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1. Objetivo

La Asesoria de Control Interno en desarrollo de su rol de evaluacién y seguimiento, establecido
en el Decreto 648 de 2017 y teniendo en cuenta los lineamientos fijados en el articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011, el cual estipula “La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular”, realiz6 seguimiento al cumplimiento de la normatividad
aplicable a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias por Presuntos Actos de
Corrupcion y Felicitaciones, correspondiente al periodo comprendido entre el 01 de enero al 30
de junio de 2021; De la misma manera se verific para el mismo periodo el cumplimiento de lo
requerido en el articulo 3° del Decreto 371 de 2010, ... “De los procesos de atencion al
ciudadano, los sistemas de informacion y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital’.

2. Alcance

El presente informe de seguimiento y evaluacién se realiz6 para el periodo comprendido entre
el 1 de enero al 30 de junio de 2021, con el fin de verificar el cumplimiento del Articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011, el cual estipula “La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular” y lo requerido en el articulo 3° del Decreto 371 de 2010,
... “De los procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de informacién y atencién de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital”.

3. Marco legal

- Art. 76 Ley 1474 de 2011: “(...) La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad
un informe semestral sobre el particular. (...)".

- Art. 7° Ley 1437 de 2011. “Deberes de las autoridades en la atencién al publico”.

- Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

- Art. 3 Decreto 371 de 2010: “De los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas de
informacién y atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos,
en el Distrito Capital. Con la finalidad de asegurar la prestacion de los servicios en condiciones
de equidad, transparencia y respeto, asi como la racionalizacion de los tramites, la efectividad
de los mismos y el facil acceso a éstos, las entidades del Distrito Capital deben garantizar

(..).

- Decreto 2641 de 2012. “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley de 1474
2011

- Decreto 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C”.
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Decreto 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones” — Deroga el Decreto 392 de 2015 expedido por
la Alcaldia mayor de Bogota D.C "Por medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de
la Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan otras
disposiciones" y modifica los articulos 2, 5, 11, 12, 14, 16 y 17 del Decreto 197 del 22 de mayo
de 2014.

Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015 “Por la cual se reglamentan aspectos
relacionados con la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica”, Anexo 2 —
Numeral 2.

Directiva 015 de 2015 de la Alcaldia Mayor de Bogota: “Directrices relacionadas con la
atencién de denuncias y/o quejas por posibles actos de corrupcion”.

Resolucion 4978 del 29 de diciembre de 2017 de la Caja de la Vivienda Popular: “Por medio
de la cual se modifica la Resolucién 764 del 14 de febrero de 2017.

Circular 6 de 2015 de la Veeduria Distrital “Seguimiento al cumplimiento del Decreto Distrital
371 de 2010, Articulo 3, numeral 7”.

Decreto 087 del 16 de marzo de 2020 de Alcaldia Mayor de Bogota: “Por el cual se declara la
calamidad publica con ocasion de la situacion epidemiolégica causada por el Coronavirus
(COVID-19) en Bogota, D.C”.

Decreto 491 del 28 de marzo de 2020 de la Presidencia de la Republica: “Por el cual se
adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por
parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman
medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las
entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica”.

Decreto 189 del 21 de agosto de 2020 “Por el cual se expiden lineamientos generales sobre
transparencia, integridad y medidas anticorrupcion en las entidades y organismos del orden
distrital y se dictan otras disposiciones”.

Decreto 143 del 15 de junio de 2020 de la Alcaldia Mayor de Bogota: “Por el cual se imparten
lineamientos para dar continuidad a la ejecucién de la medida de aislamiento obligatorio en
Bogota D.C. y se toman otras determinaciones”.

Resolucion 1099 del 13 de octubre de 2017 del Departamento Administrativo de la Funcion
Puablica: “Por la cual se establecen los procedimientos para autorizacion de tramites y el
seguimiento a la politica de racionalizacion de tramites”.

Protocolo de Bioseguridad - Prevencion Contagio por COVID-19 - Version 1.0 del 18 de mayo
de 2020, expedida por el DAFP.

Directiva 001 del 03 de marzo de 2021, de asunto: “Directrices para la atencién y gestion de

denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses y proteccién de identidad del denunciante”.
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4. Metodologia

Para efectos de realizar el informe de PQRSD correspondiente al primer semestre de la vigencia
2021, se realiz6 la verificacion de la informacion solicitada a la Direccion de Gestion Corporativa
y Control Interno Disciplinario mediante memorando 202111200051903 y lo solicitado a la Oficina
Asesora de Planeacion mediante memorando 202111200051893 del 06 de julio de 2021.

5. Desarrollo del informe

6.1 De acuerdo con lainformacién reportada por la Direccién de Gestién Corporativay CID
mediante memorando 202117000054033 del 12 de julio de 2021, se desarrollé el Articulo
76 de la Ley 1474 de 2011 que establece: “..., La oficina de control interno debera vigilar
gue la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”:

6.1.1. Informes de quejas, sugerencias, reclamos y solicitudes de informacién que los
ciudadanos formulan y que se relacionan con el cumplimiento de la misién de la entidad
radicadas mensualmente, segmentadas por tipo, dependenciay por los diferentes canales
establecidos por Entidad.

Verificacion del cumplimiento del numeral 10.10 de la Resolucion 3564 del 31 de diciembre de
2015 y el numeral 3 del Articulo 3° del Decreto 371 de 2010 de la Alcaldia Mayor de Bogota:

Se evidencié que durante el primer semestre de la vigencia 2021, la Defensora del Ciudadano
de la Caja de la Vivienda Popular emiti6 los INFORMES MENSUALES DE GESTION Y
OPORTUNIDA DE LAS RESPUESTAS A LAS PQRSD y los INFORMES DE ASISTENCIA POR
CANALES DE ATENCION, los cuales fueron publicados en la pagina web de la entidad en
formatos Word y PDF (Portatil Document Format) y en la carpeta interna de calidad, en las rutas:

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/tiempos-de-respuesta-
requerimientos-2021
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/INFORME%20DE%20ASISTENCIA
%20POR%20CANALES%20CVP%20-%20JUNI0%202021%20%282%29.pdf

\10.216.160.201\calidad\8. PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO\DOCUMENTOS DE
REFERENCIA\SERVICIO AL CIUDADANO\2021

En los informes se analizan las PQRSD recibidas y solucionadas, respuestas con cierre oportuno
e inoportuno, se calcula el tiempo promedio de respuesta, el indicador de eficacia y se emiten
recomendaciones.

Los informes mensuales sobre la Gestidon y oportunidad de respuesta a las PQRSD, se
encuentran establecidos en el procedimiento: ATENCION A PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION Cadigo: 208-
SC-Pr-07 - Version: 5 - Vigente desde: 06-11-2020, en la actividad No 9 que sefala: “Emitir un
informe mensual sobre la Gestion y Oportunidad de Respuesta a las PQRSD presentadas a la
entidad con informacion estadistica que permita mejorar los indicadores del proceso”.
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6.1.2. Analisis del comportamiento de las PQRSD por tipologia, canal y dependencia.

De acuerdo con la informacion extraida de los reportes mensuales del Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones — SDQS, la cual fue confrontada con los informes mensuales de gestion y
oportunidad de las respuestas a las PQRSD emitidos por la Direccidn de Gestiéon Corporativa y
CID de la CVP, para el primer semestre de la vigencia 2021, la entidad recibi6é 3011 PQRSD.

Comparaciones semestrales — Vigencia 2021 vs 2020

El nimero de PQRSD recibidas durante el primer semestre de la vigencia 2021 superd en un
9,02% (249) las PQRSD recibidas en el segundo semestre de la vigencia 2020 periodo en el
cual la entidad recibi6 2.762 PQRSD.

Frente al primer semestre de la vigencia 2020, se incrementaron en 99,67% (1.503) las PQRSD
recibidas, es decir que en ese periodo se recibieron 1.508 PQRSD.

Analizado de manera semestral, la Caja de la Vivienda Popular ha presentado un
comportamiento ascendente en cuanto a las PQRSD recibidas durante la vigencia 2020 y 2021.

En la siguiente imagen se puede observar la tendencia semestral de las vigencias 2020 y 2021.

Imagen 1

COMPORTAMIENTO SEMESTRAL DE LAS PQRSD
VIGENCIA 2020 Y 2021
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Fuente: Informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las PQRSD
Direccién de Gestién Corporativa y CID. Vigencias 2020 y 2021 y reportes del Sistema SDQS.

Antecedente: en la vigencia 2019 la entidad recibié 4.300 PQRSD segmentadas en 2.187 en el
primer semestre y 2.113 en el segundo semestre.

Durante la vigencia 2018 la CVP recibié 4.026 PQRSD segmentadas en 2.115 en el primer
semestre y 1.911 en el segundo semestre.
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PQRSD recibidas por Tipologia

Realizado el andlisis por tipologia se pudo evidenciar que el 87% de las PQRSD se concentraron
en los derechos de peticién de interés particular con 2.611 recibidos.

Frente al segundo semestre de la vigencia 2020, la concentracion continta presentandose en
los derechos de peticidn de interés particular.

A continuacion, se presenta el detalle:

Imagen 2

PQRSD - POR TIPOLOGIA - | SEMESTRE 2021

Sugerencia 0
Felicitacion 3
Denuncia por actos de corrupcién 5
Queja | 16
Reclamo | 29
Solicitud de acceso a la informacién || 46
Consulta || 56
Derecho de peticion de interés general ' 107

Solicitud de copia [l 138

Derecho de peticién de interés particular [ 2.611

Fuente: Direccion de Gestion Corporativay CID - Pagina CVP-Informes SDQS - Primer semestre 2021

5 J

PQRSD recibidas por Canal

El canal por el cual los ciudadanos presentaron la mayor cantidad de PQRSD fue el email con
1.539 PQRSD que corresponden al 51% del total de PQRSD recibidas durante el primer
semestre de la vigencia 2021, seguido por el canal escrito con 1.249 equivalentes al 41% de
estas.

A continuacién, se muestra graficamente las PQRSD recibidas por tipo de canal:

Imagen 3

CONSOLIDADO POR CANALES - | SEMESTRE 2021
8600

(ar | ~ e | o] g
o & | o | TR s

Email Escrito Web Presencial  Telefénico Buzon Redes Sociales

| 1.539 | 1.249 | 202] 11 | 8 2| 0]
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PQRSD recibidas por Dependencia

Las dependencias que recibieron la mayor cantidad de PQRSD durante el primer semestre de
la vigencia 2021, fueron la Direccion de Reasentamientos con 967 que corresponden al 32% del
total de PQRSD recibidas, la Direccién de Mejoramiento de Vivienda con 890 equivalente al 30%
y la Direccién de Urbanizaciones y Titulacion con 822 PQRSD correspondiente al 27% (estas
tres direcciones concentran el 89% de las PQRSD recibidas durante el primer semestre de la
vigencia 2021).

A continuacion, se presenta el consolidado por dependencias:

Tabla 1
CONSOLIDADO POR DEPENDENCIAS - | SEMESTRE VIGENCIA 2021
DEPENDENCIA/AREA ;g\-/II-QIS_TPREE?)ZJ! % Participacion
Direccién de Reasentamientos Humanos 967 32%
Direccion de Mejoramiento de Vivienda 890 30%
Direcciéon de Urbanizaciones y Titulacion 822 27%
Servicio a la ciudadania 126 4%
Subdireccion Financiera 80 3%
Sub direcciéon administrativa 40 1%
Direccion de Mejoramiento de Barrios 37 1%
Direccién de Gestioén Corporativa y CID 33 1%
Direccion juridica 8 0%
Oficina TIC 4 0%
Direccion General 2 0%
Oficina Asesora de Planeacion 1 0%
Oficina Asesora de Comunicaciones 1 0%
Asesoria de Control Interno 0 0%
TOTAL 3.011 100%

Fuente: informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las
PQRSD - Direccién de Gestion Corporativa 'y CID - Informes de SDQS

6.1.3. Analisis del comportamiento de las PQRSD respondidas de manera inoportuna
Tendencia de las respuestas inoportunas — | semestre dela vigencia 2021.

De acuerdo con el “Informe mensual de Gestién y Oportunidad de las respuestas a las PQRSD”
con corte a junio de la vigencia 2021, durante los meses de enero, febrero, marzo, abril y mayo
de la vigencia 2021 se presentaron 572 respuestas inoportunas; cabe resaltar que para el mes

de junio no hubo registro de inoportunidad a las PQRSD por parte de la CVP.

A continuacion, se presenta la desagregacion mensual:
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Imagen 4

TENDENCIA DE RESPUESTAS INOPORTUNAS A LAS
PQRSD
| SEMESTRE VIGENCIA 2021

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUO

Fuente: Informes mensual de oportunidad de las respuestas a las PQRSD
Junio - Vigencia 2021.

Realizada la comparacién con el segundo semestre de la vigencia 2020 en donde se presentaron
604 respuestas a las PQRSD fuera de los tiempos establecidos en Decreto 491 de 2020, se
observa una leve disminucion frente al primer semestre de la vigencia 2021 del 5%
correspondiente a 32 PQRSD.

Es importante mencionar que la Entidad se encuentra en desarrollo de actividades
administrativas tendientes a lograr el cumplimiento de los términos legales para dar respuesta a
las PQRSD.

Consolidado de respuestas inoportunas por dependencia — primer semestre de la
vigencia 2021

Se resalta que la Direccion de Reasentamientos Humanos logro mayor eficacia en las
respuestas a las PQRSD lo que se evidencia en que de las 967 PQRSD recibidas, el 7% fueron
contestadas por fuera de los términos del Decreto 491 de 2020; mejorando los resultados de la
vigencia 2020.

Alerta No 1: Se observa que de las 890 PQRSD recibidas por la Direccion de Mejoramiento de
Vivienda el 54% correspondiente a 482 PQRSD, fueron contestadas por fuera de los términos
legales; se alerta sobre el incremento presentado por esta Dependencia en cuanto a respuestas
inoportunas ya que en el segundo semestre de la vigencia 2020 presentaron 64 PQRSD con
respuesta inoportuna.

A continuacion, se presenta el detalle de las respuestas extemporaneas por Dependencia:

Pagina 11 de 33




BOGOT/\

Informe de seguimiento y evaluacién a la atencion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por

Caja de la Vivienda Popular

Tabla 2

presuntos actos de corrupcion y felicitaciones recibidas

durante el primer semestre de la vigencia 2021

CONSOLIDADO POR DEPENDENCIAS - | SEMESTRE VIGENCIA 2021

TOTAL PQRSD

TOTAL PQRSD

% Participacion

DEPENDENCIA/AREA recibidas en el INOPORTUNAS | | sobre las PQRSD

| SEMESTRE 2021 | SEMESTRE 2021 recibidas
Direccién de Mejoramiento de Vivienda 890 482 54%
Direccion de Reasentamientos Humanos 967 70 7%
Subdireccion Financiera 80 9 11%
Direccion de Mejoramiento de Barrios 37 4 11%
Direccion de Urbanizaciones y Titulacion 822 3 0%
Sub direccién administrativa 40 2 5%
Direccién juridica 8 1 13%
Direccion General 2 1 50%
Servicio a la ciudadania 126 0 0%
Direccion de Gestion Corporativa y CID 33 0 0%
Oficina TIC 4 0 0%
Oficina Asesora de Planeacion 1 0 0%
Oficina Asesora de Comunicaciones 1 0 0%
Asesoria de Control Interno 0 0 0%
TOTAL 3.011 572

Fuente: Informes mensuales de oportunidad de las respuestas a las PQRSD
Junio - Vigencia 2021.

Comparativo de respuestas inoportunas a las PQRSD — Segundo semestre de la vigencia
2020 vs primer semestre de la vigencia 2021.

Las variaciones mas importantes se presentan en la Direccién de Mejoramiento de Vivienda que
incremento en 418 las PQRSD contestadas de manera inoportuna pasando de 64 PQRSD en el
segundo semestre de la vigencia 2020 a 482 en el primer semestre de la vigencia 2021; por el
contrario, la Direccién de Reasentamientos Humanos disminuyé el nimero de PQRSD
contestadas de manera inoportuna pasando de 508 en el segundo semestre de la vigencia 2020
a 70 en el primer semestre de la vigencia 2021 y la Direcciéon de Urbanizaciones y Titulacién
también disminuyo la inoportunidad en 27 PQRSD pasando de 30 en el segundo semestre de la
vigencia 2020 a 3 en el primer semestre de la vigencia 2021.

A continuacion, se presenta el detalle de la variacion por dependencias/procesos de la CVP:

Tabla 3

COMPARATIVO RESPUESTAS INOPORTUNAS ALAS PQRSD
Il SEMESTRE VIGENCIA 2020 vs | SEMESTRE VIGENCIA 2021
POR DEPENDENCIAS
CAN_:—II AP CAIIEAD Incremento
BIEPENEIENER SEMESTRE|' SEZIOEZ?TRE Disminucion (-)
2020

Direccion de Mejoramiento de Vivienda 64 482 418
Direccion de Reasentamientos Humanos 508 70 -438
Subdirecciéon Financiera 0 9 9
Direccion de Mejoramiento de Barrios 1 4 3
Direccion de Urbanizaciones y Titulacion 30 3 -27
Subdireccion Administrativa 0 2 2
Juridica 0 1 1
Direccion General 0 1 1
Oficina de Servicio a la Ciudadania 1 0 -1
TOTALES 604 572 -32

Fuente: Informes mensual de oportunidad de las respuestas a las PQRSD junio - Vigencia 2021.
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Frente a la respuesta inoportuna se presenta a modo de contexto los resultados de los Ultimos
dos afios y medio:

PQRSD
recibidas inop%tﬁuna %
| sem 2019 2187 223 10,20%
Il sem 2019 2113 408 19,31%
I sem 2020 1456 101 6,94%
Il sem 2020 2762 604 21,87%
| sem 2021 3011 572 19,00%

Fuente: Elaboracion propia de la revisién de los informes semestrales

Puede observarse que la gestién de las PQRSD ha mantenido un porcentaje promedio de
15,46% de respuestas inoportunas, siendo los mas altos, el segundo semestre de 2019, de 2020
y el primer semestre de 2021.

Se recomienda analizar las causas puntuales que han generado que estas solicitudes hayan
sido contestadas de manera inoportuna y generar las acciones que permitan mejorar los tiempos
de respuesta. Es preciso revisar el contexto externo e interno (la solicitud, la forma de asignacion
para dar las respuestas, el tiempo en el cual el peticionario hizo la solicitud, la situacién interna
de la dependencia, las capacidades de la persona a la cual le fue asignada la solicitud, etc.) que
llevo a que se diera una respuesta por fuera de los términos.

Por otra parte, es importante resaltar la labor emprendida desde la Direccion General para lograr
el mejoramiento en los tiempos de las respuestas, es asi que las sesiones del comité directivo
llevadas a cabo desde el mes de mayo, se les ha solicitado a los directores de las dependencias
misionales un seguimiento mas riguroso a las PQRSD, asi como la formulaciéon de acciones
concretas de mejoramiento con seguimiento a partir del mes de julio. Acciones que seran
revisadas en el siguiente seguimiento con corte al 31 de diciembre de la presente vigencia.

6.1.4. Reporte de quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulan y que se
relacionan con el cumplimiento de la misién de la entidad por semestre generado de
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota te Escucha.

El reporte de quejas, sugerencias y reclamos formuladas por los ciudadanos se genera a través
del Sistema Distrital de Quejas y Reclamos — Bogota Te Escucha.

De acuerdo con lo observado, para el primer semestre de la vigencia 2021 la Caja de la Vivienda
Popular recibié 3.011 PQRDS; el reporte evidenciado cuenta con registro cronolégico de las
PQRSD, la fecha de ingreso, el nimero peticién SDQS, fecha de radicado de respuesta, nimero
de radicado de salida, dependencia, canal, asunto y tipo de peticion.

Una vez confrontada la informacién de la base de datos Sistema Distrital de Quejas y Reclamos
— Bogotéa Te Escucha, frente a la informacion reportada en los informes de gestion mensuales
elaborados por la Direccion de Gestidn corporativa y CID para el primer semestre de 2021, se
observa consistencia en la informacion reportada.
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6.1.5. Dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulan ante la Caja de la Vivienda Popular, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad, acto administrativo de la
creacién y funciones asignadas - Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

De conformidad con el Acuerdo No 04 del 13 de Julio de 2016 “Por el cual se modifica
parcialmente la estructura organizacional de la Caja de la Vivienda Popular y se determinan las
funciones por dependencias”, la Direccion de Gestion Corporativa y CID, es la dependencia
encargada de coordinar la implementacion de la Politica Integral de servicio al ciudadano en
cumplimiento de lo establecido en el Decreto Distrital No 847 del 2019, “Por medio del cual se
establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.
Mediante Resolucion 4978 del 29 de diciembre de 2017 “Por medio de la cual se modifica la
Resolucion 764 del 14 de febrero de 2017 el proceso de Servicio al Ciudadano se encuentra
enmarcado en los procesos misionales institucionales.

De acuerdo con la Resolucion 764 del 14 de febrero del 2017, el objetivo estratégico y/o de
calidad es “Prestar un servicio adecuado a los ciudadanos satisfaciendo sus necesidades
conforme a la misionalidad de la entidad”.

6.1.6. Link de quejas, sugerencias y reclamos ubicado en la pagina web de la entidad y
que sea de facil acceso alos ciudadanos — Cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de
2011.

En la pagina oficial de la caja de la vivienda popular: https://www.cajaviviendapopular.gov.co/,
ubicado en la pagina principal (parte inferior), se encuentra el enlace del Sistema Bogota Te
Escucha — Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS, en donde se puede crear una
peticion (incluidas las quejas, reclamos y sugerencias) y consultar el estado de la PQRSD
previamente radicada.

A continuacion, se observa la existencia del enlace del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
— SDQS en la pagina oficial de la Caja de la Vivienda Popular:

Imagen 5

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
SDQs

Crear

Formulario para

Consultar

OO0 ®
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6.1.7. Espacio en la péagina web principal de la Entidad para que los ciudadanos
presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de
la entidad - Cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Las quejas y denuncias por actos de corrupcién realizados por funcionarios de la CVP, pueden
ser creadas y consultadas a través de la pagina oficial de la caja de la vivienda popular:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/, en el enlace ubicado en la parte inferior de la pagina
principal del Sistema Bogota Te Escucha — Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

6.1.8. Cumplimiento del literal b), c) d) y e) del numeral 1 “Frente a las denuncias y/o
guejas disciplinarias por corrupcion elevadas por la ciudadania en el Sistema Distrital de
Quejas y soluciones —SDQS” de la Directiva 15 de 2015 de la Alcaldia Mayor de Bogota.

La Directiva 15 de 2015 de la Alcaldia Mayor de Bogot4, establece:

b) Establecer un procedimiento administrativo para que el (los) servidor(es) encargados de recibir
las peticiones del SDQS, en cada entidad distrital, dirijan a las oficinas de control interno
disciplinario (0 quien haga sus veces) automaticamente las peticiones que se clasifiquen
como Denuncia por Actos de Corrupcion en el Sistema. No obstante, si después de efectuado el
analisis correspondiente la oficina de control interno disciplinario determina que no corresponde
a un posible acto de corrupcion, deberd cambiar el tipo de peticion y direccionarla a la
dependencia correspondiente.

¢) En los casos en los cuales el peticionario registra la peticion como queja o reclamo, pero el
servidor encargado del SDQS en la entidad, presupone que se trata de un posible acto de
corrupcioén, debera direccionarla a la oficina de control interno disciplinario (0 quien haga sus
veces), para que ésta inicie el tramite correspondiente.

d) Cuando el peticionario no selecciona una entidad de destino, y en caso de que se trate de un
posible acto de corrupcion (independientemente que sea registrado como denuncia, queja o
reclamo) la Central de Quejas del SDQS de la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano de la
Secretaria General, remitira la peticion a la oficina de control interno disciplinario (o quien haga
sus veces) de la entidad correspondiente o a la Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios, en
los casos en que sea competencia de la DDAD conocer de la peticion.

e) La Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios remitira directamente a las oficinas de control
disciplinario de cada entidad las quejas y/o denuncias en las que se denoten posibles actos de
corrupcién y que no sean de su competencia.

A través del procedimiento de ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION- Codigo 208-SC-Pr-07 —
Version 5 — Vigente desde 06 de noviembre de 2020, se da cumplimiento al numeral 1 “Frente
a las denuncias y/o quejas disciplinarias por corrupcién elevadas por la ciudadania en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones —SDQS” de la Directiva 15 de 2015 de la Alcaldia Mayor de
Bogota.
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En la actividad No 2 se contempld lo siguiente:

Observacién: Cuando el peticionario no selecciona una entidad de destino, y en caso de que se
trate de un posible acto de corrupcion (independiente que sea registrado como denuncia, queja
o reclamo) la Central de Quejas del SDQS de la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano de
la Secretaria General, remitira la peticién a la oficina de control interno disciplinario (o quien haga
sus veces) de la entidad correspondiente o a la Direccidn Distrital de Asuntos Disciplinarios -
DDAD, en los casos en que sea competencia de la DDAD conocer de la peticidn. La oficina de
control interno disciplinario recibira directamente las quejas y/o denuncias en las que se denoten
posibles actos de corrupcion y que sean de su competencia. de la Direccion Distrital de Asuntos
Disciplinarios.

La actividad No 4 establecié la siguiente instruccion:

Si en la tipificacion de las PQRSD, se identifican relacionadas con Denuncia por Actos de
Corrupcién o Contratacion Publica, estas deben ser procesadas de manera inmediata, y puestas
en conocimiento a las Direccién de Gestion Corporativa y Control Interno Disciplinario**, quien
debera informar de manera oficial a los organismos de control internos y externo.

*No se toma en cuenta el canal Web (SDQS) ya que las PQRSD automaticamente sera
direccionada a la Oficina de Control Interno Disciplinario, una vez el peticionario interponga la
peticion.

**Si después de efectuado el andlisis correspondiente, la oficina de control interno disciplinario
determina que no corresponde a un posible acto de corrupcién, debera cambiar el tipo de
peticién y direccionarla a la dependencia correspondiente.

6.1.9. Cumplimiento del numeral 2 “Atencién y capacitacion a la ciudadania respecto del
registro de denuncias y/o quejas relacionadas con actos de corrupcion en el SDQS” de la
Directiva 15 de 2015 de la Alcaldia Mayor de Bogota.

La Directiva 15 de 2015 de la Alcaldia Mayor de Bogota, establece:

a) Adelantar una campafia de promocién institucional utilizando los medios y herramientas de
comunicacion masiva de los que dispone la Administracién Distrital, en la que se haga énfasis
en el uso del SDQS como herramienta de denuncia de posibles actos de corrupcién y en la forma
en la cual los ciudadanos pueden interponer una queja o denuncia. De igual forma, la camparfia
de divulgacion debe dar claridad a la ciudadania para identificar qué tipo de conductas de los
servidores publicos pueden ser consideradas como casos de corrupcion.

b) La campafia de divulgacion seré desarrollada por las dependencias de la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogotéa D.C., encargadas de este particular. Asi mismo, se coordinara la
divulgacion de la campafia con las diferentes dependencias encargadas de la comunicacién
institucional en cada una de las entidades y organismos del Distrito Capital.

Con el fin de garantizar el cumplimiento de la presente directiva, las oficinas de control interno

disciplinario (o quien haga sus veces) de cada una de las entidades distritales deberan remitir a
la Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios de la Secretaria General un breve informe acerca
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de las denuncias y/o quejas por posibles actos de corrupcion que llegan a través del SDQS y las
acciones adelantadas sobre las mismas. Este reporte se enviara semestralmente antes del 15

de abril y el 15 de octubre de cada afio.

La Entidad desarroll6 en el portal web, la siguiente estrategia que permite orientar, sensibilizar
y capacitar a la ciudadania en cuanto al manejo del SDQS y a las denuncias por actos de

corrupcién.

En la siguiente ruta se puede evidenciar la estrategia:

https://lwww.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Sistema%20Distrital%20de%20Queja

s%20y%20Reclamos.pdf

Imagen 6

Caja de la
Vivienda
Popular

SDQS
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“Terceros se hacen pasar por funcionarios de la CVP
para fines diversos™

Un tercero, haciéndose pasar por funcionario de
la CVP, engafia a la genta diciendo que deben pagarle
cierto dinero para prestarle un servicio,

“Tramitadores o intermediarios innecesarios gque
desorientan o estafan al ciudadano*

Un tercero, que en el punto de atencidn al
ciudadanc se presenta como intermediario ante la CVP y
aborda al ciuvdadano con la excusa de ayudarle con un
tramite pero en realidad termina desorientindolo,
engafandolo o incluso estafandaolo.

£} "Funcionarios que abusan de su cargo para imponer
requisitos ilegales y para obtener algun beneficio.”
Funcionarioz gue amenazan al ciudadano
manifestando que van a entorpecer SUs Procesos y que a
cambio exigen sumas de dinero para destrabarlos.

£} "Funcionarios que le ofrecen al ciudadano recolectar
dineros para adelantar trimites supuestamente legales.”
Funcionarios que le manifiestan al ciudadano
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no tiene costo.
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6.1.10. Quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la
entidad recibidas durante el segundo semestre de la vigencia 2020 - Cumplimiento del
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

De acuerdo con la informacion extraida del SDQS, durante el primer semestre de la vigencia
2021, se presentaron 5 denuncias por actos de corrupcién y 16 quejas.

Realizada la verificacion, se observa que una denuncia por acto de corrupcion posiblemente fue
cometida por un funcionario de la entidad; no obstante, se observo en la hoja de ruta del SDQS
que fue atendida por la Direccién de Gestion Corporativa y Control Interno Disciplinario y se
ordend la apertura de indagacion preliminar en averiguacion de responsables de conformidad
con lo establecido en el articulo 150 de la ley 734 de 2002.

6.1.11. Sugerencias realizadas por los ciudadanos sobre modificaciones a la prestacion
del servicio publico en la entidad durante el primer semestre de la vigencia 2021
Cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Para el primer semestre de la vigencia 2021, la CVP no recibi6 PQRSD tipificadas como
sugerencias; sin embargo, se observd que en marzo se recibieron dos quejas relacionada con
la manera como se prest6 el servicio (862462021 y 631632021).

6.1.12. Verificacion de la existencia de la Carta de Trato Digno a los Usuarios.

Dando cumplimiento al numeral 52 del Articulo 72 de la Ley 1437 de 2011 la Caja de la Vivienda
Popular realizd la publicacion de la “Carta de Trato Digno” en la siguiente ruta: Servicio al
Ciudadano: Carta del trato digno (09-10-2020).

En el siguiente enlace se puede consultar:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Carta%20de%20Trato%20Digno%20
-CVP%20-%202020.PDF

En la carta se describen los derechos y deberes de los ciudadanos, canales de atencion,
numeros telefénicos celulares habilitados y horarios con el fin de facilitar la comunicacién de los
ciudadanos con las areas misionales y servicio al ciudadano y evitar asi el desplazamiento;
adicionalmente se informa a la ciudadania el servicio de la radicacién en linea que se puede
realizar a través de la pagina www.cajaviviendapopular.gov.co en el botén Radicacién en linea.

6.1.13. Direcciones de los puntos de atencién al ciudadano de la Caja de la Vivienda
Popular, horarios de prestaciéon del servicio y actos administrativos mediante los cuales
se establecieron estos horarios de atencion.

Con el propésito de guiar y facilitar el acceso a la comunidad, la entidad tiene a disposicion la
“Guia de Tramites y servicios” ubicada en la pagina Web, en la cual se informa la direccion,
teléfonos, los horarios de atencibn y el sitio web: Correo electrénico:
soluciones@cajaviviendapopular.gov.co / pagina web: http://www.cajaviviendapopular.gov.co /
Bogota Te escucha https://www.bogota.gov.co/sdqgs /
notificacionesjudiciales@cajaviviendapopular.gov.co
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De la misma manera se encuentran disponibles los servicios y tramites que pueden ser
adelantados ante la entidad.

La Caja de la Vivienda Popular dispone de un punto de atencién al ciudadano ubicado en la
carrera 13 No 54-13, localidad de chapinero, Bogota D.C. Colombia.

El horario de atencién al publico es de lunes a viernes 07:00 a.m. a 04:30 p.m. y se ajusta lo
sefialado en la Resolucion 1027 del 06 de marzo de 2017 “Por la cual se establece el horario de
trabajo de los/as servidores/as publicos/as de la Caja de la Vivienda Popular, en cumplimiento
de lo previsto en los Decretos 086 y 096 de 2016, expedidos por la Alcaldia Mayor de Bogota
D.C:”, y a lo establecido en el MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA — Cddigo: 208-SC-
Mn-03 — Version 2 del 30 de noviembre de 2020, numeral 4.1.1 PAUTAS PARA LA ATENCION
PRESENCIAL que establece: Horario: “Cumpla estrictamente el horario de trabajo, preséntese
en el punto de atencion 15 minutos antes de iniciar la jornada laboral, a fin de prepararse para
la atencidn, verificar que esté limpio el puesto de trabajo y sus respectivos equipos, y ponerse
al tanto de cualquier novedad en el servicio”.

Recomendacion No 1: Incluir en el mend “Guia de Tramites y servicios” los nimeros de las
lineas celulares habilitadas para la atencién de los procesos de Reasentamientos Humanos,
Urbanizaciones y Titulacién, Mejoramiento de Vivienda y Servicio al Ciudadano.

6.1.14. Relacién de las personas (funcionarios y/o contratistas) que desempefiaron
funciones en el proceso de Servicio al Ciudadano durante el primer semestre de la
vigencia 2021.

Para el desarrollo de las funciones del proceso de Servicio al Ciudadano durante el primer
semestre de la vigencia 2021, se suscribieron 16 contratos de prestacion de servicios.

A continuacion, se presenta el detalle:
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Tabla 4

Fechasde | Fechade

Rol . inicio  |terminacion
Contrato " Objeto del Contrato
desempefiado

Modificaciones realizadas

Adiciones

Prestar senvicios de apoyo a la gestion para realizar las acciones necesarias en el fortalecimiento de
101 senicio al ciudadano de la CVP, en temas relacionados con la operacion de aplicativos y/o sistemas|18/02/2021 | 17/07/2021 N/A
de informacién y herramientas de gestién aplicables al proceso.

Prestar senicios de apoyo a la gestion, para realizar el acompafiamiento y fortalecimiento a la|
87 atencion y prestar el senicio a la ciudadania, teniendo en cuenta los protocolos, procedimientos y|18/02/2021(17/07/2021 N/A
lineamientos establecidos por la Caja de la Vivienda Popular.

Prestar senicios de apoyo a la gestién, en la atencion al senvcio al ciudadano, teniendo en cuenta

82 los protocolos, procedimientos y Lineamientos establecidos por la Caja de la Vivienda Popular. 10/02/2021 11/07/2021 N/A
Apoyar a la Direccién de Gestion Corporativa en la ejecucion de las actividades técnicas requeridas
88 para la gestién y tramite de las comunicaciones oficiales desde la Ventanilla Gnica y a través del|23/03/2021|22/08/2021 N/A
Sistema de Gestién de Documentos Electrénicos de Archivo SGDEA.
Prestacion de senicios de apoyo a la gestién para realizar las acciones necesarias en el Prorroga por 2 meses y
7 fortalecimiento de senicio al ciudadano de la CVP, en temas relacionados con la operacion de| 2/02/2021 | 1/07/2021 |15 dias hasta el 16 de
aplicativos y/o sistemas de informacién y herramientas de gestién aplicables al proceso. septiembre del 2021
143 Presltgr los .servicios de apoy.o. ala Direcgién de Gestion .Corporativa y CID en las actividades de| 2210212021 | 21/07/2020 N/A
senicio al ciudadano y las actividades relacionadas con el sistema de Gestion Documental Orfeo.
Prestar senicios profesionales para la implementacion de las acciones necesarias en el
85 fortglet?imiento dg senicio a! ciudadgf]o de !a.CVF”, en temgs_ .rela(.:,ionados con Ia.c.)perac.ién de 16/02/2021 | 15/07/2021 NIA
aplicativos y/o sistemas de informacion, socializacion y sensibilizacion de la normatividad vigente,
protocolo de senicio al ciudadano y posicionamiento de piezas comunicativas de la entidad.
Prestacién de senicios profesionales para apoyar la gestion y seguimiento asociada al proceso de
senicio al ciudadano de la CVP, que permitan su continua prestacion, la atencién de los diferentes Prorroga por 2 meses y
8 canales habilitados para tramite de PQR, el apoyo en la identificacion, registro, orientacion,| 2/02/2021 | 1/07/2021 (15 dias hasta el 16 de
informacion y planeacién estratégica de la satisfaccion del ciudadano e identificacion de| septiembre del 2021

oportunidades e implantacién de mejoras continuas al proceso.

Prestacion de senicios de apoyo a la gestion para realizar las acciones necesarias en el
1016 fortalecimiento de senicio al ciudadano de la CVP, en temas relacionados con la operacion de| 7/12/2021 |11/02/2021 N/A
aplicativos y/o sistemas de informacién y herramientas de gestién aplicables al proceso.

Prestar los senicios de apoyo a la Direccién de Gestion Corporativa y CID en las actividades de

Contratista

7 26/11/202! 2/2021 N/A
% senicio al ciudadano y las actividades relacionadas con el sistema de Gestién Documental Orfeo. 6/11/2020] 3/02/20, :
Prestacién de senicios profesionales para la implementacién de las acciones necesarias en el
1001 fortalecimiento de senvcio al ciudadano de la CVP, en temas relacionados con la operacion de| 2711172020 | 4/02/2021 N/A

aplicativos y/o sistemas de informacion, socializacion y sensibilizacién de la normatividad vigente,
protocolo de senicio al ciudadano y posicionamiento de piezas comunicativas de la entidad.
Prestaciéon de senicios de apoyo a la gestion para realizar las acciones necesarias en el
711 fortalecimiento de senicio al ciudadano de la CVP, en temas relacionados con la operacién de| 4/08/2020 |30/01/2021 N/A
aplicativos y/o sistemas de informacién y herramientas de gestién aplicables al proceso.

Prestacion de senicios de apoyo a la gestion, para realizar el acompafiamiento y fortalecimiento a la
663 atencion y prestacion del senicio a la ciudadania, teniendo en cuenta los protocolos, procedimientos | 4/08/2020 |30/01/2021 N/A
y lineamientos establecidos por la Caja de la Vivienda Popular.

Prestacion de senicios de apoyo a la gestién, en la atencién al senicio al ciudadano, teniendo en

701 cuenta los protocolos, procedimientos lineamientos establecidos por la Caja de la Vivienda Popular. 4/08/2020 | 30/01/2021 N/A
Apoyar a la Direccion de Gestién Corporativa en la ejecucion de las actividades técnicas requeridas

1089 para la gestion y trdmite de las comunicaciones oficiales desde la Ventanilla Gnica y a través del N/A
Sistema de Gestién de Documentos Electrénicos de Archivo SGDEA. 18/12/2020| 3/02/2021

Prestacién de senicios profesionales para apoyar la gestion y seguimiento asociada al proceso de
senicio al ciudadano de la Caja de la Vivienda Popular, que permitan su continua prestacion, la
600 atencion de los diferentes canales habilitados para tramite de PQR, el apoyo en la identificacion, | 22/07/2020( 30/01/2021 N/A
registro, orientacion, informacién y planeacion estratégica de la satisfaccion del ciudadano e|
identificacién de oportunidades e implantacién de mejoras continuas al proceso.

Fuente: Direccion de Gestion Corporativa'y CID

Se observa que el proceso de Servicio al Ciudadano paso de tener 12 contratistas en el segundo
semestre de la vigencia 2020 a 16 en el primer semestre de la vigencia 2021, sin embargo, se
presentan las siguientes situaciones:

- En enero de 2021 finalizaron cuatro contratos.

- En febrero de 2021 finalizaron cuatro contratos.

- Enjulio de 2021 tienen fecha de finalizacion siete contratos.
- En agosto de 2021 finaliza un contrato.
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- Debido a la culminacién de la planta temporal en el mes de octubre de la vigencia 2020, el
profesional especializado que se encontraba en encargo culmino su labor en el &rea de Servicio
al Ciudadano.

Recomendacion No 2: Propender por la continuidad de los contratos de prestacion de servicios
durante toda la vigencia 2021 y la asignacion de recurso humano en la modalidad de planta fija
con el fin de garantizar la prestacion del servicio al ciudadano de manera 6ptima y mitigar asi el
riesgo de incumplimiento del objetivo del proceso.

7. Seguimiento al cumplimiento del articulo 3° del Decreto 371 de 2010 “De los
procesos de Atencion al Ciudadano, los Sistemas de Informacién y Atencion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de los Ciudadanos, en el Distrito Capital”.

7.1.1. De acuerdo con la informacién remitida por la Oficina Asesora de Planeacién
mediante memorando 202111300052853 el 04 de febrero de 2021, se verificaron las
actividades y gestiones desarrolladas en virtud de la Racionalizacion de los tramites, la
efectividad de estos y su facil acceso.

En virtud del pardgrafo 1 del articulo 9° de la Resolucién No 1099 del 13 de octubre de 2017
“Por la cual se establecen los procedimientos para autorizacion de tramites y el seguimiento a
la politica de racionalizacion de tramites”, expedida por el Departamento Administrativo de la
funcién Publica; la Oficina Asesora de Planeacion, es el area que lidera en las entidades, la
estrategia de racionalizacion de tramites y OPAS (Otros Procedimientos Administrativos), en
coordinacion con los responsables de los tramites.

Atendiendo lo establecido en el Decreto 2106 del 22 de noviembre de 2019 “Por el cual se dictan
normas para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios
existentes en la administracion publica”, la Oficina Asesora de Planeacion desarrollo junto con
las &reas misionales desarrollaron las siguientes actividades durante el primer semestre de la
vigencia 2021:

Tabla 5

Fecha Accion Evidencia
30-04-2021 Racionalizacion del tramite aprobado por el DAFP | Acta de reunién formato - Cédigo:
correspondiente a la Direccion de Reasentamientos | 208-SADM-Ft-06 — Version 4 —

Humanos: vigente desde 07/06/2017

- Inclusion programa(s) reasentamientos humanos

ubicados en zonas de alto riesgo no mitigable — Pagina de la CVP, ruta:

actualizado el 30 de marzo de 2021. https://guiatramitesyservicios.bog
ota.gov.co/entidad/caja_de vivien

En cuanto a OPAs: da popular/

a) Asistencia técnica para la obtencion de

licencias de construccion y/o actos de reconocimiento.
Para obtener el acompafiamiento técnico, juridico y
social en el proceso de consecucion de licencias de
construccion y/o actos de reconocimiento ante las
curadurias urbanas.
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Fecha Accién Evidencia
b) Expedicién de Paz y Salvo y /o certificacion de AJA D ENDA POPULAR
deuda. Para obtener el paz y salvo de la cancelacién de
la deuda y/o la certificacion de la deuda adquirida con la Inclusion programals)
Caja de la Vivienda Popular. reasentamientos
humanos ubicados en..
C) Expedicidn de recibos de pago. Para obtener
los recibos para realizar los pagos en los
establecimientos bancarios autorizados, Reasentar a los hogares o
correspondiente a los créditos que fueron otorgados adquirir predios, ubicados en
para cumplir con el esquema de financiacion de la zonas de alto riesgo...
vivienda adjudicada por la Caja de la Vivienda Popular.
RIESGOS
Realizacién de solicitudes de Certificacién de Deuda,
Paz y Salvo y Recibos de Pago, en la pagina web de la VIVIENDA Y CONSTRUCCION
entidad a través del enlace:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?9=tr%C3%A1l
mites-antela-caja-de-la-vivienda-popular#overlay-
context=tr%25C3%25A1mites-ante-la-caja-de-
popular%3Fq%3Dtr9625C3%25A1mites-ante-la-caja-
de-la-vivienda-popular. Postulacién bien(es)
fiscales titulables a sus
En dicho enlace, el ciudadano puede escoger el medio ocupantes
de entrega del documento solicitado, bien sea
presencial, a través de correo electrénico o correo
certificado. Se insta al personal de servicio al ciudadano Beneficiarse de los proyectos de
para que oriente al ciudadano al respecto sobre esta titulacion de los bienes
novedad. inmuebles fiscales urbanos,...
ADQU\SIEIE’IN Y VENTA DE
INMUEBLES Y PREDIOS
VIVIENDA Y CONSTRUCCION
25-06-2021 | Actualizacion de los siguientes servicios:

- Asistencia técnica para el tramite ante
curaduria de actos de reconocimiento y licencias de
construccion (Ultima actualizacién: 12 mayo de 2021).

Fuente: Direccién de Gestion Corporativa y CID

7.1.2. Politicas, lineamientos, procedimientos y otros documentos que evidencien que
parael primer semestre de la vigencia 2021, los servicios prestados en la CVP através del
proceso de Servicio al Ciudadano fueron ejecutados en condiciones de equidad,
transparenciay respeto.

El proceso de Servicio al Ciudadano presta sus servicios en condiciones de equidad,
transparencia y respeto en concordancia con los siguientes lineamientos:

Decreto 197 del 22 de mayo de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”, la Caja de la vivienda Popular presta
el servicio al ciudadano acogiendo los siguientes principios:

Pagina 22 de 33



https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=tr%C3%A1mites-antela-
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=tr%C3%A1mites-antela-

Informe de seguimiento y evaluacién a la atencion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por

,\ presuntos actos de corrupcion y felicitaciones recibidas

BOGOT durante el primer semestre de la vigencia 2021

Caja de la Vivienda Popular

e La ciudadania como razén de ser. e Corresponsabilidad
e Respeto. e Territorialidad
e Transparencia e Atencion Diferencial Preferencial:
e Participacién e Coordinacion, Cooperacion y
e Equidad Articulacion:
e Diversidad e Cobertura
e Solidaridad e Accesibilidad
e Identidad e Inclusion
o Titularidad y efectividad de los e Innovacion
derechos: e Oportunidad

e Perdurabilidad

- MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA — Cédigo: 208-SC-Mn-03 — Version 2 del 30 de
noviembre de 2020: El propésito de este manual es establecer protocolos para la operacion
cotidiana de la atencion a la ciudadania en la caja de la Vivienda Popular.

- MANUAL ATENCION AL USUARIO — SIMA - Codigo: 208-SC-Mn-02 — Versién 1 del 24 de
octubre de 2017: El sistema de informacién SIMA, es un sistema que estd orientado a
consolidar la informacion Misional y Administrativa de la Caja de la Vivienda Popular.

- GESTION DEL SERVICIO AL CIUDADANO - Cédigo: 208-SC-Pr-06 — Version 14 del 06 de
noviembre de 2020, el objetivo es: Establecer las acciones necesarias para recibir, tramitar y
resolver de manera oportuna, eficiente y eficaz las solicitudes de los servicios requeridos por
la ciudadania y usuarios que los solicitan por medio de los diferentes canales y/o medios de
atencion, buscando garantizar la excelencia en la prestacion del servicio.

- ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR
ACTOS DE CORRUPCION - Cadigo: 208-SC-Pr-07 — Version 5 del 06 de noviembre de 2020,
el objetivo es: Fijar las directrices para recibir, distribuir, resolver y realizar el seguimiento de
las peticiones, quejas, reclamos y denuncias por actos de corrupcion (PQRSD) que se
presenten a la Caja de la Vivienda Popular cumpliendo con los términos establecidos en la
ley y los pardmetros de calidad sefialados por la entidad.

7.1.3. Capacitaciones, talleres, charlas, seminarios, socializaciones, entre otros,
brindados a los funcionarios y/o contratistas en temas relacionados con la atencidn a los
ciudadanos con calidez y amabilidad, plazos de respuesta, lineamientos sobre el
suministro de respuestas de fondo, lineamientos sobre atencién al ciudadano.

El Plan Institucional de Capacitacién de la vigencia 2021 contemplé en los objetivos misionales,
la capacitacién sobre Servicio al Ciudadano; adicionalmente, el proceso de Servicio al
Ciudadano establecio6 el objetivo de calidad: “Desarrollar e implementar un Sistema Integrado
de Gestion institucional basado en mejora continua” desarrollando la actividad principal:
“Sensibilizar a los contratistas y servidores publicos de la entidad que prestan atencién a la
ciudadania en lenguaje de sefias con el fin de prestar un servicio mas eficiente teniendo en
cuenta la inclusién social de la poblacién con discapacidad auditiva”.

A continuacion, se relacionan las actividades desarrolladas durante el primer semestre de la
vigencia 2021 que dan cuenta del cumplimiento del plan de capacitacién y el objetivo de calidad:
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Tabla 6
CAPACITACIONES - PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2021
Fecha ANO Objetivo de la capacitacion Tipq @ Evaluacion Can}idad g
cta capacitador asistentes
Sensibilizacién cuatrimestral a los funcionarios y contratistas del
proceso de senicio al ciudadano sobre el Manual de Senicio a la
Ciudadania.
Temas tratados:
26/03/2021 1. Manual atencioén al usuario - SIMA si 8

2. Generalidades del manual de senvcio al ciudadano

3. Repaso de los protocolos de atencion, trAmites & senicios de la caja
de la vivienda popular. Interna
4. Criterios de accesibilidad a la poblacién en situacién de discapacidad
caja de la vivienda popular senvicio al ciudadano

CAPACITACION EN LENGUA DE SENAS

Temas tratados:

23/04/2021 1 - Sefias basicas para atencién al ciudadano sordo. 8
-Actividades practicas para la memorizacion de las sefias propuestas.
-Teoria sobre la Lengua de Sefias en Colombia.

Capacitacion funcional Sistema Distrital para la gestiéon de peticiones
ciudadanas Bogota te escucha Externo
29/04/2021 NA Objetivo: Conocer la normatividad y lineamientos del manual para la|Secretaria 14
gestion de peticiones ciudadanas, las funcionalidades para el registro,|General
trAmite y cierre de las mismas, login, acceso, restablecimiento de
Realizar una sensibilizacién al personal del proceso de Senicio al
30/04/2021 Ciudadano, para reforzar los temas de Lenguaje Claro e Incluyente y 7
Tramites & Senicios (OPAs)

JORNADA DE CAPACITACIONES EN LENGUA DE SENAS

Temas tratados:

1. Aspectos tedricos y normativos sobre la Lengua de Sefas en

30/04/2021 1 ; 37
Colombia.
2. Tips para un contacto adecuado con la comunidad sorda. No
3. Sefias basicas para atencién al ciudadano sordo.
SENSIBILIZACION SOBRE EL PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
SERVICIO AL CIUDADANO.
Temas tratados:
18/05/2021 1 1. Caracteristicas del Senvicio a la Ciudadania. Interna 5

2. Atencion Diferencial Preferencial
3. Medios y/o canales de senvicio de atencién a la ciudadania
4. Descripcion del Procedimiento
5. Puntos de Control
Sensibilizacion cuatrimestral a los funcionarios y contratistas del
proceso de senicio al ciudadano sobre el Manual de Senicio a la
Ciudadania.
Temas tratados:
25/06/2021 3 1. Generalidades del manual de senvicio al ciudadano 8
2. Conocimiento de los tramites & senicios, OPAS de la caja de la
vivienda popular.
3. Procedimiento de atencién de las PQRSD

Fuente: Direccion de Gestion Coportativa y CID

Se observa que las actas de las reuniones del 26 de marzo y una del 30 de abril no se
enumeraron y las actas del 30 de abril, 18 de mayo y 25 de junio de 2021, no guardan el
consecutivo correspondiente.

Recomendacion No 3: Con el fin de tener un mayor control del registro de las sesiones, es
necesario que las actas de reunién cuenten con el consecutivo numérico sucesivo.

7.1.4. Verificacion del reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de
guejas, reclamos y solicitudes.

Mediante la Resolucion 4978 del 29 de diciembre de 2017 “Por medio de la cual se modifica la
Resolucion 764 del 14 de febrero de 2017” el proceso de Servicio al Ciudadano se encuentra
enmarcado en los procesos misionales institucionales.

Lo anterior se puede evidenciar en la siguiente ruta:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=mapa-de-procesos.
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El objetivo del proceso es: Atender, identificar, registrar, orientar, informar y direccionar a la
ciudadania sobre los trdmites y servicios a los que pueden acceder, entorno a los programas de
Titulacion de Predios, Mejoramiento de Vivienda, Mejoramiento de Barrios y Reasentamientos
Humanos que desarrolla la Caja de Caja de la Vivienda Popular (CVP) con el propésito de elevar
la calidad de vida de la poblacion de estratos 1 y 2 que habita en barrios de origen informal 0 en
zonas de riesgo, a través de los canales de atencion dispuestos por la Entidad.

7.1.5. Verificacién de la existencia al interior de la entidad del Defensor Ciudadano.

Mediante la resolucién 4142 del 21 de diciembre del 2015 se implementé al interior de la entidad
la figura del defensor al Ciudadano, la responsabilidad fue delegada a él(la) director(a) de
Gestién Corporativa y CID; a través de la Resolucion 1270 del 10 de marzo del 2021 se modificé
la Resolucién 4142 del 21 de diciembre del 2015 y el reglamento del Defensor del Ciudadano y
se dictaron otras disposiciones.

Durante el primer semestre de la vigencia 2021, la Directora de Gestién Corporativa y CID,
actuando en funcién como Defensor de la Ciudadania, suscribié seis (6) Informes de Atencién
por Canales de Asistencia. Dichos informes fueron publicados en la pagina web de la Entidad.

En las siguientes rutas se pueden consultar los informes referidos:

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/informes-de-asistencia
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/informe-pars
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7.1.6. Interacciéon efectiva entre los servidores publicos responsables del proceso
misional de quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las
dependencias de cada Entidad.

Durante el primer semestre de la vigencia 2021, el proceso de Servicio al Ciudadano dio
continuidad a la celebracion de mesas de trabajo con los usuarios funcionales del SDQS para
hacer seguimiento a las PQRSD y coadyuvar en la reduccion del riesgo de inoportunidad en las
respuestas, mediante la generacién de advertencias a los responsables y el establecimiento de
compromisos para la emisién de las respuestas dentro de los términos legales y el cierre
oportuno de las peticiones en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota Te Escucha
(SDQS). Este mecanismo, se constituye como el medio articulador entre el proceso de Servicio
al Ciudadano, el Defensor del Ciudadano y las areas responsables de atender los requerimientos
que les han sido asignados por competencia.

En las mesas de trabajo se realiza la observacién y seguimiento a los términos para dar
respuesta oportuna a los requerimientos. De manera previa, Servicio al Ciudadano advierte a
las areas responsables, a través del sistema de alertas tempranas, sobre los vencimientos de
las PQRSD, con el propésito de que a dicha reunién se llegue con todas las solicitudes al dia 'y
si algunas presentan vencimiento inminente, establecer en el acta que se suscriba, los
compromisos para emitir la respuesta lo mas pronto posible. Con este mecanismo se pretende
prevenir el vencimiento de los requerimientos y fortalecer, mediante la asesoria sobre el manejo
del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, el proceso de atencién de las PQRSD.

Lo anterior se encuentra documentado y normalizado en el procedimiento de “ATENCION A
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE
CORRUPCION — Codigo 208-SC-Pr-07- Version 5 - Vigente desde: 06-11-2020”,que contempla
en la actividad 6: “Enviar de manera quincenal el reporte de Alarmas Tempranas al encargado
del manejo del SDQS en cada dependencia de la entidad, asi como al director, subdirector o
jefe de oficina de esta, como mecanismo preventivo para la atencién de las peticiones dentro de
los términos legales, y solicitar la realizacion de las acciones administrativas para su cierre
efectivo en el aplicativo” y en la actividad 8: “Realizar mesas de trabajo quincenal para el control
de la atencién de las respuestas de las PQRSD registradas en el SDQS, identificando las
respuestas vencidas, validando las posibles causas que generan estas anomalias y acordando
el cierre definitivo de las mismas”.

Se observl la realizacion de las “Mesas de trabajo — Seguimiento y Control a las PQRSD
ciudadanas registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota Te Escucha”,
asi: 20/01/2021, 26/01/2021, 03/02/2021, 17/02/2021, 03/03/2021, 17/03/2021, 31/03/2021,
14/04/2021, 28/04/2021, 12/05/2021, 26/05/2021, 09/06/2021 y 23/06/2021.

7.1.7. Verificacion de lasefalizacién que facilitd el acceso alacomunidad alos diferentes
puntos de atencion con los que contd la CVP durante el primer semestre de la vigencia
2021y los mecanismos empleados para informar a la ciudadania y a la poblacién objetivo
laforma de acceso y ubicacidn de los puntos y canales de atencion.

La Entidad facilité el acceso a la comunidad al punto de atencion al ciudadano a través de la
Guia de Tramites y Servicios y la pagina web, alli se encuentra la informacién relacionada con
la direccion, teléfonos, horarios de atencién y tramites y servicios que pueden ser adelantados
ante la Entidad.

Pagina 26 de 33




BOGO

Informe de seguimiento y evaluacién a la atencién de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por

presuntos actos de corrupcion y felicitaciones recibidas
TA durante el primer semestre de la vigencia 2021

Caja de la Vivienda Popular

En los siguientes enlaces se puede acceder a la informacion:
https://quiatramitesyservicios.bogota.gov.co/puntos de atencion entidades/sede-

administrativa-caja-

de-la-vivienda-popular/

https://www.cajavivi

endapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/mecanismos-para-

la-atencion-la-ciudadadania

A continuacion, se presentan las imagenes de la informacion contenida en los enlaces de la

pagina oficial:

€ >Cla bogota.gov. _de_vivienda_popular/ % 9 # @ (scoir

&

% ‘ M CIUDAD ‘ ‘ 4QUE HACER? ‘ ‘ SERVICIOS ‘ ‘ YO PARTICIPO ‘ ‘ ASi VAMOS ‘
SERVICIOS » GUIA DE TRAMITES Y SERVICIOS » CAJA DE VIVIENDA POPULAR - CUP

Aqui encontraras

Horario de a

Imagen 9

BUSCAR EN GUIA DE TRAMITES Y SERVICIOS O\

Direccion: Carrera 13 No 54-13

Teléfono: 349 4520/ 349 4550 ext 161/ 164

Sitio Web: Correo electronico: soluciones@cajaviviendapopular.gov.co / pagina web: http://www.cajaviviendapopular.gov.co / Bogota Te escucha

https://www.bogota.gov.co/sdgs / notificacionesjudiciales@cajaviviendapopular.gov.co

todo lo relacionado con la ciudad, lo que encuentras en ella y sus sitios emblematicos

tencién: lunes a viernes: 7:00 a.m. a 4:30 p.m. u

CHATEA
e
€« C B cajpiviendapopulangon.co/Tq 1% @
* Caja de la Vivienda Popular ! 2

80GOTA .

PP

Puntos de Atencion - Sede Principal
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7.1.8. Eventos de indisponibilidad en el enlace de PQRSD de la pagina WEB de la Cajade
la Vivienda Popular.

De acuerdo con lo informado por la Oficina Asesora de Comunicaciones en correo del 08 de julio
de 2021, durante el primer semestre de la vigencia 2021, se presentaron las siguientes
situaciones y contingencias:

Imagen 10
Paginas que contienen informacién de Servicio al Ciudadano
Principales hallazgos en tiempos promediados para el | semestre 2021

Pigina Web tiempo medio de descarg de la paginaen el |emores de indisponibilidad O ACCESO
buscador (Chrome) DENEGADO cantidad de visitas

wiw.cajaviviendapopular.gov.co 45 segundos 0 132,98
httpss/fuww.cajaviviendapopular gov.co/ ?g=Servicio-al-ciudadano/solicitudes-de-acceso-la-informacion 1,39 segundos 0 1
fittps://www.cajaviviendapopular. gov.co/ Pu=Servicio-al-ciudadano/ mecanismos-para-a-atencion-la-ciudadadania 4,18 segundos 0 bi]
httpss/fwwwr.cajaviviendapopular gov.co/ 2q=Servicio-al-ciudadano/ defensora-de-la-ciudadania 3,98 segundos 0 119
httpss/fwww.cajaviviendapopular gov.co/ 2g=Servicio-al-ciudadano/informe-prs 0,51 segundos 0 40
https:/wwwr.cajaviviendapopular gov.co/Pg=Servicio-al-ciudadanol informes-le-asistencia 1,52segundos 0 %

Fuente: Administracion de la pagina web para informes de accesos denegados y paginas no encontradas.

No se contd con el informe de errores o de desconexiones del enlace de quejas, sugerencias y
reclamos y/o del sistema Bogota te escucha, por tratarse de un vinculo externo.

Cabe sefalar que el servicio del servidor de la pagina web esta contratado a través de la Oficina
TIC con la Empresa ETB, encargada de brindar soporte y servicio de hosting.

7.1.9. Responsables de participar en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por
la Veeduria Distrital y las actividades realizadas.

En la Red Distrital de Quejas y Reclamos los participantes fueron la Directora de Gestién
Corporativa y CID Doctora Maria Mercedes Medina Orozco y el contratista profesional
especializado Roberto Carlos Narvaez Cortés.

Se observd la participacién en las siguientes actividades:

- Nodo Sectorial Habitat 2021, realizada el 03/10/2021.

- Nodo Sectorial Habitat de la Red Distrital de Quejas y Reclamos, realizado el 10/03/2021.

- Mesa de Trabajo Validacion y Aprobacion Subtemas Covid-19 ABRIL 2021 realizada el 04/15/2021.
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7.1.10. Recomendaciones emitidas por la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por
la Veeduria Distrital acogidas durante el primer semestre de la vigencia 2021 por la Caja
de la Vivienda Popular.

Con el propésito de mejorar los procesos de atencion de las PQRSD, la Entidad continda
realizando las mesas de trabajo de seguimiento a todas las solicitudes procurando que se
respondan dentro de los términos legales.

De otra parte, en el marco de las sensibilizaciones realizadas durante el primer semestre de la
vigencia 2021; al interior del proceso de Servicio al Ciudadano se instruy6 al recurso humano
con el fin reforzar aspectos y conceptos relacionados con Lenguaje de sefias, Tramites y
Servicios, y Manual de Servicio al Ciudadano, también se exhort6 al personal para que brinde
una atencién calida y amable al usuario.

Lo anterior se puede observar en la tabla No 6 “Capacitaciones — primer semestre vigencia
2021".

8. Cumplimiento de los requisitos del numeral 2 del anexo 2 de la Resolucion 3564 de
2015 emitida por el “Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones”.

Se evidencié el formulario para el “Registro de Peticionario” que se realiza a través del sistema
“Bogota te escucha” — Sistema Distrital de Quejas y Soluciones el cual estd dispuesto a la
ciudadania para que interpongan las PQRSD y habilitado para todas las entidades del distrito.

Los campos del formulario se presentan a continuacion:

Imagen 11
r g
-
Bogotayn . L . . M | .occOTA
t h Sistema Distrital de Quejas y Soluciones &= MEJOR
e escuchna ‘iesectate. | PARA TODOS
NICIO ATENCION SERVICIOS 9 English Version
REGISTRO DE PETICIONARIO
Tipo de Persona
® Persona Matural Persona Juridica Establecimientn de Comercio Mifios, Nifias y Adolescentes
INFORMACION BASICA
Tipo de ldentificacion | rsajeccione) v Numero de
* Identificacion *
Primer Mombre * Segundo Mombre
Primer Apellido * Segundo Apellido
Fecha de Macimiento Sexo (Seleccions) v
Login de Usuario * Correo Electronico *
Teléfono Teléfono Celular
INFORMACION ADICIOMAL
<Se encuentra en (Minguna) v Pertenece a una Si @ Mo
alguna de estas Entidad Distrital
condiciones?
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Imagen 12

INFORMACION GEOGRAFICA

Pais COLOMBIA v

Departamento BOGOTA v Ciudad BOGOTA, D.C. v

ol ,
@ Leafi=t | Powerad by = | IDECA £3 IDE jota. IDECA L IDE de Bogots

Notificacion
Localidad

(Seleccione) v urPz (Seleccione) v

Barrio (Seleccione) v Estrato (Seleccione) s

Codigo Postal

DESEA ADICIONAR MAS INFORMACION

He leido y estoy de acuerdo con los términos y condiciones de uso de datos, implementados por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C resolucion 070 de 2017 (Febrero 2017) Ver términos y condiciones

s Certifico que el correo electrénico ingresado en mis datos personales se encuentra vigente, de igual manera autorizo a Bogota Te
Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones para el envio de la respuesta a mi solicitud por este medio.

Imagen 13
Bogotay . . . . ¥
te escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones aesmn !:‘5#80'3

INICIO  ENCUESTA  PERFIL USUARIO ATENCION SERVICIOS English Version

REGISTRO DE PETICION

Tipo de solicitante

() Accion Colectiva sin persona juridica () Apoderado de @® Ennombre propio () En representacion de

. . . -
Asunto £Te encuentras en alguna condicion especial? (Ninguna) =

4000 <cComeo activar el corrector ortografico?

Nota: Recuerde que los formatos permitidos para adjuntar son: 3GP, AVI, BMP, CSV, DOC, DOCX, GIF, JPEG, JPG, MOV, MP2, MP3, MP4, MPEG, ODG, ODP, ODT,
OTG, PDF, PNG, ppsx, PPT, PPTX, RAR, TAR, TIF, TXT, WAV, WMA, WMV, XLS, XLSX, ZIP.

ﬂ Adjuntar Archivo...

Diligenciar esta informacion sera util para direccionar tu peticion a la entidad competente

Tipo de Peticion * Palabra Clave

(Seleccione) v

Tema (Seleccione) v Entidad Destino (Seleccione) .
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Imagen 14

LUGAR DE LOS HECHOS

Localidad

(Seleccione) v

B
2,
VAN el
Departamento BOGOTA v Ciudad BOGOTA.D.C. v

uPz Barrio

(Seleccione) v (Seleccione) v

Estrato Codigo Postal

(Seleccione) Y,

Ubicacion Aproximada

No soy un robot

Se observé la publicacion de la Resolucién 4347 del 06 de octubre de 2020 "Por la cual se
reglamenta el precio de la expedicién de copias que sean solicitadas en el ejercicio del Derecho
de Peticién en la Caja de la Vivienda Popular" en la siguiente ruta:

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/RESOLUCION-4347%20del%2006-
10-
2020%20con%20la%20cual%20se%20actualizan%20l0s%20costos%20de%20reproduccion%
20%28fotocopias%29.PDF

9. Evidencia del cumplimiento del articulo 7° “Deberes de las autoridades en la
atencion al publico” de la Ley 1437 de 2011 emitida por el Congreso de la Republica.

El Articulo 7°establece lo siguiente:
1. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion.
2. Garantizar atencién personal al publico, como minimo durante cuarenta (40) horas a la
semana, las cuales se distribuirdn en horarios que satisfagan las necesidades del

servicio.

3. Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del horario
normal de atencion.
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4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas
tecnologias, para la ordenada atencion de peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin
perjuicio de lo sefialado en el numeral 6 del articulo 5° de este Cédigo.

5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde
la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los medios
puestos a su disposicion para garantizarlos efectivamente.

6. Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electrénicos, de conformidad con
lo previsto en el numeral 1 del articulo 5° de este Cdadigo.

7. Atribuir a dependencias especializadas la funcién de atender quejas y reclamos, y dar
orientacion al publico.

8. Adoptar medios tecnolégicos para el tramite y resolucion de peticiones, y permitir el uso
de medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

9. Habilitar espacios idéneos para la consulta de expedientes y documentos, asi como para
la atencion comoda y ordenada del publico.

10. Todos los demas que sefialen la Constitucion, la ley y los reglamentos.

Para dar cumplimiento a la normatividad indicada, Servicio al Ciudadano cuenta con lineamientos
establecidos en los siguientes documentos:

- MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA — Cdédigo: 208-SC-Mn-03 — Version 2 del 30 de
noviembre de 2020.

- GESTION DEL SERVICIO AL CIUDADANO - Cédigo: 208-SC-Pr-06 — Version 14 del 06 de
noviembre de 2020.

- ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR
ACTOS DE CORRUPCION - Cédigo: 208-SC-Pr-07 — Version 5 del 06 de noviembre de 2020.

10. Sintesis de las Recomendaciones y alertas:

Alerta No 1: Se observa que de las 890 PQRSD recibidas por la Direccion de Mejoramiento de
Vivienda el 54% correspondiente a 482 PQRSD, fueron contestadas por fuera de los términos
legales; se alerta sobre el incremento presentado por esta Dependencia en cuanto a respuestas
inoportunas ya que en el segundo semestre de la vigencia 2020 se presentaron 64 PQRSD con
respuesta inoportuna.

Recomendacién No 1: Incluir en el menud “Guia de Tramites y servicios” los nimeros de las
lineas celulares habilitadas para la atencién de los procesos de Reasentamientos Humanos,
Urbanizaciones y Titulacion, Mejoramiento de Vivienda y Servicio al Ciudadano.

Recomendacion No 2: Propender por la continuidad de los contratos de prestacion de servicios
durante toda la vigencia 2021 y la asignacion de recurso humano en la modalidad de planta fija
con el fin de garantizar la prestacion del servicio al ciudadano de manera 6ptima y mitigar asi el
riesgo de incumplimiento del objetivo del proceso.
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Recomendacion No 3: Con el fin de tener un mayor control del registro de las sesiones, es
necesario que las actas de reunién cuenten con el consecutivo numérico sucesivo.

11. Conclusiones generales:

Se observé que la Caja de la Vivienda Popular dio cumplimiento a las normas legales vigentes
sobre la atencion al ciudadano, los sistemas de informacién y la atencidn de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias; lo anterior fue evaluado para el periodo comprendido entre el
01 de enero y el 30 de junio de la vigencia 2021 y de acuerdo al alcance definido.

En cuanto a la inoportunidad a las respuestas dadas a las PQRSD, persiste el incumplimiento de
los tiempos establecidos en el Decreto 491 de 2020, siendo menor al segundo semestre de la
vigencia 2020; no obstante, se observaron las acciones administrativas con miras a subsanar la
causa raiz como es el traslado por parte de Control Interno al operador disciplinario para que
actué conforme lo indica el procedimiento y a su vez se realizdé seguimiento a las acciones
formuladas en el plan de mejoramiento; asi mismo, el proceso de servicio al ciudadano realizo
las mesas de trabajo en las cuales hizo seguimiento, establecié compromisos, retroalimento a
los usuarios funcionales y recibié las justificaciones al respecto, adicionalmente genero las
alarmas tempranas respectivas.

Se espera que, en el proximo seguimiento la CVP presente una mayor oportunidad en las
respuestas dadas a las PQRSD como resultado de los esfuerzos institucionales adoptados.

IV EA A TORRES CRUZ
Asesora de Control Interno
itorresc@cajaviviendapopular.gov.co

Proyectd: Marcela Urrea Jaramillo Profesional. Especializado de Control Interno Cto 044- 2021\@3:}:}\
Revis6:  Ivonne Andrea Torres Cruz - Asesora de Control InteW—
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