas.

Total PQRSD Septiembre 2018

SDAQS
o Total

300 350

Grafica 1. PQRSD recibidas en septiembre
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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2. CANALES DE INTERACCION

De los canales dispuestos para la recepcién de PQRSD se identificé que los més utilizados por
la ciudadania fueron: el canal Escrito con una participacion del 87,74% (272) y los canales Web
y E-mail con una participacion del 10,32% (32) del total de peticiones registradas.
Proporcionalmente frente al mes anterior, existid un incremento del 111,93% frente al canal
Escrito.
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Grafica 2. PQRSD recibidas por los canales de atencion
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

3. TIPOLOGIAS

Del total de PQRSD (310) recibidas en septiembre, el Derecho de Peticién de Interés Particular
fue la tipologia mas utilizada por la ciudadania, con una participacion del 90,65% (281), seguida
de la Solicitud de Copia y el Derecho de Peticién de Interés General con una participacion del
2.90% (9) cada una.

En lo transcurrido del afio 2018, de enero a septiembre, |a tipologia DPIP, posee un promedio
acumulado de 89,30% de aceptacion y usabilidad por parte de la ciudadania.
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Tipologias

SOLICITUD DE COPIA
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION
RECLAMO

QUEJA

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR - Total
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL

CONSULTA

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 informacién recibidas por la Entidad:

« Numero de solicitudes de informacion recibidas 1
« Numero de solicitudes trasladadas a otra institucion 0
e Se negd la informacién 0

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS

Para este periodo, al igual que el anterior, lo mas sobresaliente fueron tres (3) subtemas
solicitados: Programa de Reasentamientos Humanos siendo el mas relevante con una
participacion del 40,32%; seguido por Titulacion Predial en Estratos 1 y 2 con el 29,03%; y
Subsidio para Mejoramiento de Vivienda con el 14,19%.

- SUBTEMA PORCENTAJE {%)

 Programa de Reasentamientos Humanos .~ 125 = 40,32
T:tuIamOn predial en esfratos 1 y2 i N 90 29, 03

Subsidio para Mejoramiento de Vivienda —~ ~ ~ 44 14,19
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SUBTEMA

Obras de 1ntervencron en Me]oras de Barrlos

| _ 91,61
Ot!‘OS Subtemas - - - 26 7 - o 8,35 -
TOTAL S e — ) 310 100’00,

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

5. NUMERO DE PQRSD TRASLADO POR NO COMPETENCIA

Del total de PQRSD recibidas en la entidad durante el mes de septiembre, seis (6) fueron
trasladadas por no competencia; como se plasma a continuacion:

" ENTIDAD PORCENTAJE (%) |

_ Secretarla Dlstrttal de! Habltat _ : 33,33
‘.‘.Empresa w Acueductode Bogoté EAB B 1 1667
; instituto Distrital de Gestién de Rtesgos y Cambio ; ’ : 16.67
_Climatico - IDIGER o o SRR,
Secretaria Distrital de Integrac:on Socnai 1 16, 67
Seorotaria Distrital des_al_ud T ST 1... ..16 67
COTAL B 5 S 100 00 L

Tabla 2. PQRSD trasladadas por no competencia
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

6. SUBTEMA VEEDURIAS CIUDADANAS

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

7. PQRSD CERRADAS PERIODO ACTUAL

De las 310 (100%) PQRSD recibidas en septiembre, el 14,84% (48) deben responderse antes
de finalizar el mismo periodo. De estas dltimas, se logré generar y entregar respuestas al
95,65% (44) de ellas.
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Ahora bien, en septiembre se solucionaron y cerraron 279 (100%) PQRSD. De las anteriores,
122 (43,73%) se solucionaron de manera oportuna, y tan solo 36 (12,90%) se solucionaron por
fuera de los tiempos que determina la ley, pero ambas cifras dentro del mismo mes de
recepcion. Ahora bien, de manera anticipada se solucionaron 121 (43,37%) PQRSD, asi ellas
tuvieran vencimiento en el{los) siguiente(s) mes(es).

NUMERO DE NUMERO DE
' PQRSD PQRSD PORCENTAJE

RECIBIDAS EN EL | CERRADAS EN
PERIODO El. PERIOBO
ACTUAL (1) ACTUAL (2)

({2}/ (1)*100})

| Direccion de réasentamientos humanos S I 3 B 60,33%
_Ij_l;eccmn de urbanizaciones y t;{tﬂamon o 94 o h 32 o 34,04%
Direccién de mejoramiento de vivienda: | - 50 . | - 29 58,00%
| D|recc10n de me, oram|ento de barrlos 71737 " - 7 8 . 61 54% 7
Sub direccién financiera . 3 e 4k
."Area de servicio a Ia c:udé&énia ” “ 8 | 6 _ 75,00%
.Darecménjur[d]c.a = S s 285?% .
._SUb droccion aclmm]stratwa T 3 SRS 0 R S 2 00
“D:recmén geneml - 1 h T 100, 00%

TOTAL 310 162 52 26%

Tabla 3. PQRSD cerradas en el mismo pericdo de presentacién
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

En la tabla No. 3, podemos observar que la Direccién de Reasentamientos Humanos fue la
dependencia que mas PQRSD soluciono, con 73 (100%); de las cuales 18 (24,66%) se
respondieron cumpliendo los tiempos que determina la ley y 1 (1,37%) por fuera de los tiempos
maximos que establece la ley. Y, por ultimo, 54 (73,97%) fueron sclucionadas de manera
anticipada ya que tenian vencimiento en el mes de octubre de 2018,

8. PQRSD CERRADAS PERIODO(S) ANTERIOR(ES)

Del mes de agosto llegan 118 (100%) PQRSD las cuales debian ser solucionadas antes de
finalizar el mes de septiembre, de las cuales se dio solucién al 96,61% (114). De estas Ultimas,
2 (1,75%) tenian fecha de vencimiento en agosto, 81 (71,05%) se solucionaron de manera
cportuna y 31 (27,19%) se solucionaron por fuera de los tiempos
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DEPENDENCIA

" PERIODOS _
- Direccion de Urbanizaciones y Titulacion 52 50 96, 15% !
;.bi.réécién dé Reasentamié'h'tas”Hurh‘é‘hds”“?m 32 e R 100, 00% e
: Direcc:. O Tw‘éﬁda B — o B 19. .100 e
: Dlreccron e ejdramlento de“Bamos '5 e 5 - 100, 00% l
: Sub-Direccmn F:nanCIera o 4 7 4 100, 00% o
;.Dlrecmon Juﬂchca S - 5 . 100, 00%_.._._._...
Areade Servicio a la Ciudédé’hf'é ..... o 3 1 P 33,33%
TOTAL 118 114 96,61%

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

9. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIA

En ia siguiente tabla, se puede observar los tiempos promedios para las respuestas generadas
y cerradas en el SDQS para el mes de septiembre de 2018. Para el presente mes se
encontraron en promedio dos (2) tipologias con tiempos inoportunos.
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Titulacion

Direccién General

Sub Direccion Financiera :

Direccion Juridica
TOTAL

Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

Tabia 5. Tiempo promedio de respuesta de la dependencia por tipologia
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Con la anterior tabla podemos determinar que las 8 dependencias o areas de la entidad que
dieron respuesta a las 279 PQRSD, emplearon 10,04 dias habiles, de los 16,67 dias habiles
promedio maximo que tienen para dar solucién a las mismas. Lo anterior indica que existié un
ahorro promedio del 39,75%, en el tiempo de respuesta.

10. PARTICIPACION POR LOCALIDAD

Durante el mes de septiembre y de acuerdo a [a informacién que los ciudadanos facilitan al
momento de interponer las 310 PQRSD, demuestran que el 11,61% (36) provienen de la
localidad de Ciudad Bolivar, el 5,81% (18) vienen de Rafael Uribe Uribe y el 5,16% (16) habitan

la localidad de San Cristdbal.
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Grafica 4. PQRSD por Estrato
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

11. PARTICIPACION POR ESTRATO SOCIOECONOMICO

Dentro de |a informacion reportada en las 310 PQRSD interpuestas en el mes de septiemrbe, la
gran mayoria de los ciudadanos registraron su estrato socioeconomico en las como Estrato 2
seguido por el Estrato 1, con una participacion del 39,68% y 22,26% respectivamente.

Participacidn por estrato
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Grafica 5. PQRSD por Estrato
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano
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12. TIPO DE REQUIRIENTE

De las 310 (100%) PQRSD interpuestas ante la CVP, el 98,06% (304) son personas naturales,
el 0,65% (2) son personas juridicas y el 1,29% (4) no suministraron esta informacion.

Participacion tipo requiriente

4 2

® Juridica
® Natural

# (en blanco)

Grafica 6 PQRSD interpuestas por tipo de requiriente
Fuente: SDQS

13. CLASIFICACION DEL PETICIONARIO

Las normas colombianas permiten que cualgquier persona natural o judirica presente peticiones
respetuosas a las autoridades, como esta contemplado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica de Colombia.

A’hé’him‘b ; . - S B
identlfzcado 306 98, 71 %

TOTAL 100 0%

Tabla B. PQRSD |nterpuesta por tIpO de petlcaonano ~~~~~
Fuente: SDQS - Servicio al Ciudadano

Para el mes de septiembre, 4 PQRSD fueron interpuestas por peticionarios anonimos; de las
cuales 3 fueron solucionadas en septiembre y 1 tiene fecha de vencimiento en el proximo mes
de octubre.
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14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

En el mes de septiembre fueron recibidas 310 PQRSD, lo que representa un aumento del
109,54% frente al mes anterior. Igual que en los meses anteriores, el canal escrito es el mas
utilizado con un total de 272 (87,74%) PQRSD.

La tipologia denominada como Derechos de Peticion de Interes Part;cular fue la maés
interpuestas, con un 90,65% (281).

Para este mes el Programa de Reasentamientos Humanos es la dependencia mas requerida en
las PQRSD, con un 39,03% (121).

Dependiendo del namero de PQRSD que se presenten en el mes, se puede disminuir o
incrementar los tiempos de respuesta; que para el mes de septiembre se ubicé en 10,04 dias
habiles promedio de los 16,67 dias habiles maximo promedio permitidos por la Ley, lo que
representa un ahorro promedio de 39,75% de los dias habiles.

Es de resaitar 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 la entidad, como metodo de
prevencion para el cierre de requerimientos dentro del tiempo establec:do por la Ley. Este
reporte se envia a cada dependencia.

CARLDS FELIPE GAMEBOA GAMBOA

Directdr de Gestién Corporativa y CID

Eiaboré: Roberto Carlos Narvaez Cortés - Contratista (047 de 2018){}/
Reviso: Darryn Calderon Trujillo - Contratista (281 de 2018)
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