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INTRODUCCION

El presente informe tiene como objetivo realizar un andlisis de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias por Actos de Corrupcion (PQRSD) que fueron registradas y recibidas en la Caja de
la Vivienda Popular (CVP) durante el mes de junio de 2026, a través de los diversos canales de atencion
dispuestos para tal fin.

Estos canales incluyen el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) Bogota te escucha, asi como otros
mecanismos disponibles para garantizar que la ciudadania pueda expresar sus inquietudes y solicitudes de
forma accesible, como atencién presencial, correo electrdnico, la pagina WEB, el canal telefénico, la linea
Whats App, entre otros.

Este informe también incorpora el andlisis de aquellas PQRSD que, aunque fueron registradas dentro del
periodo correspondiente, no recibieron respuestas oportunas durante la vigencia del 2026 para llevar la
trazabilidad mes a mes iniciando por el mes de enero. El objetivo es identificar posibles fallas en los
tiempos de respuesta y formular propuestas de mejora para optimizar la gestién de las solicitudes
ciudadanas.

Adicionalmente, se lleva a cabo una identificacidon detallada de las tipologias de las PQRSD recibidas, lo
qgue permite clasificar las principales areas de preocupacién ciudadana y orientar mejor los esfuerzos de
respuesta. Se presentan las dependencias receptoras de estas solicitudes, con el fin de evaluar la eficacia
y eficiencia en el manejo de estas.

Otro aspecto importante que se aborda en este informe es el calculo de los tiempos promedio de respuesta
a las PQRSD, expresados en dias habiles. Este andlisis tiene como objetivo determinar el indicador de
eficacia relacionado con la oportunidad en las respuestas dadas a las solicitudes de la ciudadania,
permitiendo evaluar si las respuestas se dieron dentro de los plazos establecidos por la normativa vigente.

Cabe sefialar que, para el calculo de los plazos de respuesta, se tomé como fecha de inicio de los términos
legales el dia siguiente al registro de cada PQRSD en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS)
Bogota te escucha (www.bogota.gov.co/sdqgs). Este proceso se ha realizado conforme a los lineamientos

establecidos por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., lo que garantiza la aplicacion
rigurosa de los procedimientos legales para la gestidn de las PQRSD.
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1. OBIJETIVO Y ALCANCE

El objetivo de este informe es analizar las peticiones, Quejas, Reclamos, sugerencias y Denuncias por Actos
de Corrupcién (PQRSD) registradas y recibidas en la Caja de la Vivienda Popular (CVP), durante el mes de
junio de 2026.

Este andlisis busca conocer el niumero de PQRSDS recibidas, identificar las tipologias predominantes,
detallar las dependencias responsables de recibir y emitir las respuestas y los tiempos promedio de
atencién en dias habiles. Adema3s, se incluye el estudio de las PQRSD recibidas mes a mes de enero hasta
el mes de diciembre de 2026 que no fueron respondidas oportunamente, con el fin de evaluar el
cumplimiento de los plazos establecidos por la normativa, con el fin de proponer mejoras en los procesos
de gestién de las solicitudes ciudadanas.

El alcance esta limitado a las solicitudes gestionadas bajo los lineamientos de la Alcaldia Mayor de Bogota
D.C. y dentro del periodo sefialado.

2. METODOLOGIA

La metodologia empleada en este informe combina enfoques cuantitativos y cualitativos para analizar las
PQRSD del mes analizado. Los pasos de la metodologia son los siguientes:

Recoleccién de Datos: Se recopilaron los registros de PQRSD de junio de 2026, asi como las PQRSD con
respuestas inoportunas, a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) Bogota te escucha.

Clasificacion y Tipologia: Las solicitudes fueron clasificadas seglin su tipologia (peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias por Actos de Corrupcidn) para identificar los temas y preocupaciones
recurrentes de los ciudadanos.

Analisis de Tiempos de Respuesta: Se calculd el tiempo de respuesta en dias habiles, tomando como punto
de inicio el dia siguiente al registro de cada PQRSD en el sistema. Los plazos establecidos por la normativa
vigente fueron utilizados para evaluar si las respuestas fueron oportunas o inoportunas.

Evaluacion de Eficacia: Se evalud el desempefiio de las dependencias encargadas de dar respuesta a las
PQRSD, midiendo la eficacia en cuanto a la oportunidad y el cumplimiento de los plazos establecidos por
la Ley.

Identificacién de Areas de Mejora: A partir de los datos obtenidos, se identificaron posibles mejoras en
los tiempos de respuesta y en la asignaciéon de responsabilidades entre las dependencias receptoras y
emisoras de las respuestas.
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Con esta informacién ya depurada procedemos a plasmar los resultados y realizar los andlisis pertinentes.
3. GESTION DE LAS PQRSD RECIBIDAS EN EL MES DE JUNIO
3.1. Numero de PQRSD Recibidas

Durante el mes de junio, entre recibidas y registradas se tuvo un total de 320 PQRSD, como se evidencia
en la grafica No. 1. Estas se encuentran en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Bogota Te Escucha
(SDQS), cumpliendo el Decreto 371 de 2010 expedido por la Alcaldia Mayor de Bogota “Por el cual se
establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la
corrupcién en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”.

Grafica 1 PRSD JUNIO

RECIBIDAS - 26
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Fuente: Bogotd te escucha

Del total de 320 PQRSD, se destaca que 294 fueron registradas en el SDQS por la ventanilla de radicacion
de la Caja de la Vivienda Popular de las PQRSD atendidas por los diferentes canales y 26 PQRSD, fueron
recibidas directamente de los ciudadanos o por traslado de otras entidades a través del SDQS.

3.2. Canales de Interaccion

De los canales dispuestos para la recepcidon de PQRSD se identificd que los mas utilizados por la ciudadania
en este periodo fueron: canal presencial con una participaciéon del 49.69% (159), seguido el canal e-mail
con el 40,94% (131), canal web con un 7,50% (24), el canal escrito con el 1,25% (4) y por ultimo el buzén
conel0,63% (2).
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GRAFICA 2 CANALES DE INTERACCION
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Fuente: Bogotd te escucha

3.3. Tipologias

De las 320 PQRSD registradas y recibidas en el mes, la tipologia mas utilizada por la ciudadania, fue el
Derecho de Peticidn de Interés Particular con una participacion del 85.19 % (328), seguido del Derecho
de Peticion de

Interés General con un 7.79% (30), Queja con participacion de 2.34% (9), Reclamo el 1.30 (5), Solicitud de
acceso a la informacién con 1.82% (7), Solicitud de Copia con 1.30% (5), y denuncias por presuntos actos
de corrupcién 0.26% (1), cabe resaltar que para este periodo los ciudadanos no interpusieron sugerencia,
consulta ni felicitacion.

En la siguiente grafica, se puede observar el comportamiento de las PQRSD por tipo que fueron
registradas y recibidas durante el mes.
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GRAFICA 3 CANTIDAD DE PQRSD POR TIPOLOGIA
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En cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones” y el Decreto 103 de 2015 “Por el
cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”, las siguientes son las
solicitudes de acceso a la informacion que fueron registradas y recibidas por la Entidad:

e Numero de solicitudes de acceso a la informacion recibidas 15
e Numero de solicitudes trasladadas a otra institucion 1
® Se nego la informacién

3.4. QuejasyReclamos del mes

Para este periodo se recibieron 5 reclamos y 9 quejas, las cuales tuvieron respuesta
oportunamente, como se muestra en el siguiente cuadro:
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TABLA No. 1 — Quejas y reclamos registrados y recibidos

Numero Respuesta Reiteracion en el

Fecha ingreso Dependencia Tipo de peticion
E peticién SDQS 2 s 2 Oportuna tema durante el mes

11/06/2026 | 4218042026 | DIRECCION DE REASENTAMIENTOS QUEJA 202663172(?1002 SOLICITA CITA CON LA NO
02/07/2026 DIRECCION DE REAS.

DIRECCION DE MEJORAMIENTO DE 2026140002 |QUEJA POR PRESUNTO
12/06/2026 | 4255512026 VIVIENDA QUEJA 16051 DETRIMENTO NO
19/06/2026 |PATRIMONIAL
PROCURADURIA
OFICINA DE CONTROL 2026115002 |DELEGADA PARA LA
12/06/2026 | 4253212026 DISCIPLINARIO INTERNO QUEJA 70151 VIGILANCIA NO
07/07/2026 |ADMINISTRATIVA
E.S.D. REFERENCIA
2026120002 |RADICA QUEJA
16/06/2026 | 4294482026 | DIRECCION DE REASENTAMIENTOS QUEJA 65681 PORQUE NO HAY NO
03/07/2026 |PRESUPUESTO PARA
2026120002 |DICAQUEJAPOR

16/06/2026 | 4287752026 | DIRECCION DE REASENTAMIENTOS QUEJA 69591 NEGLIGENCIA DE NO NO

06/07/2026 [PAGARLE EL ARRIENDO
DIRE DE E DE #0261
19/06/2026 | 4390242026 IRECCION DE MEJORAMIENTO RECLAMO 202614000 MI INCONFORMIDAD H NO
VIVIENDA 262381
YO EMPEZE EL

2026120002 |0 enmanneno

24/06/2026 | 4514072026 | DIRECCION DE REASENTAMIENTOS QUEJA 74051 DESDE EL ANO NO
09/07/2026

PASADO CON MI HIJA
Y JUNTAS ESCOJIMOS
RADICO RECLAMO DE

24/06/2026 | 4490412026 | DIRECCION DE REASENTAMIENTOS RECLAMO NO
2026120002 |LA SENORA DORIA

3.5. Subtemas mas Reiterados

Del total de las peticiones recibidas y registradas por tema de solicitud, se evidencia que la mas
reiterada corresponde a la Direccién de Urbanizacién y Titulacion con 55 solicitudes sobre
Titulacion Predial y una participacién del 17,19%, seguido se encuentra la Direccidon de
Reasentamientos con 49 solicitudes y participacién del 15,31%, seguido estd el proceso de
mejoramiento de vivienda con 17 solicitudes con el

5,31 %, seguido se encuentran 12 solicitudes de actos de reconocimiento con una participacién
del 3,75%, Y 8 de atencidn a la ciudadania con el 2,50% los demas tienen una participacion en un
rango entre 0,31% y el 2,50%, entre los que se encuentran: plan terrazas, temas de contratacion
personal/recursos fisicos, tramites administrativos, disponibilidad de servicio, tramites
financieros.
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En el siguiente cuadro se presentan los resultados:

TABLA No. 2 — PQRSD por Tema o tipo de servicio TOTAL PARTICIPACION
TITULACION PREDIAL EN ESTRATOS 1Y 2 55 17,19%
PROGRAMA DE REASENTAMIENTOS 49 15,31%
MEJORAMIENTO DE VIVIENDA 17 5,31%
ACTO DE RECONOCIMIENTO EN SITIO PROPIO 12 3,75%
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA 8 2,50%
PLAN TERRAZAS 3 0,94%
TEMAS DE CONTRATACION PERSONAL/RECURSOS FISICOS 2 0,63%
TRAMITES ADMINISTRATIVOS 2 0,63%
DISPONIBILIDAD DE SERVICIO 1 0,31%
TRAMITES FINANCIEROS 1 0,31%
(en blanco) 170 53,13%

3.6. Denuncias por presuntos Actos de Corrupcion

Para el mes de junio NO se recibieron denuncias por presuntos actos de corrupcion en la Caja de la Vivienda
Popular.

3.7 Numero de PQRSD Traslado por No Competencia

Del total de PQRSD registradas y recibidas en la Caja de la Vivienda Popular durante el periodo, se
trasladaron 4 solicitud a otras Entidades por no competencia, asi:

TABLA No. 4 - TRASLADOS POR NO COMPETENCIA

ENTIDAD
INSTITUTO DISTRITAL DE GESTION DE RIESGOS Y
CAMBIO CLIMATICO - IDIGER 1
SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD 1
SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT 2

Fuente: Bogota te escucha
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3.8 Tipo de Requirente

De las 385 PQRSD registradas y recibidas en el mes de junio, el 94.65% (364) fueron personas naturales,

1.82% (7) personas juridicas y 3.64% (14) andnimos.

En la siguiente grafica se muestran los resultados:

GRAFICA 4 TIPO DE REQUIRIENTE
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Fuente: Bogotd te escucha

3.9 Calidad del Requirente

Las normas colombianas permiten que cualquier persona, natural o juridica, presente peticiones
respetuosas a las autoridades, de acuerdo con lo contemplado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica de Colombia, en la entidad durante diciembre se presentaron peticiones segun la calidad del

requirente de la siguiente manera:

Identificado 314 98,12%
Andnimo 6 1,88%
TOTAL 320 100%

Fuente: Bogota te escucha
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4, OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A LAS PQRSD
4.1. PQRSD Cerradas en el Periodo

De las 320 PQRSD registradas y recibidas en el periodo, se evidencia en Bogota te escucha que, con corte
al 30 de junio, se encuentran cerradas un total de 149 peticiones del periodo actual y 200 del periodo

anterior y 171 se encuentran en tramite, dentro de los términos de ley.

4.2. Tiempo Promedio de Respuesta por Tipologia y Dependencia

TABLA No. 5 - TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA A PQRSD EN DiAS HABILES

DERECHO
:;:xz:g: DERECHO DE ]2 SOLICITUD DE SOLICITU
DEPENDENCIA CONSULT DE PETICION DE  PETICION QUEJ RECLAMO ACCESO A LA D DE Total
. CORRUPCIO INTERES DE INTERES A INFORMACIO COPIA general
GENERAL PARTICULA N

DIRECCION DE GESTION
CORPORATIVA 5,00 5,00
DIRECCION DE
MEJORAMIENTO DE BARRIOS 13,50 13,00 13,00 13,25
DIRECCION DE
MEJORAMIENTO DE VIVIENDA 12,00 12,00 9,92 4,00 8,75 9,82
DIRECCION DE
REASENTAMIENTOS 7,85 10,59 13,00 10,33 10,00 10,29
DIRECCION DE
URBANIZACIONES Y
TITULACION 5,00 11,00 11,00 15,00 14,00 5,00 5,67 10,51
DIRECCION GENERAL 12,00 13,00 12,50
DIRECCION JURIDICA 11,00 15,00 11,67
OFICINA DE CONTROL
DISCIPLINARIO INTERNO 11,50 13,00 12,00
PROCESO DE SERVICIO AL
CIUDADANO 6,50 4,67 1,00 4,67
SUBDIRECCION
ADMINISTRATIVA 8,83 8,83
SUBDIRECCION FINANCIERA 6,38 6,38
Total general 7,33 11,50 9,50 10,38 12,00 11,25 7,82 5,67 10,12

Fuente: Bogota te escucha
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4.3. PQRSD con cierre inoportuno acumulado
En la siguiente tabla se presentan las PQRSD, que se han respondido o cerrado de manera inoportuna, en

lo corrido del afio:

TABLA No. 6 — CIERRE INOPORTUNO DE LAS PQRSD ACUMULADO 2026

Tiempo Fecha del ,
Numero de

para radicado ) Gestidonen
» radicado . e
.. emitir de dias habiles
términos sSDQS Respuesta
respuesta respuesta

Fecha Niumero

No iniciode peticion Dependencia Tipo de Peticion

. DERECHO DE
DIRECCION DE
PETICION DE
1 | 22/01/2026 | 399282026 | MEJORAMIENTO INTERES 15 12/02/2026 | 202615000039981 16
DE BARRIOS
PARTICULAR
. DERECHO DE
DIRECCION DE
PETICION DE
2 | 28/01/2026 | 552802026 | MEJORAMIENTO INTERES 15 18/02/2026 | 202614000055501 16
DE VIVIENDA
PARTICULAR
DERECHO DE
DIRECCION DE
PETICION DE
3 | 2/10/2026 | 900392026 | URBANIZACIONESY INTERES 15 7/03/2026 | 202613000077761 20
TITULACION
PARTICULAR
DERECHO DE
DIRECCION DE
PETICION DE
4 | 2/13/2026 | 1028722026 | URBANIZACIONES Y INTERES 15 7/03/2026 | 202613000078491 16
TITULACION
PARTICULAR
DERECHO DE
DIRECCION DE
PETICION DE
5 | 2/23/2026 | 1289552026 | URBANIZACIONES Y INTERES 15 17/03/2026 | 202613000077481 17
TITULACION
PARTICULAR
DERECHO DE 15
DIRECCION DE PETICION DE
6 1563782026 26/03/2026 | 202612000114821 16
4/03/2026 REASENTAMIENTOS INTERES
PARTICULAR
DERECHO DE 15
DIRECCION DE PETICION DE
7 1581202026 26/03/2026 | 202612000119881 16
4/03/2026 REASENTAMIENTOS INTERES
PARTICULAR
DERECHO DE 15
DIRECCION DE
PETICION DE
8 1588562026 | URBANIZACIONES Y 26/03/2026 | 202613000001651 16
4/03/2026 INTERES
TITULACION
PARTICULAR
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DERECHO DE 15
DIRECCION DE
PETICION DE
9 1616132026 | URBANIZACIONES Y 09/04/2026 | 202613000125841 23
5/03/2026 INTERES
TITULACION
PARTICULAR
DIRECCION DE DERECHO DE 15
10| 30/03/2026 | 2199892026 | MEIORAMIENTO PETICION DE 23/04/2026 | 202615000130531 17
DE BARRIOS INTERES GENERAL
DERECHO DE 15
DIRECCION DE
PETICION DE
1 2256922026 | MEJORAMIENTO 22/04/2026 | 202615000147491 16
30/03/2026 INTERES
DE BARRIOS
PARTICULAR
DERECHO DE
DIRECCION DE 15
PETICION DE
MEJORAMIENTO INTERES
12 130/03/2026 [2261982026 DE BARRIOS 22/04/2026  [202615000131381 16
PARTICULAR
DP INTERES
DIRECCION DE
PARTICULAR
13 [4/03/2026 1589682026 | URBANIZACIONE 15 [24/04/2026  [202613000152601 35
SY TITULACION
DERECHO DE
DIRECCION DE PETICION DE
14 [30/03/2026 (2199892026 | |\ 1o oou o 15 [23/04/2026  [202615000130531 17
INTERES GENERAL
DE BARRIOS
DP INTERES
DIRECCION DE DARTICULAR
15 [30/03/2026 (2256922026 | 0o ooy 15 [22/04/2026  [202617000116552 16
DE BARRIOS
DP INTERES
DIRECCION DE DARTICULAR
16 [30/03/2026 2261982026 | 0o ooy 15 [22/04/2026  [202617000117002 16
DE BARRIOS
DP INTERES
DIRECCION DE DARTICULAR
17 08/05/2026 (3273522026 | |\conni7ACIONE 15 [03/06/2026  [202613000218011 18
SY TITULACION
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

Conclusiones:

e Durante el mes de junio de 2026, la Caja de la Vivienda Popular gestiondé un total de 320 PQRSD,
evidenciando una participacidn significativa de la ciudadania en los diferentes canales de
atencion. Los canales: presencial (49,69%) y correo electrénico (40,94%) concentraron mas del
90% de las solicitudes recibidas, consoliddndose como los principales mecanismos de interaccion
con la entidad.

e la tipologia predominante correspondié a los Derechos de Peticion de Interés Particular, los
cuales representaron mas del 80% de las solicitudes registradas durante el periodo. Asimismo,
los temas relacionados con Titulacién Predial y Programa de Reasentamientos concentraron el
mayor volumen de requerimientos ciudadanos, lo que permite identificar las dreas de mayor
demanda institucional.

e La entidad mantuvo una adecuada gestion de las quejas y reclamos recibidos durante el mes,
logrando atender oportunamente la totalidad de estas solicitudes. De igual forma, no se
registraron denuncias por presuntos actos de corrupcidn durante el periodo evaluado.

e Con corte al 30 de junio de 2026, se encontraban cerradas 349 PQRSD entre solicitudes del
periodo actual y periodos anteriores, mientras que 171 permanecian en tramite dentro de los
términos legales establecidos.

e El tiempo promedio general de respuesta fue de 10,12 dias habiles, evidenciando una gestién
gue, en términos generales, se mantiene dentro de los plazos normativos aplicables.

e Aunque el comportamiento general de oportunidad es favorable, el acumulado de 17 PQRSD
cerradas de manera inoportuna durante la vigencia 2026 evidencia la necesidad de mantener
controles preventivos y seguimiento permanente sobre aquellas dependencias que presentan
mayores tiempos de gestidn, con el fin de evitar incumplimientos en los términos legales de
respuesta.

Recomendaciones:

e Continuar fortaleciendo el seguimiento preventivo mediante el reporte de Alarmas PQRSD
implementados por el Proceso de Servicio al Ciudadano, priorizando las solicitudes préximas a
vencer y aquellas asignadas a las dependencias que histéricamente han presentado cierres
inoportunos.

e Realizar analisis periddicos de las solicitudes asociadas a Titulacion Predial, Reasentamientos y
Mejoramiento de Vivienda, con el fin de identificar causas recurrentes de consulta y generar
estrategias de informacion preventiva y orientacién ciudadana que contribuyan a disminuir la
reiteracion de requerimientos.
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e Continuar con espacios de retroalimentacidn con las dependencias responsables de la gestién de
PQRSD para revisar los casos de respuesta inoportuna registrados durante la vigencia, identificar
oportunidades de mejora en los procesos internos y fortalecer el cumplimiento de los términos
legales de atencién a la ciudadania.

MARTHA JANETH CARRENO LIZARAZO
Directora de Gestion Corporativa

mcarrenol@cajaviviendapopular.gov.co

Elaboré: Adriana P. Lamprea M.— Contratista &
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