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1. OBJETIVO

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 parametros de calidad sefialados por la entidad.

Este documento se crea con el propdsito de reglamentar y precisar los métodos,
criterios, requisitos y responsabilidades de cada uno de los actores que intervienen
en las actividades aqui descritas.

2. ALCANCE

Este documento abarca las etapas desde la recepciéon del derecho de peticion hasta
su respuesta, contemplando el control y seguimiento que sobre los mismos se
efectua.

3. RESPONSABLES

La responsabilidad de la modificacion, actualizacion de este procedimiento esta en
cabeza de la Direccion de Gestion Corporativa.

4. GENERALIDADES O POLITICAS OPERACIONALES

TERMINOS PARA RESOLVER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE PETICIONES

Como lo establece el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, los términos para resolver
las peticiones presentadas a la entidad son los siguientes:

e Los derechos de peticion de interés general o particular, las quejas, los
reclamos, las sugerencias y las denuncias por actos de corrupcion, se
resolveran dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento
Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La versién vigente se encuentra
publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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e Las peticiones de documentos (Solicitud de Copia) y de informacién
(Solicitud de Acceso a Informacion Publica) deberan resolverse dentro
de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se
ha dado respuestaal peticionario, se entendera, para todos los efectos legales,
que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracibn ya no podra negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres
(3) dias héabiles siguientes. De conformidad con la Resolucion 091 del 2016,
el precio de la expedicién de copias solicitadas en el ejercicio del derecho de
peticion es asumido por el peticionario.

Vigente desde: 04/06/2024

SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES (SDQS) - BOGOTA TE ESCUCHA

El SDQS — Bogota te escucha centraliza la gestiéon de las PQRSD que son
presentadas por los ciudadanos(as) ante las distintas entidades del Distrito
Capital. Es un sistema de informacion disefiado para gestionar de manera
eficiente y eficaz la recepcion, andlisis, tramite y respuesta de los
requerimientos interpuestos por la ciudadania, registrados por los diferentes
canales de interaccion (electrénico, escrito, presencial y telefénico) ante
cualquier entidad del Distrito.

CANALES PARA INTERPONER PQRSD

Los canales dispuestos por la entidad para la recepcién de las peticiones son
los siguientes:

e CANAL ESCRITO

Las distintas peticiones formuladas por escrito pueden ser radicadas en la
ventanilla Unica de correspondencia de la Caja de la Vivienda Popular
ubicada enla Carrera 13 # 54 - 13, Primer Piso, punto de Atencion de
Servicio al Ciudadano,de lunes a viernes en el horario de 7:00 AM a 4:30
PM, jornada continua.

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento
Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra
publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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Las peticiones escritas también pueden ser radicadas en la Alcaldia Mayor
de Bogota D.C. Carrera 8 No 10 - 65.

CANAL PRESENCIAL

A través de cualquier Red CADE de la ciudad de Bogota en el horario
establecidoo en la Carrera 13 # 54 - 13, Primer Piso, punto de Atencion de
Servicio al Ciudadano, de lunes a viernes en el horario de 7:00 AM a 4:30
PM, jornada continua.

CANAL TELEFONICO

La ciudadania se puede comunicar al conmutador de la Caja de la
Vivienda Popular, PBX (601) 349 4520 Extensiones: 160, 161, 163, 164 y
165y a la linea celular 318 612 7251.

CANAL VIRTUAL:

- Virtual: Este canal posee dos (2) medios electronicos, la pagina Web o Correo
electronico de la Entidad

- Pagina WEB: en la pagina principal (Home) de la de la Caja de la Vivienda Popular
se encuentra en la parte inferior la seccion del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
o directamente en la plataforma web “Bogota Te Escucha”

- Pagina Caja de la Vivienda Popular: https://www.cajaviviendapopular.gov.co/
radicacion en line en la parte superior derecha
https://orfeo.cajaviviendapopular.gov.co/formularioCVP/tramiteWeblni.php

- Bogota Te Escucha: http://www.bogota.gov.co/sdgs

- Correo: Enviar sus solicitudes y documentacién a través del siguiente correo
electrénico: soluciones@-cajaviviendapopular.gov.co

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento
Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra

publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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e Redes Sociales:

Los responsables de administrar las redes sociales de la entidad, que reciban peticiones a
través de estos medios, si es pertinente, canalizaran las PQRSD envidndolas al correo
electronico soluciones@-cajaviviendapopular.gov.co, administrado por el proceso de Servicio
al Ciudadano, y se aseguraran de haber obtenido los datos de contacto para el envio de la
respuesta respectiva. Una vez se realice el ingreso de la peticion al Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones - Bogota Te Escucha, el proceso de Servicio al Ciudadano informara al
ciudadano(a), a través de correo electrénico, el nimero de radicado con el cual fue registrada
la peticion. La linea de WhatsApp es administrada directamente por le proceso de Servicio al
Ciudadano.

- Redes sociales:

https://twitter.com/CVPBogota

https://www.facebook.com/cajadelaviviendapopular

https://www.instagram.com/cvp bogota/?hl=es-la

https://www.youtube.com/user/CVPBogota

https://www.linkedin.com/company/caja-de-la-vivienda-popular

https://www.tiktok.com/@cvpbogota

WhatsApp 318 612 7251

Nota: Consultar el lineamiento interno para la atencién de peticiones recibidas por redes
sociales Circular 11 de 2019

ATRIBUTOS DE CALIDAD PARA TENER EN CUENTA EN LA
ELABORACION DELAS RESPUESTAS A LAS PQRSD

Es deber de la Caja de la Vivienda Popular garantizar a la ciudadania un
servicio efectivo y transparente en la atencién a las peticiones que se reciben

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento
Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra

publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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a través de los diferentes canales de atencién teniendo en cuenta la
normatividad vigente

Para el cumplimiento de lo anterior, las respuestas deben cumplir con los
siguientes atributos:

e COHERENCIA: Relacion que debe existir entre la respuesta emitida por la
entidady el requerimiento del ciudadano.

e CLARIDAD: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad
se brindeen un lenguaje comprensible para el ciudadano.

e CALIDEZ: Atributo entendido como el trato digno, amable respetuoso
que sebrinda a los ciudadanos con la respuesta a su PQRS.

e OPORTUNIDAD: Hace relacion a que la respuesta emitida por la entidad
se brindedentro de los términos legales (segun sea el tipo de solicitud.

e MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilizacién o no
delSistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas por parte
de los funcionarios o contratistas que operan la plataforma dentro de la
Entidad.

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento
Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra
publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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5. DEFINICIONES Y SIGLAS

Consultas: Accion que tiene toda persona de acudir ante las autoridades publicas para
que manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones.

Datos sensibles: Se entiende por datos sensibles aquellos que afectan la intimidad del
Titular o cuyo uso indebido puede generar su discriminacion, tales como aquellos que
revelen el origen racial o étnico, la orientacién politica, las convicciones religiosas o
filosoficas, la pertenencia a sindicatos, organizaciones sociales, de derechos humanos o
gque promueva intereses de cualquier partido politico o que garanticen los derechos y
garantias de partidos politicos de oposicién, asi como los datos relativos a la salud, a la
vida sexual, y los datos biométricos.

Denuncia por actos de corrupcion: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad de
una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético profesional.

Derecho de Peticion:

Es una solicitud que busca el reconocimiento de un derecho; una solucién de una situacion
juridica; una prestacién de un servicio o solicitud de informacién, consulta, y/o copias de
documentos.

De conformidad con el Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia son todas
aquellas peticiones respetuosas presentadas a las autoridades por motivos de interés
general o particular. De acuerdo con lo establecido en el articulo 13 de la ley 1755 de 2015
"Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los
términos sefialados en este codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener
pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma". Mediante un derecho de peticion
se podra solicitar: a) Reconocimiento de un derecho. b) Resolveruna situacion juridica. c)
Prestacion de un servicio. d) Solicitar informacién. e) Consultar sobre un tema en
particular. f) Requerir copias de documentos. g) Formular quejas, denuncias y reclamos.

Felicitacion: Manifestacion por la satisfaccion que experimenta un ciudadano(a) con
relacion a la prestacion de un servicio por parte de una entidad publica.

Peticionario: Entiéndase como peticionario a quienes presenten peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias por actos de corrupcion.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos en el desarrollo de sus funciones.

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento
Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra
publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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Reclamo: Derecho de toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya
sea general o particular por un servicio o la falta de atencion de una solicitud.

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS): El Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones - SDQS, es una herramienta virtual por la cual los ciudadanos(as) pueden
interponer quejas, reclamos, solicitudes de informacién, consultas, sugerencias,
felicitaciones, denuncias por actos de corrupcion, y que puedan afectar sus intereses o los
de la comunidad, con el objeto de qué las entidades distritales emitan una respuesta
oportuna, o den inicio a una actuacion administrativa segun sea el caso.

Solicitudes de Acceso a la Informacién: Facultad que tienen las personas de solicitar
y obtener acceso a la informacién sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento
de las funciones atribuidas a la entidad y sus distintas dependencias.

Solicitud de Copia: Reproduccion y entrega de documentos que no tengan el caracter
de reservado al interior de una entidad como expedientes misionales, jurisdiccionales o
administrativos. Cuando la informacion solicitada repose en un formato electrénico, y el
solicitante asi lo manifieste, se podra enviar por este medio y no se le cobrara costo de
reproduccion. Cuando el volumen de las copias es significativo se podran expedir, a costas
del solicitante, segun los costos de reproduccion de cada entidad distrital.

Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la
gestion de la entidad.

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento
Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra
publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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No.

Actividad Responsable

Documentos/Regi
stros

Atender el requerimiento del ciudadano(a)
por cualquiera de los canales dispuestos.

Se debe informar al ciudadano(a) de manera
verbal sobre la Politica de Privacidad y
Tratamiento de Datos Personales que tiene
la entidad, por medio de los diferentes
canales de atencion dispuestos.

Nota: Se debe preguntar a la Ciudadania si
autoriza el tratamiento de los datos
personales a la Caja de la vivienda Popular,
los cuales tienen como finalidad generar
datos estadisticos. Sin embargo, la
Ciudadania no estad obligada autorizar el
tratamiento de los datos personales y esto no
sera causal para negar la prestacion del
servicio.

Instruccioén 1:

Si el ciudadano(a) utiliza el canal Presencial
o Telefbnico se procede a solicitar la
autorizacién para el uso de los Datos
Personales, de acuerdo Politica de
Privacidad y Tratamiento de Datos
Personales que tiene la entidad, e incorporar
sus datos en el aplicativo SIMA.

Equipo de Servicio
al Ciudadano -
Direccion de Gestion
Corporativa

Instruccioén 2:

Cuando el ciudadano(a) desee presentar su
peticion de manera verbal ante la Caja de la
Vivienda Popular, éste debera dirigirse al
Punto de Atencion al Ciudadano(a), ubicado
en la Cr 13 # 54 13 Piso 1, donde cualquier
servidor publico del Proceso de Servicio al
Ciudadano(a), recibira la solicitud y la
radicara de manera directa en el SDQS -
Bogoté te escucha

De igual manera, si el ciudadano(a) contacta
a laEntidad de manera telefonica y desea
presentar su solicitud de manera verbal, éste,

Registro en el SIMA
208-SC-Ft-03
Radicacién
PQRSD

Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones
Bogota te escucha

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento

Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra
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No.

Actividad

Responsable

Documentos/Regi
stros

en los horarios de atencion disponibles,
deber4d comunicarse al conmutador de la
entidad, al teléfono  601- 349 4520, a las
extensiones 160, 161, 163, 164 y 165 o en la
linea Celular Servicio al Ciudadano
3176466280. donde podrda presentar su
peticion y obtener el radicado respectivo. La
constancia de la radicacién sera el Nimero
Consecutivo de Peticién, sin embargo, y si lo
solicita el ciudadano(a), se le hara entrega de
manera personal o a través de correo
electronico, de una captura de pantalla del
registro de la peticion en el SDQS.

La Direccién de Gestion Corporativa, a través
del proceso de Servicio al Ciudadano, sera la
encargada de centralizar las peticiones que se
formulen ante la Entidad de manera verbal.

Instruccioén 3:

Cuando el ciudadano(a) presente su peticion
de manera verbal ante la Caja de la Vivienda
Popular, y en una lengua nativa o dialecto
oficial de Colombia, se seguiran los pasos
descritos en la instruccion No. 2, de la
actividad No. 2 del presente procedimiento, y
ante la ausencia de un intérprete para
traducir directamente la peticion, se grabara
el derecho de peticién en cualquier medio
tecnolégico o electrénico, con el fin de
proceder a su posterior traduccion y
respuesta con la colaboracion del Ministerio
de Cultura, el Centro de Relevo o cualquier
otro organismo idéneo.

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 Direccidn Distrital de

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento

Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra
publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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No.

Actividad

Responsable

Documentos/Regi
stros

Servicio al Ciudadano de la secretaria
general, remitird la peticion directamente a la
oficina de control interno disciplinario (o quien
haga susveces) de la entidad correspondiente
o a la Direccién Distrital de Asuntos
Disciplinarios -DDAD, en los casos en que sea
competencia de la DDAD conocer de la
peticién

La oficina de control interno disciplinario
recibird directamente las quejas y/o denuncias
en las que se denoten posibles actos de
corrupcion y que sean de su competencia. de
la Direccién Distrital de Asuntos Disciplinarios

Realizar el registro del peticionario(a) y la
peticion en el SDQS — Bogota te escucha, de
acuerdo con la PQRSD que interpone la
ciudadania ante la entidad por medio del canal
Presencial, Escrito, Telefénico o Electronico.
Incorporando la informacion de contacto que
se requiera en el SDQS.

Equipo de Servicio
al Ciudadano -
Direccién de Gestion
Corporativa

208-SC-Ft-03
Radicacién PQRSD

Sistema Distrital de
Quejas ySoluciones
Bogota te escucha.

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento
Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra
publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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No.

Actividad

Responsable

Documentos/Regi
stros

Consultar, tipificar y asignar diariamente
las PQRSD que los peticionarios hayan
interpuesto por los canales Presencial,
Escrito, Telefénico y Electronico, dispuestos
por la entidad, a la dependencia competente
para su respuesta.

Instruccion:

Si en la tipificacion de las PQRSD, se
identifican relacionadas como Denuncia por
Actos de Corrupcion o Contratacién Publica,
estas deben ser procesadas de manera
inmediata, y puestas en conocimiento ante la
Oficina de Control Disciplinario interno, quien
deberd informar de manera oficial a los
organismos de controlinternos y externo.

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

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

*** Se debe garantizar la proteccion de
identidad del denunciante y la reserva de la
informacion suministrada, asi como de las
pruebas  allegadas; para ello, los
colaboradores que hagan parte del ciclo en Ig
recepcion, registro, tipificacion,

direccionamiento, y gestion de una denuncia
de posibles actos de corrupcion, y/g
inhabilidades, incompatibilidades o conflicto
de intereses, deberan  suscribir un
compromiso de confidencialidad y nag

divulgacioén de la informacion

Equipo de Servicio
al Ciudadano -
Direccion de Gestion
Corporativa

Sistema Distrital de
Quejas ySoluciones
Bogoté te escucha.

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento
Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra
publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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Actividad

Responsable

Documentos/Regist
ros

Realizar la verificacion que todas las
dependencias de la Entidad cuenten con
un usuario funcional en Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones Bogotéa te escucha, el
cual es asignado por el Director, Subdirector,
jefe de Oficina o Asesor y debe ser notificado
cualquier cambio o designacion al proceso de
Servicio al Ciudadano por medio de correo
electrénico

Equipo de Servicio
al Ciudadano -
Direccion de Gestion
Corporativa

Correo electrénico.

Sistema Distrital
de Quejas y
Soluciones
Bogoté te
escucha.

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 atencion de las peticiones
dentro de los términos legales, y solicitar la
realizacion de las acciones administrativas
para su cierre efectivo en el aplicativo.

Instruccion:

El reporte se enviard mediante correo
electrénico dando aviso sobre la evolucién
del tiempo transcurrido desde la fecha de
inicio de términos y el tiempo disponible para
resolver las PQRSD, y solicitando las
acciones administrativas pertinentes para dar
cumplimiento a los términos establecidos por
la Ley

Equipo de Servicio
al Ciudadano -
Direccién de Gestion
Corporativa

Correo electrénico.

Emitir y enviar larespuesta completay de
fondo por parte de los responsables de
cada dependencia, dentro de los términos
establecidos por la Ley, y registrdndola de
manera oportuna en el SDQS

Dependencia
responsable de
emitir respuesta de
la PQRSD

Sistema Distrital
de Quejas y
Soluciones

Bogota te
escucha.

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento
Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra
publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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o s e o Cdédigo: 208-SC-Pr-07

:;Es: Procedimiento de Atencién a
AR Peticiones, Quejas, Reclamos, Version: 8
o ead gL Sugerencias y Denuncias por Actos
e WM o de Corrupcion .
Vigente desde: 04/06/2024
No. Actividad Responsable Documentos/Registro
s
Instruccion:
Con el registro de la respuesta de la peticién
en el SDQS ademas de incluir el estado de
solucion por respuesta definitiva de la
PQRSD, se debe anexar todos los
documentos que hacen parte de la respuesta
y de natificacion de esta.
Realizar mesas de trabajo mensuales para
el control de la atencién de las respuestas
de las PQRSD registradas en el SDQS —
Bogotd te escucha, identificando las
respuestas vencidas, validando las posibles
causas que generan estas anomalias y| Equipo de Servicio
acordando el cierredefinitivo de las mismas. al Ciudadano -
Direccién de Gestion
Instruccion: Corporativa
7. |En la reunibn se realizaran las 208-GD-FT-06 ACTA

recomendaciones del caso para optimizar el Dependencia DE REUNION V4

manejo del aplicativo SDQS — Bogota te responsable de
escucha y se prestara la asesoria pertinente emitir respuesta de
para un adecuado uso del sistema de la PQRSD

informacion.

En estas reuniones cuando se dé el caso se
hara un analisis minucioso a las PQRSD
relacionadas con Hechos de Corrupcion y
Contratacién Publica.

Emitir un informe mensual sobre la
Gestion y Oportunidad de Respuesta a las
8. |PQRSD presentadas a la entidad con
informacion estadistica que permita mejorar
losindicadores de la Entidad.

Equipo de Servicio
al Ciudadano -
Direccién de Gestion
Corporativa

208-SC-FT-04 Informe
Gestion yOportunidad
de Respuesta a
PQRSD

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento
Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra

publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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L. ., Cdédigo: 208-SC-Pr-07
Procedimiento de Atencién a

Peticiones, Quejas, Reclamos,

e . . Version: 8
ALOM PIANSIOR Sugerencias y Denuncias por Actos
e e P de Corrupcion

Vigente desde: 04/06/2024

7. DIAGRAMA DE FLUJO

Inicio

.

1.Recepcionar las PQRSD por
cualguiera de los canales de atencion
dispuestos por la Entidad

W

2. Registrar al peticionario{a) y la
peticion Bogota te escucha

e

3. Tipificar, asignar o trasladar
diariamente en los sistemas de
informacién las PQRSD interpuesta
por la ciudadania a la dependencia
competente de emitir respuesta

-

5

4. Verificar gque todas las dependencias
de la Entidad cuenten con un usuario
funcional en Bogota te escucha, el cual
es asignado por el Directivo

=

5. Reporta el consolidado denominado 7. Realizar mesas de trabajo conlos

Alarmas PQRSD con todas las 6 Las dependencias de la Entidad usuarios funcionales de BTE para el
peticiones pendientes por gestionar al deben emitir la respuesta a las PQRSD ‘Cﬂnlgr"'ﬁ’sssgé'm"?fm” %la atencion a
responsable de cada dependencia y al de manera clara, calida, oportuna , as PQ o - ldentiiicando respuestas

usuario funcional, como mecanismo coherente y con un buen manejo del \.rengl ads Y proximas a vencerly

preventivo para atencion de las sistema Bogoté te escucha acoraands Compromisos para 0

peficiones dentro del terming legal cierres correctos de manera definitiva
L -

8. Elaborar de manera mensual un
informe sobre |la gestion y oportunidad
de las PQRSD registradas y recibidas

por la Entidad con informacién
estadistica que permite mejorar los
indicadores de las dependencias de la
CVP
v
~
\. 7

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento
Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La versién vigente se encuentra

publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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.. ., Cdédigo: 208-SC-Pr-07
Procedimiento de Atencién a

Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias por Actos
de Corrupcion

Version: 8
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
HABITAT
Caja de la Vivienda Popular

Vigente desde: 04/06/2024

8. PUNTOS DE CONTROL

_N_° Actividad ¢,Quéycomo se ¢Con qué ,Quién lo
Actividad controla? frecuencia? | controla?
Consultar, tipificar y
asignar diariamente
las PQRSD que los
peticionarios hayan Equi
. quipo de
Icn;ﬁ;?gsesé?egggcl?aﬁ La tipificacion errénea rct:elé?t?;r? s€ Servicio al
) . . " | de las PQRSD definidas : Ciudadano -
3 Escrito, Telefénico y : Denuncias por . -
. como Denuncias por Direccion de
Electronico, - Actos de S
) Actos de Corrupcion - Gestion
dispuestos por la Corrupcion .
) Corporativa
entidad, a la
dependencia
competente para su
respuesta.
Realizar la
verificacion que todas
las dependencias de
la Entidad cuenten
con un usuario
e oo caupo o
Soluciones Bo été tg Que cada dependencia Servicio al
escucha. el c%al es cuente con un usuario Ciudadano -
4 asi nad(; or el funcional en el Sistema Permanente Direccion de
Dirgctor Sut?director Distrital de Quejas y Gestion
: ! . ' | Soluciones Bogota te Corporativa
jefe de Oficina o
escucha
Asesor y debe ser
notificado  cualquier
cambio o designacion
al proceso de Servicio
al Ciudadano por
medio de correo
electronico.
Enviar de manera | La evolucién del tiempo Equipo de
quincenal el reporte | transcurrido desde la Servicio al
de Alarmas | fecha de inicio de . Ciudadano -
5 i . Quincenal . S
Tempranas al | términos y el tiempo Direccién de
encargado del | disponible para resolver Gestion
manejo del SDQS en | las PQRSD. Corporativa

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento
Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra
publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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.. ., Cdédigo: 208-SC-Pr-07
Procedimiento de Atencién a

Peticiones, Quejas, Reclamos,

. . Version: 8
o ead gL Sugerencias y Denunc_las por Actos
T 9o Viiera Fopder de Corrupcion .
Vigente desde: 04/06/2024
N° . ¢Quéycomo se ¢Con qué ¢Quién lo
Actividad Actividad ? ia? 2
c controla® frecuencia? controla®

cada dependencia
de la entidad, asi

como al director,
subdirector o jefe de
oficina de esta,
como  mecanismo
preventivo para la

atencion de las
peticiones dentro de
los términos legales,

y solicitar la
realizacion de las
acciones

administrativas para
su cierre efectivo en
el aplicativo.

Realizar mesas de
trabajo mensuales
para el control de la
atencion de las
respuestas de las

PQRSD registradas Equipo de
en el SDQS, . L Servicio al
. - El manejo del aplicativo .
identificando las ! Ciudadano -
7 SDQS - Bogota te Mensual . -
respuestas ., Direccion de
. . escuchay la atencién de o
vencidas, validando las PQRSD vencidas Gestion
las posibles causas r6ximas a vencer y Corporativa
que generan estas P
anomalias y
acordando el cierre
definitivo de las
mismas.
Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento
Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra
publicada en la carpeta de calidad de la CVP 16 de 20
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
HABITAT
Caja de la Vivienda Popular

Procedimiento de Atencion a
Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias por Actos

de Corrupcion

9. DOCUMENTOS RELACIONADOS

9.1 Normograma

o Ver Normograma del proceso

9.2

Documentos Internos

o Ver Listado Maestro de Documentos

Cdédigo: 208-SC-Pr-07

Version: 8

Vigente desde: 04/06/2024

9.3 Formatos Asociados
o 208-SC-Ft-03 Radicacion peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
denuncias por actos de corrupcion o faltas disciplinarias
o 208-SC-Ft-04 Informe Gestion y Respuesta a PQRSD
9.4 Documentos Externos
Fecha de
icacio ' Ubicacion
Nombre del Documento publlqgcmn o] Entldad_que lo
version del emite
documento
MANUAL DEL USUARIO - DIRECCION https://bogota.gov.
FUNCIONARIO SISTEMA DISTRITAL co/wp-
DISTRITAL PARA LA Octubre 2020 DE CALIDAD content/uploads/20
GESTION DE PETICIONES DEL 21/06/2212200-
CIUDADANAS SERVICIO MA-026-Manual-

Funcionario.pdf

MANUAL PARA LA
GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS Orientaciones
basicas para el manejo de
peticiones ciudadanas

Noviembre 2020

Secretaria General
Alcaldia Mayor de
Bogota

Subsecretaria de
Servicio a la

Ciudadania

https://bogota.gov.
co/wp-
content/uploads/20
21/01/manual_
gestion_peticiones
_v3.pdf

10. ANEXOS (N/A)

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento

Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra
publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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11.

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
HABITAT

Cdédigo: 208-SC-Pr-07

Procedimiento de Atencién a

Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias por Actos

Caja de la Vivienda Popular

CONTROL DE CAMBIOS

de Corrupcion

Version: 8

Vigente desde: 04/06/2024

Version

Fecha
Aprobacién

Cambios

Reviso
Nombre(s) y apellido(s)
del lider del proceso

01

15-05-2018

Se establece el procedimiento para la
atencion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias por
actos de corrupcion en la CVP.

Camilo Ernesto Chacén
Orozco
Director de Gestion
Corporativa y CID.

02

09-04-2019

Se actualizan los Puntos No.:

4 — Normatividad

Se incorporé la Resolucion 4664 de
2016, por medio de la cual se adopta la
Politica de Seguridad Informéatica de Iq
Caja de la Vivienda Popular.

5 — Documentos de Referencia

Se incorporaron  los  siguientes|
documentos:

- Politica Interna Tratamiento De Datos
Personales

- Aviso de Privacidad Tratamiento de
Datos Personales

- Autorizacion para el Tratamiento de
Datos Personales

8 — Actividades de la Descripcion del
Procedimiento

Se realizé una mayor discriminacion de
los pasos. Principalmente en la actividad
No. 4, se describe el tratamiento que se
debe realizar a las PQRSD relacionadas
con Hechos de Corrupcién y Hechos de|
Contratacién Publica.

Edgar David Motta Revollo
Director de Gestién
Corporativa y CID

03

18-10-2019

Se actualizan los Puntos No.:

4 — Normatividad

Se incorporé Ley 970 de 2005, Por
medio de la cual se aprueba Id
"Convencion de las Naciones Unidas
contra la Corrupcion”, adoptada por la
Asamblea General de las Naciones
Unidas.

Se incorporo el Decreto Distrital 392 de
2015, "Por medio del cual se reglamenta
la figura del Defensor de la Ciudadania

Edgar David Motta Revollo
Director de Gestion
Corporativa y CID

04

16-06-2020

Se incorporé en el Numeral No. 8.
Descripcién del procedimiento, la
informacidn relacionada con el Decreto|
1166 de 2016, articulo 2.2.3.12.9

peticiones verbales en otra lengua natival

Maria Mercedes Medina
Directora de Gestion
Corporativa y CID

Seamos TeSpor

SAPIIES Comerpancta, NOTmprmma €SEeUoCUITeTiio

Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra
publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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.. ., Cdédigo: 208-SC-Pr-07
Procedimiento de Atencién a

Peticiones, Quejas, Reclamos,

. . Version: 8
ALON DIAMAYOR Sugerencias y Denuncias por Actos
T 9o Viversa Popiar de Corrupcion .
Vigente desde: 04/06/2024
Fecha Revisé
Version Aprobacion Cambios Nombre(s) y apellido(s)

del lider del proceso

o dialecto oficial de Colombia. Adicional
se agregl actividad de verificacion de
usuario activo.

Se actualizo el numeral 4.
Normatividad, en el cual se incluyeron;
el Decreto Distrital 847 de 2019,
Decreto Nacional 491 de 2020 y la
Resolucién No 4347 de 2020. Adicional, | Maria Mercedes Medina
05 06-11-2020 se agreg6 texto en el numeral 7. Directora de Gestion
Condiciones generales respecto a los Corporativa y CID
lineamientos para la atencion de
peticiones y notificaciones, a la luz del
estado de Emergencia Econdmica,
Social y Ecoldgica.

Se actualizo el numeral 4. Condiciones
generales respecto los tiempos de
respuesta y los atributos de calidad que
se deben tener en cuenta al momento
06 04-08-2020 de elaborar las respuestas a las
PQRSD. Adicional, se ajusta el numeral
6. Descripcién de actividades respecto
a la Politica de privacidad y tratamiento
de datos que tiene la Entidad.

A partir del 17 agosto 2022 conforme al
Acuerdo 002 “Por medio del cual se
modifica la estructura organizacional de | Maria Mercedes Medina

Maria Mercedes Medina
Orozco
Directora de Gestion
Corporativa y CID

07 17/08/2022 la Caja de la Vivienda Popular’, se Orozco
modifica el nombre del cargo Directora de Gestidn
responsable del proceso a Director(a) Corporativa

de Gestion Corporativa.
Se actualizan lo siguientes:

Punto 4: Se elimina GENERALIDADES
O POLITICAS OPERACIONALES el
item 3 donde hace referencia
memoranda de atencidn de peticiones|

por estado de emergencia social Y Martha Janeth Carrefio

ecoldgica. Lizarazo
08 04-06-2024 Directora de Gestién
Se adiciona en el punto de canales de .
Corporativa

atencion las redes sociales y se€
actualizan los enlaces de pagina Web,
lineas telefénicas y redes sociales

Se actualiza formato 2088 DFT 06 Actal
de Reuniones en el punto 7 de Informe
de actividades
Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento
Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra
publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

HABITAT
Caja de la Vivienda Popular

.. ., Cdédigo: 208-SC-Pr-07
Procedimiento de Atencién a

Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias por Actos

de Corrupcion

Version: 8

Vigente desde: 04/06/2024

Fecha

Version Aprobacién

Cambios

Reviso6

Nombre(s) y apellido(s)
del lider del proceso

Se actualiza formato 2088 DFT 06 Acta
de Reuniones en el punto 7 de Informe
de actividades

Se actualiza la actividad 7 con relacion 4
la frecuencia de la mesa de seguimiento
y control a las PQRSD

Puntos de control actividad 7 Ia
frecuencia de la mesa de seguimiento V|
control a las PQRSD, esta se realizara|
de manera mensual

Se actualiz6 el punto 8 flujograma

Documentos externos 9.4 se incluye
“MANUAL DEL USUARIO -
FUNCIONARIO SISTEMA DISTRITAL|
PARA LA GESTION DE PETICIONES]

CIUDADANAS”

12. APROBACION

ELABORADO REVISADO APROBADO
Nombre: Paola Bustos — Gilma Nombre: Roberto Carlos Narvaez Cortés Nombre: Martha Janeth Carrefio
Cafion Cargo: Contratista — Direccion deGestion | Lizarazo
Cargo: Contratistas — Direccionde Corporativa Cargo: Directora Gestion
Gestion Corporativa Fecha: 27/05/2024 Corporativa

Fecha: 27/05/2024

Fecha: 29/05/2024

Este documento fue revisado por parte de la Oficina Asesora de Planeacion frente a la estructura del documento y
cumplimiento de los lineamientos del SIG conforme a lo establecido en el numeral 4 del procedimiento control de la

informacién documentada: 04/06/2024

Seamos responsables con el planeta, No imprima este documento
Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia No Controlada”. La version vigente se encuentra
publicada en la carpeta de calidad de la CVP
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