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MEMORANDO

Bogota, D.C. 31-10-2024

PARA: JUAN CARLOS FERNANDEZ ANDRADE
DIR. GENERAL
MARTHA JANETH CARRENO LIZARAZO
Directora de Gestidon Corporativa
JUAN SEBASTIAN REYES LOPEZ
Director Juridico
GERMAN ALBERTO HERNANDEZ PRIETO
Directora de Reasentamientos
JUAN MANUEL BARRERA MONTERROSA
Directora de Urbanizaciones y Titulacion
LUIS ALFONSO OJEDA MEDINA
Director de Mejoramiento de Vivienda
MARIA MERCEDES MOLINA RENGIFO
Directora de Mejoramiento de Barrios
BLANCA PATRICIA GOMEZ MORENO
Subdirectora Financiero
GILBERTO ACOSTA PARRA
Subdirector Administrativa
MARIA ALCIRA CAMELO ROJAS
Jefe Oficina de Control Disciplinario Interno
FABIAN ANDRES LOZANO AGUILAR
Jefe Oficina de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
DANIEL LEONARDO CORREA HERNANDEZ
Jefe Oficina Asesora de Comunicaciones
NATALY MARQUEZ BENAVIDES
Jefe Oficina Asesora de Planeacién

ASUNTO: Informe de seguimiento Atencidn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias por presuntos actos de corrupcion y felicitaciones recibidas durante
el primer semestre de la vigencia 2024

Respetados doctores,

En cumplimiento del Plan Anual de Auditorias de la vigencia 2024 y en el ejercicio del rol de
evaluacién y seguimiento establecido en el articulo 76 de la 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” y lo establecido en
el articulo 3° del 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”, la Asesoria de Control Interno realizé el informe del asunto en el cual se gener6 la
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respectiva conclusion y recomendacién que esperamos sean atendidas para la mejora en la
atencion de las PQRS..

MEMORANDO

Resultado de la evaluacion practicada a la atencién de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones por parte de la Caja de la Vivienda Popular en el primer
semestre del 2024, se evidencio una variacion desfavorable en las respuestas fuera de los tiempos
establecidos en este primer semestre de la vigencia 2024 con 231 PQRSD en comparacion con el
mismo periodo de la vigencia 2023 donde se presentaron 30, es decir se aument6 el 670%.

Lo anterior situacion se presenta por un aumento en las respuestas inoportunas por parte de las
dependencias responsables, principalmente concentrado en la Direccion de Mejoramiento de
Vivienda (167, 72%), Direccion de Reasentamientos (39, 17%), Direccion de Mejoramiento de
Barrios (12, 5%), Subdireccion Financiera (10, 4%) y Direccién Corporativa con (2, 1%).

Finalmente, resultado de este seguimiento y evaluacién se suscriben cuatro (4) observaciones, una
(1) oportunidad de mejora y siete (7) recomendaciones sobre las cuales las dependencias
responsables deberan realizar el respectivo analisis y formulacién de los planes de mejoramiento
respectivo.

Cabe sefialar que la Asesoria de Control Interno mediante esta oficializacién del presente informe
solicita que a _mas tardar el 8 de noviembre de 2024 las dependencias involucradas en las
observaciones del informe final de PQRS (Direccion de Gestion Corporativa, Direccion de
Reasentamientos, Direccion de Mejoramiento de Vivienda, Direccion de Mejoramiento de Barrios,
Subdireccion Financiera, Oficina TIC y Oficina de Planeacion), realicen el respectivo analisis de
causas (208-CI-FT-16 Formato de analisis causal) y formulen un Plan de Mejoramiento 208-CI-FT-
15, y los remitan mediante ORFEO y correo electrénicos a: kserranor@-cajaviviendapopular.gov.co,
y dramireza@cajaviviendapopular.gov.co, para la incorporacion en el plan de mejoramiento
institucional.

Cordialmente,

@%LLLﬁr?q/\

DIANA CONSTANZA RAMIREZ ARDILA
Asesora de Control Interno

dramireza@cajaviviendapopular.gov.co
Fecha de radicacion: 31-10-2024

Adjunto: 1. Informe de seguimiento PQRSD (PDF), 2. Formato Formulacion de Plan de Mejoramiento (Excel) 3. F
Proyecté: KELLY JOHANA SERRANO RINCON - DIR. GENERAL - CONTROL INTERNO
Revis6: DIANA CONSTANZA RAMIREZ ARDILA - ASESORA DE CONTROL INTERNO
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OBJETIVO: Evaluar el cumplimiento en la atencién de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias por presuntos actos de corrupcion y felicitaciones conforme a lo establecio
el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y el articulo 3° del Decreto 371 de 2010 y demas normas.

ALCANCE: Cubre el periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de junio 2024.
PERIODO DE EJECUCION: Inicio el 20 de agosto al 08 de octubre de 2024.

EQUIPO AUDITOR: Diana Constanza Ramirez Ardila, Auditora Lider, Asesora de Control Interno
Kelly Johanna Serrano Rincén, Auditor Asesoria Control Interno CTO-667-2024.

CRITERIOS DE AUDITORIA:

Art. 76 Ley 1474 de 2011: (...) La oficina de control interno deberé 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. (...)".

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 Peticidon y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
Ley 1712 de 2014: “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacién Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

Art. 3 Decreto 371 de 2010: “De los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas de
informacién y atencién 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 73y 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”.

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”.

Resolucién 1519 de 2020: Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
“Por la cual se definen los estandares y directrices para publicar la informacion sefialada en la Ley
1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la informacion publica, accesibilidad
web, seguridad digital, y datos abiertos”, Anexo 2 - Numeral 2.

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

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

Resolucién 455 de 2021: Departamento Administrativo de la Funciéon Puablica “Por la cual se
establecen lineamientos generales para la autorizacion de tramites creados por la ley, la
modificaciébn de los tramites existentes, el seguimiento a la politica de simplificacion,
racionalizacién y estandarizacion de trdmites y se reglamenta el Art. 25 de la Ley 2052 de 2020”.
Directiva 001 de 2021 de la Alcaldia Mayor de Bogoté: “Directrices para la atencion 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”.

Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. Consejo para la Gestion y
Desempefio Institucional Versién 5 marzo de 2023.
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6. METODOLOGIA DE TRABAJO: Se realiz6 solicitud de informacion a la Direccion de Gestion
Corporativa mediante Memorando 202411200066423 de 12 de agosto y Oficina Asesora de
Planeacion mediante Memorando 202411200066443 del 13 de agosto de 2024 respectivamente.

Las respuestas fueron remitidas mediante memorandos No. 202417000068763 por parte de la
Direccion Corporativa y 202411300068903 de la Oficina Asesora de Planeacion del 23 agosto
2024, una vez recibidas se realiz6 la verificacion y analisis de la informacion.

Para el desarrollo de la auditoria se aplicaron las técnicas de auditoria internacionalmente
aceptadas, tales como verificacion de soportes, cruce de datos y comprobaciones.

Como respuesta al informe preliminar, se recibieron dos memorandos, No. 202417000083713 y
202417000083933 del 24 y 25 de octubre respectivamente, los dos de la Direccién de Gestidon
Corporativa, los cuales se analizaron e incorporaron las respuestas en el presente informe.

7. CONCLUSION:

Resultado de la evaluacion practicada a la atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones por parte de la Caja de la Vivienda Popular en el primer
semestre del 2024, se evidencio una variacion desfavorable en las respuestas fuera de los tiempos
establecidos en este primer semestre de la vigencia 2024 con 231 PQRSD en comparacion con el
mismo periodo de la vigencia 2023 donde se presentaron 30, es decir se aumento el 670%, lo cual
genera la observacion No.1.

Lo anterior situacién se presenta por un aumento en las respuestas inoportunas por parte de las
dependencias responsables en el | semestre del 2024, principalmente concentrado en la Direccion de
Mejoramiento de Vivienda (167, 72%), Direcciébn de Reasentamientos (39, 17%), Direccion de
Mejoramiento de Barrios (12, 5%), Subdireccién Financiera (10, 4%) y Direccion Corporativa con (2,
1%), lo cual genera la observacion No. 2.

Es necesario fortalecer el conocimiento del personal de servicio a la Ciudadania sobre las funciones
de las dependencias de la CVP para que la asignacion de las PQRS se realice de manera correcta a
la Dependencia competente. Observacion No. 3.

Se resalta que el proceso de servicio al ciudadano continla realizando mesas de trabajo con los
enlaces funcionales de PQRS de las dependencias en las cuales se hace seguimiento al estado y
compromisos establecidos y se realiza retroalimentacion generando alarmas tempranas segun
responsabilidad de cada una de las dependencias, sin embargo, no ha sido efectivas dichas
estrategias.

Como beneficio de la auditoria se evidencia la actualizacion de la Carta de Trato Digno a los Usuarios
y se publicé en la pagina web de la entidad?, se suscribe una recomendacion.

Al 30 de junio del 2024 no se evidencia ningln avance en la implementacion de las acciones para la
racionalizacion de los tramites inscritos en el SUIT y su fecha de finalizacion es el 31/12/2024.
Observacion No.4

1

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Carta%20de%20un%20trato%20digno_Atenci%C3%B3n%20a%20la%20Ciudadan% C3%ADa%20%28derechos%20y
%20deberes%29%202024.pdf
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Los demas numerales del Decreto 371 de 2010 de la Alcaldia Mayor de Bogota y Ley 1712 de 2014
se cumplieron de manera apropiada por parte de la Entidad, igualmente se formularon
recomendaciones y una oportunidad de mejora, que esperamos sean de utilidad para la mejora en la
atencion de derechos de PQRS en la Caja de la Vivienda Popular.

8. DESARROLLO Y RESULTADOS DE LA AUDITORIA:

A continuacidn, se presentan los aspectos observados, recomendaciones formuladas y oportunidades
de mejora planteadas, producto de las pruebas practicas de acuerdo con los objetivos de auditoria,
las cuales tienen como proposito principal contribuir a fortalecer la gestidn, operacién y control de la
Caja de Vivienda Popular.

8.1 Informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las PQRSD e informes
de asistencia por canales de atencién.

Se evidencio la publicacién de los informes de tiempos de respuesta a requerimientos del primer
semestre 2024 y los Informes de asistencia por canales de atencion, los cuales fueron publicados en
la pagina web y en la carpeta interna de calidad, en las siguientes rutas:

1. https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/tiempos-de-respuesta-
requerimientos-2024

2. https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/informes-de-asistencia
\W10.216.160.201\calidad\SGC\8. PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO\8. DOCUMENTQOS
DE REFERENCIA\SERVICIO AL CIUDADANO\2024

Lo anterior dando cumplimiento del numeral 3 del articulo 3° del Decreto 371 de 2010 de la Alcaldia
Mayor de Bogota, referente a los informes estadisticos mensuales de estos requerimientos, y su
publicacion de acuerdo con el articulo 3 de la Ley 1712 de 2014.

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

Los informes mensuales sobre la Gestién 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: 8
- Vigente desde: 04jun2024, en la actividad No. 8 que sefiala: “Emitir un informe mensual sobre la
Gestion y Oportunidad de Respuesta a las PQRSD presentadas a la entidad con informacién
estadistica que permita mejorar los indicadores de la Entidad” Documento: 208-SC-FT-04 Informe
Gestién y Oportunidad de Respuesta a PQRSD.

8.2 Andlisis del comportamiento de las PQRSD por tipologia, canal y dependencia.

De acuerdo con la informacion extraida de los reportes mensuales del Sistema Bogota Te Escucha,
la cual fue confrontada con los informes mensuales de gestién y oportunidad de las respuestas a las
PQRSD emitidos por la Direccién de Gestién Corporativa de la CVP, el histérico incluyendo el primer
semestre de la vigencia 2024, la entidad recibié 3312 PQRSD.
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Imagen 1. Comparaciones semestrales — Vigencia 2020-2024

COMPORTAMIENTO SEMESTRAL DE LAS PQRSD
VIGENCIA 2020, 2021, 2022, 2023 Y 2024

| SEM 11 SEM | SEM Il SEM | SEM 11 SEM | SEM 11 SEM | SEM Il SEM | SEM
2019 2019 2020 2020 2021 2021 2022 2022 2023 2023 2024

Fuente: Elaboracién propia utilizando los Informes mensuales de gestién y oportunidad de las respuestas a las PQRSD

Comparativamente en el | semestre del 2024 (3312) se recibié 8% mas de PQRS que los recibidos en
el segundo semestre del 2023 (3060) y un 6% menos que el primer semestre del 2023 (3528).

8.3 PQRSD recibidas por Tipologia.

Realizado el analisis por tipologia se pudo evidenciar que el 89,9% de las PQRSD se concentraron
en los derechos de peticién de interés particular con 2980 recibidas. A continuacion, se presenta el
detalle:

Imagen 2. Tipologia de PQRSD recibidas en el | sem 2024

PQRSD - POR TIPOLOGIA - | SEMESTRE 2024

FELICITACION | 2

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION | 6

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION | 9
QUEJA | 11

CONSULTA | 13

RECLAMO | 41
SOLICITUD DE COPIA 106
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 144

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR

‘2980 |

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500

Fuente: Elaboracién propia utilizando los Informes mensuales de gestién y oportunidad de las respuestas a las PQRSD
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8.4 PQRSD recibidas por Canal.

El canal por el cual los ciudadanos presentaron la mayor cantidad de PQRSD fue por la pagina web
con 2057 PQRSD que corresponden al 62.1% del total de PQRSD recibidas durante el primer
semestre de la vigencia 2024, seguido por el canal escrito con 1122 equivalentes al 33.9% de estas.

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

Tabla 1. Canales de comunicacion por los que se reciben las PQRSD recibidas en el | sem 2024

B6R0
DEE0

«@r O

Redes
Email Escrito Web Presencial | Telefénico Buzdn Sociales
7 1122 2057 9 0 4 113
0.2% 33.9% 62.1% 0.3% 0.0% 0.1% 3.4%

Fuente: Elaboracién propia utilizando los Informes mensuales de gestiéon y oportunidad de las respuestas a las PQRSD

8.5 PQRSD recibidas por Dependencia.

Las dependencias que recibieron la mayor cantidad de PQRSD durante el primer semestre de la
vigencia 2024, fueron: 1. la Direccion de Reasentamientos con 1348 que corresponden al 44% del
total de PQRSD recibidas, la Direccion de Urbanizaciones y Titulacion con 727 equivalente al 24% vy
la Direccién de Mejoramiento de Vivienda con 565 PQRSD correspondiente al 18% (estas tres
direcciones concentran el 86% de las PQRSD recibidas durante el primer semestre de la vigencia
2024). A continuacion, se presenta el consolidado por dependencias:

Tabla 2. Consolidado por Dependencias - | Semestre vigencia 2024

Direccion de Reasentamientos 1372 41%
Direccién de Urbanizaciones y Titulacion 691 21%
Direccién de Mejoramiento de Vivienda 574 17%
Direccién de Gestion Corporativa 332 10%
Subdireccion Financiera 105 3%
Direccién de Mejoramiento de Barrios 89 3%
Subdireccion Administrativa 58 2%
Servicio al Ciudadano 35 1%
Direccion Juridica 32 1%
Control Disciplinario Interno 10 0%
Direccion General 8 0%
Oficina Asesora de Planeacion 4 0%
Oficina Asesora de Comunicaciones 1 0%
Oficina TIC 1 0%

Fuente: Elaboracién propia utilizando los Informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las PQRSD
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8.6 PQRSD recibidas por Tema.

Para las dos (2) dependencias Direccion de Reasentamientos (1372) y Direccion de Urbanizaciones
y Titulacion (691) con mayor cantidad de PQRSD recibidas en el | semestre del 2024 se realizo el
analisis de los principales temas por los cuales los ciudadanos acuden a las PQRS para que sean
resueltas por la entidad. A continuacién, se presenta el consolidado por temas de las tres
dependencias mencionadas:

Tabla 3. Detalle de las PQRS — Direccién de Reasentamientos — | sem 2024

|~~~ Tema  [Total, PQRSD ISEM 2024

Otros 548 40%
Arriendo 198 14%
Informacion del programa 147 11%
Estado del proceso 71 5%
Documentos 60 4%
VUR 45 3%
Copia 39 3%
Visita 39 3%
Avallo 35 3%
Desembolso 35 3%
Impuestos 28 2%
IDIGER 24 2%
Paz y salvo 24 2%
Escrituras 22 2%
Excedente financiero 16 1%
Ingreso al programa 15 1%
Cierre financiero 11 1%
Sorteo 6 0%
Desvinculacién 4 0%
Servicios publicos 3 0%
Planos 2 0%
Total general 1372

Fuente: Elaboracion propia utilizando la respuesta de la Direccion de Gestién Corporativa Radicado No. 202417000068763 del 22ago2024

El tema mas reiterativo para la Direccion de Reasentamientos fue el Pago Arriendos 198, que
corresponde al 14% del total de PQRSD del proceso.

Tabla 4. Detalle de las PQRS — Direccion de Urbanizaciones y Titulacion — | sem 2024

Otros 197 29%
Levantamiento Resolucién Resolutoria 154 22%
Copia 110 16%
Levantamiento de hipoteca 82 12%
estado del proceso 46 7%
Resolucién 41 6%
Escrituracién 15 2%
Impuestos 12 2%

1%
1%
1%
1%
1%
0%
0%
0%

Legalizacién del predio

Visita técnica

Arboleda Santa Teresita
Certificaciones

Titulo gratuito

Paz y salvo

recuperacion del espacio publico
Revocatoria de la resolucion

Total general 691
Fuente: Elaboracién propia utilizando la respuesta de la Direccién de Gestion Corporativa Radicado No. 202417000068763 del 22ago2024

PR INA~O|O|N|(©

El tema mas reiterativo para la Direccion de Urbanizaciones y Titulacion fue Levantamiento
Resolucion Resolutoria 154, que corresponde al 22% del total de PQRSD recibidas por el proceso.
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8.7 Anadlisis del comportamiento de las PQRSD respondidas de manera inoportuna.

De acuerdo con el “Informe mensual de gestidn y oportunidad de las respuestas a las PQRSD” con
corte al 30 de junio de la vigencia 2024, durante los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo y
junio de la vigencia 2024 se presentaron 231 respuestas inoportunas.

A continuacion, se presenta el detalle mensual:

Imagen 3. Cantidad de PQRSD respondidas extemporaneamente en el | sem 2024

110

49 a2
a 14 12
ene feb mar abr may jun

Fuente: Elaboracion propia utilizando el Informe mensual de gestién y oportunidad de las respuestas a las PQRSD
Periodo: 01 de enero al 30 junio de 2024

Se evidencia una tendencia negativa en el incremento de respuestas inoportunas tal y como se
presenta a modo de contexto los resultados de los Ultimos afios 2020-2024:

Imagen 4. Comparativo de la cantidad de PQRSD respondidas extemporaneamente
5033 4330

604 572
101 351 27 30 45 22 231
ISEM 2020 IISEM 2020 I1SEM 2021  1ISEM 2021  ISEM2022  1ISEM 2022 ISEM2023  IISEM 2023  |SEM 2024
=== Recibidas Repuesta inoportuna

Fuente: Elaboracion propia utilizando el Informe de PQRSD 2do sem 2023 y el informe mensual de gestion y oportunidad de las respuestas a las
PQRSD - corte junio 2024

Como se puede observar en la gréafica las PQRSD recibidas cada semestre va en aumento hasta el
segundo semestre de la vigencia 2021, en el segundo semestre de la vigencia 2022 las PQRDS
recibidas se redujeron en 585; mientras que la tendencia de las PQRSD respondidas fuera de termina
presenta una tendencia decreciente desde el segundo semestre 2021 donde se pas6é de 572 a 22 en
el Il semestre del 2023, sin embargo, pas6 de 22 en el segundo semestre 2023 a 231 en el primer
semestre 2024.

Observacion No. 1 Durante el primer semestre del 2024 se respondieron 231 PQRS fuera de los
términos de ley.

Realizado el comparativo con el primer semestre de la vigencia 2023 en donde se presentaron 30
respuestas fuera de los tiempos establecidos en Decreto 491 de 2020, se observa un aumento frente
al primer semestre de la vigencia 2024 en un 670% correspondiente a 231 PQRSD. Esta situacion
incumple los términos establecidos en el Decreto 491 de 2020.
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De acuerdo con la respuesta dada mediante memorando No. 202417000083933 del 250c¢t2024, si
bien se evidencia las comunicaciones a la Direccion General y Direccidon Corporativa con las alertas
frente a las PQRS vencidos, los mismos no han sido efectivos para disminuir el nimero de PQRS
vencidos, por lo anterior se mantiene la observacion dado que en la misma no se desvirtla y se ajusta
la recomendacion.

Recomendacion: A la Direccién de Gestion Corporativa al Proceso de Servicio al Ciudadano,
Establecer otras estrategias como por ejemplo reuniones directas con los Lideres de los generando
compromisos y/o iniciar unas las acciones disciplinarias en caso de recurrencia para evitar que se siga

incurriendo en incumplimiento a los términos de Ley establecidos para dar respuestas.

8.8 Comparativo por dependencia de respuestas inoportunas a las PQRSD - segundo
semestre 2023 vs primer semestre 2024.

Tabla 6. Comparacion por dependencias de inoportunidades Il sem 2023 vs | sem 2024.

| VARIMCION
Il SEMESTRE 2023 | SEMESTRE 2024 RESPUESTAS
Dependencia/ Area INOPORTUNAS
: Recibides l nopoctunas . % Part Recibedas ' Inoportunas I W Pant : Canticlad % Variacion
( Meyor 1o O Yoy " “ 574 2 & 4 5467
Dveccin 00 Roaseiammemo | 134 ‘ L ' 19 '¢ |
Direceitn 0o Mejorameeno de Barmios | - ' [ '- a8 12 :¢ 1009
i I e | | ! 1" v 4%
|0 Cotttil WO 1 :Q 100%
w hatidice 1 1 * B0
{ D go Lirbanizacionas y Tiulacior | rn | ! | s o ) ] 'q_) | | 100%
5 T Adminestiwlive t % W | | e | 0 ] O
) | [ | l( | 1o
Caontrol Disc o Harn | 0 om
Deeccitn Goners ( o
Ohcing Asesora de Mansecr : ‘ : : L 4 ( o
Oficing Asesors de Camumcanionss ' ~ 1 ) e 0 %
Oficina 1 [ ( 0 | 1 | | ( 0¥
| Totel General 2060 n % w2 | ™ & 209 950%

Fuente: Elaboracién propia utilizando el Informe mensual de gestiéon y oportunidad de las respuestas a las PQRSD
Periodo: 01 al 31 de diciembre de 2023

Observacion No. 2: Aumento de las respuestas inoportunas por parte de las dependencias en
el | semestre del 2024

Las variaciones negativas mas representativas se presentan en la Direccién de Mejoramiento de
Vivienda al pasar de 3 a 167 inoportunidades del segundo semestre 2023 al primer semestre 2024,
Direccion de Reasentamientos al pasar de 4 a 39 inoportunidades del segundo semestre 2023 al
primer semestre 2024, a la Direccién de Mejoramiento de Barrios al pasar de 0 a 12 inoportunidades
del segundo semestre 2023 al primer semestre 2024, a la Direccién de Gestion Corporativa paso de
0 a 2 inoportunidades del segundo semestre 2023 al primer semestre 2024, y a la Subdireccion
Financiera (paso de 7 a 10 inoportunidades del segundo semestre 2023 al primer semestre 2024. Y a
nivel general, se observa desfavorablemente la comparacion pasando del 1% en el segundo semestre
2023 al 7% en el primer semestre2024.

Esta situacion incumple los términos establecidos en la Ley 1437 de 2011 para dar respuesta a los
derechos de peticién recibidos,
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Recomendacidn: A la Direccion de Reasentamientos, a la Direccién de Mejoramiento de Vivienda, a
la Direccion de Gestion Corporativa, a la Direccién de Mejoramiento de Barrios y a la Subdireccion
Financiera

Realizar seguimiento permanente a las PQRS que se radican en la dependencia verificando que se
contesten de manera oportuna y generar las acciones que permitan mejorar los tiempos de respuesta.

Observacion No. 3. Inconsistencias en la asignacién de las PQRSD primer semestre 2024

Se observd que 4 PQRSD presentan inconsistencias en la radicacién al ser asignadas a una
Dependencia que no es la competente para dar respuesta “Dependencia competente” frente al “Tema
o asunto de la peticion” — “Radicado de respuesta” conforme a lo remitido en la carpeta llamada “Punto
1" - PQRSD primer semestre 2024, al realizar la revision se observo que algunos radicados no
corresponden al area responsable.

Tabla 5. Detalle de las inconsistencias del documento llamado - PQRSD primer semestre 2024

DIRECCION DE La CVP no ha realizado el pago puntual del canon mensual

REASENTAMIENTOS 02 de enero de 2024 pagaron noviembre de 2023

383322024 del arrendamiento sobre el proyecto plan terrazas hasta el dia | 202412000017721 | 05/02/2024

La CVP no realiza los pagos de los canones de
arrendamientos sobre el plan terrazas en los tiempos

DIRECCION DE establecidos siempre se presentan demoras como es el caso

REASENTAMIENTOS hasta el dia 02 de enero de 2024 es decir que no se sabe

cuando cancelaran diciembre y enero recordar que los pagos
de arriendos son anticipados.

383512024 del pago del canon de noviembre de 2023 que fue cancelado | 202412000017721 | 05/02/2024

Mi predio esté en el plan terrazas y uno de los compromisos
es el pago del canon de arrendamiento a la fecha este pago
se ha incumplido desde el mes de noviembre por lo cual
DIRECCION DE solicito se haga la gestion para que la caja de vivienda

690052024 REASENTAMIENTOS | popular realice el correspondiente pago de los meses de 202414000018311 | 13/02/2024
diciembre de 2023 y enero 2024. La ubicacion del predio es
la tv49c 70-24 sur. Adjunto el ultimo reviso de pago que
) realizaron.
3123262024 |  DIRECCIONDE o iir informacion plan terrazas 202414000089631 | 16/07/2024

REASENTAMIENTOS

Fuente: Elaboracion propia utilizando la respuesta de la Direccion de Gestién Corporativa Radicado No. 202417000068763 del
22ag02024

De acuerdo con la respuesta dada mediante memorando No. 202417000083933 del 250ct2024, en el
gue se manifiesta “Se solicita retirar la observacion 3, teniendo em cuenta que el porcentaje de error
fue minimo, es decir el 0,12% frente a total de peticiones recibidas y registradas en el primer semestre
2024, adicionalmente el proceso de Servicio al Ciudadano realiza socializaciones permanentes a los
contratistas del proceso sobre el manejo y gestién de las PQRSD”; se mantiene la observacion, por
cuanto aunque hayan 4 respecto a las 3312 recibidas por un posiblemente por error humano, es
importante que se retroalimenten a las personas y fortalezca la competencia y control aleatorio sobre
la asignacion, dado que este error puede generar retrasos en la respuesta y/o mayor desgaste
administrativo para las personas que proyectan la respuesta.

Recomendacion: A la Direccién Corporativa — Proceso Atencién al Ciudadano

Realizar socializacion al equipo de servicio al ciudadano para direccionar las PQRS a las
dependencias competentes de darle solucién evitado desgastes administrativos o incumplimientos.
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8.9 Reporte de quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos generados de Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones — Bogoté 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 2024 la Caja de la Vivienda
Popular recibié 3312 PQRDS,; el reporte evidenciado cuenta con registro cronolégico de las PQRSD,
la fecha de ingreso, el niUmero peticién SDQS, fecha de radicado de respuesta, numero de radicado
de salida, dependencia, canal, asunto y tipo de peticion.

Una vez confrontada la informacion de la base de datos Sistema Distrital de Quejas y Reclamos —
Bogota Te Escucha, frente a la informacion reportada en los informes de gestibn mensuales
elaborados por la Direccion de Gestion Corporativa para el primer semestre de 2024, se observa
consistencia en la informacién reportada.

8.10 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
creacion 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 Direccidon de Gestion Corporativa, 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. 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”.

En 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/, en la pagina principal (parte inferior - centro), se
encuentra el enlace del Sistema Bogota Te Escucha, 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 el home de la pagina oficial de la Caja de la Vivienda Popular:

Imagen 5. Existencia del botén Bogota de escucha en la pagina web principal de la CVP

DENUNCIEACTOS DE BOgotad, | e o - [% DEFENSORA DE LA
B, R CORRUPCION te escucha |asi:s e 3 CIUDADANIA
s

Fuente: https://www.cajaviviendapopular.gov.co/, recuperado 07/10/2024
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8.11 Espacio en la pagina web principal de la Entidad para que los ciudadanos presenten
guejas y denuncias de los actos de corrupcidn realizados por funcionarios de la entidad
- Cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Las quejas y denuncias por actos de corrupcion realizados por funcionarios de la Caja de la Vivienda
Popular 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 (imagen No. 6).

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

A través del procedimiento de ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION- CODIGO 208-SC-PR-07 — Version 8 — Vigente
desde 04 de junio de 2024, se da cumplimiento al numeral 1 “Frente a las denuncias y/o quejas
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.

En la actividad No. 3 se contempld lo siguiente:

“...Instruccion: Si en la tipificacién de las PQRSD, se identifican relacionadas con Denuncia por Actos de
Corrupcion o Contratacion Publica, estas deben ser procesadas de manera inmediata, y puestas en
conocimiento a las Direccion 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 analisis correspondiente, la oficina de control interno disciplinario determina que
no corresponde a un posible acto de corrupcién, deberd cambiar el tipo de peticion y direccionarla a la
dependencia correspondiente.

***Se debe garantizar la proteccién 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 la recepcion,
registro, tipificacion, direccionamiento, y gestion de una denuncia de posibles actos de corrupcién, y/o
inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses, deberan suscribir un compromiso de confidencialidad
y no divulgacioén de /a informacién”.

8.13 Cumplimiento del numeral 2 “Atencidon 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 Entidad desarrollé 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 corrupcion.

Imagen 6. Existencia del bot6n Bogota de escucha en la pagina web principal de la CVP
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Fuente: Memorando No. 202417000068763 del 22ago2024

Recomendacion: A la Direccion Corporativa — Procesos Servicio a la Ciudadania dicha infografia
esté en lugares mas asequibles en la pagina web y que sea impresa y ampliada y publicada en

atencion al ciudadano.

8.14 Denuncias por presuntos actos de corrupcién recibidas durante el primer semestre de la
vigencia 2024 - 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 2024, se
presentaron seis (6) denuncias por presuntos actos de corrupcion en el aplicativo distrital denominado
Bogota Te Escucha.

En atencion a lo anterior la Caja de la Vivienda Popular realizé las siguientes acciones para responder
ante las presuntas denuncias actos de corrupcion.

Tabla No. 7 Denuncia por presuntos actos de corrupcion — | Sem 2024

Denuncia Irregularidades o -
20241150000 . X " No Oficina De Control .
1 | 18/01/2024 | 549642024 23/01/2024 8601 ilegalidades del _coleglo la nueva Competencia | Disciplinario Interno Escrito
estancia Ltda.
Presunta conducta irregular del -
2 | 08/02/2024 | 922552024 | 16/02/2024 | 20241150000 | ooiratista CVP-CTO-138-2023 de Auto Oficina De Control | .,
8851 la DMV Inhibitorio Disciplinario Interno
20241150000 | Presunta conducta irregular del Auto Oficina De Control .
3 | 09/02/2024 | 946932024 14/02/2024 8781 contratista OAP Inhibitorio | Disciplinario interno | =St
Derecho de Peticion Cotizaciones
4 | 20/02/2024 | 1101492024 | 06/03/2024 | 20241600003 Acuerdo Marco de Precios Finalizado | Direccion Juridica | E-mail
4921 Servicios de Software por catalogo,
NUMERO CCE-139-IAD-202
] » . Apertura de -
20241150000 | Apertura de indagacion previa No. ; - Oficina De Control .
5 | 22/02/2024 | 1167142024 13/03/2024 9151 005-2024 mdpargsi(;l‘on Disciplinario Interno E-mail
Denuncia contratos realidad y -
6 | 06/03/2024 | 1407402024 | 01/04/2024 | 20241150000 violacion de derechos Auto Oficina De Control | ¢ oy
9351 fundamentales Inhibitorio Disciplinario Interno

Fuente: Elaboracién propia utilizando la respuesta de la Direccién de Gestion Corporativa Radicado No. 202417000068763 del 22ago2024

Todas las denuncias recibidas fueron direccionadas a la Oficina de Control Disciplinario Interno
excepto una por la Direccion Juridica, tal como se establece en el procedimiento de ATENCION
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A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE
CORRUPCION - COD 208-SC-PR-07 — V8.

8.15 Quejas recibidas durante el primer semestre de la vigencia 2024.
De acuerdo con la informacion extraida del SDQS, durante el primer semestre de la vigencia 2024,

fueron registradas 12 quejas en el aplicativo Bogota Te Escucha que corresponde a las siguientes
Dependencias y frente a las cuales se realiz6 una revision identificando las siguientes observaciones:

Tabla 8. Respuesta de las quejas — | Semestre Vigencia 2024

492782024: Se dio respuesta efectiva al peticionario, se dio respuesta mediante el
oficio No. 202412000016611 del 01feb2024.

1611122024: Se dio respuesta efectiva al peticionario, se dio respuesta mediante el
oficio No. 202412000045121 del 02abr2024.

1821392024: Se dio respuesta efectiva al peticionario, se dio respuesta mediante el

Direccion de 5 oficio No. 202412000045121 del 02abr2024

Reasentamientos 2011922024: Se dio respuesta efectiva al peticionario (el peticionario requeria de

solucion, se le envié el estado al proceso, pero concretamente no se compromete en
fechas), se dio respuesta mediante el oficio No. 202412000056641 del 02abr2024.

2456812024: Se dio respuesta parcial al peticionario, mediante el oficio No.
202412000073621 del 23may2024

. i6n d 296692024: Se dio respuesta parcial al peticionario, mediante el oficio No.
Direccion de 202414000009181 del 17ene2024.

Mejoramiento de 2 - - — - - —
Vivienda 2075092024: Se dio respuesta efectiva al peticionario, mediante el oficio No.
202414000060071 del 26abr2024.
2047462024: Se dio respuesta efectiva al peticionario, mediante el oficio No.
Direccion 2 202416000050631 del 12abr2024
Juridica 3196562024: Se dio respuesta parcial al peticionario, mediante el oficio No.
20202416000090461 del 03jul2024
1034322024: Se dio respuesta efectiva al peticionario, mediante el oficio No.
Subdireccion 5 202417200034651 del 01mar2024
Administrativa 2217032024: Se dio respuesta efectiva al peticionario, mediante el oficio No.
202417200055461 del 21abr2024
Servicio al 1 3157182024: No era competencia de la CVP, se trasladd a la SDA quienes dieron
Ciudadano respuesta.
Fuente: Elaboracién propia utilizando la respuesta de la Direccion de Gestion Corporativa Radicado No. 202417000068763 del
22ag02024

Oportunidad de mejora No. 1: Reforzar por parte del proceso de Servicio al Ciudadano al demas
proceso de la CVP la coherencia de las respuestas dadas por la CVP, apuntando a solucionar de
fondo las PQRSD recibidas.

8.16 Sugerencias realizadas por los ciudadanos sobre modificaciones a la prestacién del
servicio publico en la entidad durante el segundo semestre de la vigencia 2022.
Cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Para el primer semestre de la vigencia 2024, la Caja de la Vivienda Popular no recibi6 PQRSD
tipificadas como sugerencias.

8.17 Encuestas de Medicién del Grado de Satisfaccién ala Ciudadania 2024.

Para el corte del presente informe y de acuerdo con la periodicidad establecida, cambié la metodologia
de informes cuatrimestrales a informes semestrales, en tal sentido, sélo se publicé el informe con corte
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julio 2024. Y de acuerdo a ello se emple6é una escala de valoracion ordinal con opciones de
respuestas numéricas de 1 a 5, donde 1 es la calificacion mas bajay 5 es la mas alta, evaluando
los siguientes temas: Calidez y amabilidad del personal, Disponibilidad del personal, Accesibilidad
y Comodidad de las instalaciones del punto de atencidén, Organizacién en el manejo de la
informacién, Sencillez de los requisitos de los trdmites y servicios, Conocimientos y habilidades
del personal, Duracion del proceso, Confiabilidad del servicio y Cumplimiento dentro del plazo de
los compromisos establecidos, teniendo los siguientes resultados:

Tabla 8. Calificacién del primer semestre 2024 del grado de satisfaccién de los beneficiarios por proceso

REAS 4.08

DUT 4,19

DMB 4,96

DMV 4.23
Promedio Entidad 4.36

Fuente: Elaboracién propia basado en el informe de satisfaccion de los beneficiarios del primer semestre 2024
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Primer%20informe%20semestral%20de%20medici%C3%B3n%20del%20
grado%20de%20satisfacci%eC3%B3n%20de%20l0s%20beneficiarios%20de%20l0s%20programas%20misionales%20vigencia%202

024.pdf

Es importante mencionar que los atributos anteriormente expuestos no fueron aplicados por la
Direccién de Mejoramiento de Barrios (los aspectos evaluados son: « Evaluacién por parte de la
ciudadania de la respuesta obtenida a las PQRS, ¢ Valoracién de la gestion realizada por los
profesionales de equipo social, * Satisfaccion con la obra en su totalidad). Se tom6 como medida
la consolidacién el promedio de cada uno de los resultados.

Recomendacion: Al proceso de Servicio al Ciudadano, establecer lineamientos para que todos
los procesos misionales realicen su mediciébn de encuestas de satisfacciéon con los mismos
criterios.

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

Como beneficio de la auditoria, mediante memorando No. 202417000083713 del 240ct2024, se
manifiesta y se envia el link en donde se encuentra publicada la carta de trato digno actualizada a la
de la vigencia 2023. Dando cumplimiento al numeral 52 del Articulo 72 de la Ley 1437 de 2011 la Caja
de la Vivienda Popular realizo la publicacion de la “Carta de Trato Digno” en la siguiente ruta: Servicio
al Ciudadano: Carta del trato digno con fecha del 09 de octubre de 2020. En el siguiente enlace se
puede consultar:

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Carta%20de%20un%20trato%20digno_Ate
nci%C3%B3n%20a%201a%20Ciudadan%C3%ADa%20%28derechos%20y%20deberes%29%20202

4.pdf

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

Recomendacion: Al proceso Servicio al Ciudadano, se recomienda incorporar en la carta de Trato
Digno publicada, incorporar la fecha de publicacidn para poder establecer el cumplimiento del numeral


https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Carta%20de%20un%20trato%20digno_Atenci%C3%B3n%20a%20la%20Ciudadan%C3%ADa%20%28derechos%20y%20deberes%29%202024.pdf
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Carta%20de%20un%20trato%20digno_Atenci%C3%B3n%20a%20la%20Ciudadan%C3%ADa%20%28derechos%20y%20deberes%29%202024.pdf
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Carta%20de%20un%20trato%20digno_Atenci%C3%B3n%20a%20la%20Ciudadan%C3%ADa%20%28derechos%20y%20deberes%29%202024.pdf
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5 del articulo 7 de la Ley 1437 de 2011: “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”.

8.19 Relacion de las personas (funcionarios y/o contratistas) que desempefaron
funciones en el proceso de Servicio al Ciudadano durante el | semestre de 2024.

Para el cumplimiento de las actividades del proceso de Servicio al Ciudadano durante el primer
semestre de la vigencia 2024, la entidad tiene designado a la Directora de Gestion Corporativa como

lider del proceso y quince (15) contratistas que trabajan de manera directa en el proceso.

Directora
de Gestién
Corporativa

Tabla 10. Relacion de las personas (funcionarios y/o contratistas) — | Sem Vigencia 2024

Directora de
Gestién
Corporativa

La Direccion de Gestion Corporativa y CID se encarga de dirigir las
actividades administrativas, financieras y contractuales de la entidad
entre las que estan garantizar la conformidad en la presentacion de
estados financieros e informes, formular politicas, planes y programas
tendientes a que el personal cuente con condiciones adecuadas de
capacitacion, dotacion, bienestar, incentivos al buen desempefio y
salud ocupacional, elaborar y ejecutar el plan anual de compras,
consolidar el programa anual y mensualidad PAC, coordinar con la
Oficina Asesora de Planeacion la elaboracién del anteproyecto de
presupuesto, coordinar el manejo documental de la entidad y
administracion de archivo, ejercer las funciones de control interno
disciplinario, dirigir la prestacion de servicios generales y suministro de
bienes, dirigir los procesos de contratacion y revision de contratos,
coordinacion de la implementacion de las politicas de servicio al
ciudadano.

Feb2024

Libre
nombramiento
y remocion

91

Contratista

Prestar servicios profesionales para la realizacion de acciones y analisis
necesarios en el fortalecimiento de la Direccion de Gestion Corporativa
— Proceso de Servicio al Ciudadano de la CVP.

13/02/2023

29/02/2024

133

Contratista

Prestar servicios profesionales para fortalecer el proceso de Servicio al
Ciudadano de la Direccion de Gestion Corporativa, relacionado con la
atencion al ciudadano a través de los diferentes canales de
comunicacion y los servicios de interpretacion para personas con
discapacidad.

16/02/2023

16/03/2024

130

Contratista

Apoyar a la Direcciéon de Gestion Corporativa en la ejecucién de las
actividades técnicas requeridas para la gestion y tramite de las
comunicaciones oficiales desde la Ventanilla Gnica y a través del
Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo SIGDEA.

16/02/2023

16/03/2024

545

Contratista

Prestar los servicios de apoyo a la gestion para realizar y atender las
actividades administrativas, operativas y de atencién al ciudadano.

04/07/2023

28/02/2024

603

Contratista

Prestar los servicios de apoyo a la gestion para realizar y atender las
actividades administrativas, operativas y de atencién del proceso de
Servicio al Ciudadano.

04/07/2023

03/05/2024

90

66

Contratista

Contratista

Prestar servicios profesionales en la planeacién, gestién, seguimiento,
ejecucioén y evaluacion e informes del proceso de Servicio al Ciudadano
Prestar servicios profesionales para la realizacion de acciones y analisis

necesarios en el fortalecimiento de la Direccion de Gestion Corporativa
— Proceso de Servicio al Ciudadano de la CVP.

13/02/2023

05/03/2024

29/02/2024

31/07/2024

219

Contratista

Prestar los servicios de apoyo a la gestion para realizar y atender las
actividades administrativas, operativas y de atencion del proceso de
Servicio al Ciudadano

22/03/2024

31/07/2024

195

Contratista

Prestar los servicios de apoyo a la gestion para realizar y atender las
actividades administrativas, operativas y de atencion al ciudadano

20/03/2024

31/07/2024

416

Contratista

Prestar los servicios de apoyo a la gestion para realizar y atender las
actividades administrativas, operativas y de atencién del proceso de
Servicio al Ciudadano

08/05/2024

25/07/2024
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92 Contratista 06/03/2024 31/07/2024

Prestar servicios profesionales para la realizacion de acciones y analisis
608 Contratista necesarios en el fortalecimiento de la Direccién de Gesti6n Corporativa | 05/08/2024 17/01/2025
— Proceso de Servicio al Ciudadano de la CVP

Prestar los servicios de apoyo a la gestion para realizar y atender las
689 Contratista actividades administrativas, operativas y de atencion del proceso de | 12/08/2024 17/01/2025
Servicio al Ciudadano

Prestar los servicios de apoyo a la gestion para realizar y atender las

726 Contratista actividades administrativas, operativas y de atencién al ciudadano

13/08/2024 17/01/2025

Prestar servicios profesionales en la planeacion, gestiéon, seguimiento,
ejecucion y evaluacion e informes del proceso de Servicio al Ciudadano

Fuente: Elaboracién propia utilizando la respuesta de la Direccién de Gestiéon Corporativa Radicado No. 202417000068763

625 Contratista 05/08/2024 17/01/2025

Por otra parte, los procesos misionales Reasentamientos, Mejoramiento de Vivienda, Mejoramiento
de Barrios y Urbanizaciones y Titulacion a través de sus servidores publicos (funcionarios y
contratistas) de los diferentes componentes social, técnico, financiero y juridico participan en la
atencion a los ciudadanos.

Recomendacion: A la Direccion de Gestion Corporativa y la Subdireccion Administrativa propender
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 afectacion del servicio al
ciudadano en las fechas de terminacién y asegurar la continuidad de los contratos de prestacién de
servicios y apoyo a la gestion.

8.20 Seguimiento articulo 3° del Decreto 371 de 2010 “De los procesos de Atencién al
Ciudadano, los Sistemas de Informacién y Atencién de las PQRS de los Ciudadanos”.

De acuerdo con la informacién remitida por la Oficina Asesora de Planeacion mediante Memorando
202411300068903 el 23ago2024, se observa el cronograma para la implementacion de los tramites:

OATON TRANETES & BACKORAL L7 AN ACUIOMER I IACMRAL LI NCITIN & DERARRIN LR PUAN O E TN N

eparnjen D T e Arran Ve e bonha Neal
o Noeenn MNowens Tatean Wi v Ve eareerester Ondaduin o vlided  rhediac e Tnrert o bee o bneeh m bty T o amathe

Fuente: https://tramitesl.suit.gov.co/racionalizacion-web/

Observacion No. 4. Baja ejecucion de la implementacion de los tramites suscritos



Informe de seguimiento a la Atencion de
peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias por presuntos Paginas:
ALCALDIA RAYOR actos de corrupcion y felicitaciones 17 de 20
DEBOGOTAD.C.

S recibidas durante el primer semestre de la
vigencia 2024

C6digo: 208-CI-Ft-01

Version: 6

Vigente desde: 01-04-2022

A corte 30jun2024, no se evidencia ningun avance en la implementacién de las acciones para la
racionalizacion de los tramites inscritos en el SUIT y su fecha de finalizacion es el 31/12/2024.

Recomendacién: A la Direccion de Urbanizaciones y Titulacion, Direccién de Reasentamientos,
Oficina Asesora de Planeacion y Oficina TICS.

Agilizar la racionalizaciéon de los tramites inscritos en el SUIT, teniendo en cuenta que para la
racionalizacion de tramites se deben surtir los pasos:

¢ Cuenta con el plan de trabajo para implementar la propuesta de mejora del tramite?

¢ Se implemento la mejora del tramite en la entidad?

¢ Se actualizo el tramite en el SUIT incluyendo la mejora?

¢ Se ha realizado la socializacion de la mejora tanto en la entidad como con los usuarios?

¢ El usuario esté recibiendo los beneficios de la mejora del tramite?

¢La entidad ya cuenta con mecanismos para medir los beneficios que recibira el usuario por
la mejora del tramite?

ogagkwnE

8.21 Politicas, lineamientos, procedimientos y otros documentos que evidencien que para
el primer semestre de la vigencia 2024, los servicios prestados en la Caja de la
Vivienda Popular fueron ejecutados en condiciones de equidad, transparencia y
respeto.

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

e Manual de Servicio a la Ciudadania — Codigo: 208-SC-Mn-03 — Version 2 del 30/Nov/ 2020

e Procedimiento Gestion del Servicio al Ciudadano - Cédigo: 208-SC-PR-06 — Version 15 del
27sep2024.

e Procedimiento Atencion a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por Actos
de Corrupcién - Cdodigo: 208-SC-PR-07 — Version 8 del 04jun2024.

8.22 Capacitaciones, talleres, charlas, seminarios, socializaciones, entre otros, brindados
a los funcionarios y/o contratistas en temas relacionados con la atencién a los
ciudadanos con calidez y amabilidad, plazos de respuesta.

El Plan Institucional de Capacitacion de la vigencia 2024 contempl6 en los objetivos misionales, la
capacitacion sobre Servicio al Ciudadano:

Tabla No. 11. Capacitacion programada en el PAC de la vigencia 2024

Institucion educativa que ejerza como

Programacién neurolingliistica aplicada a la calidad y optimizacién del servicio publico. operador

Por otro lado, se capacitaron a los contratistas de atencion al ciudadano:

e Capacitacion competencias CVP asignacién de peticiones en los sistemas de informacion y
manual de servicio a la ciudadania, el 11mar2024

e Lenguaje claro e incluyente y lengua de sefias colombiana, el 26feb2024

e Mesa de Trabajo — Seguimiento y Control a las PQRSD ciudadanas registradas en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota Te Escucha y capacitacion sobre los criterios de calidad
Bogota te escucha, el 31ene2024
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8.23 Verificacion del reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas,
reclamos y solicitudes.

Mediante la Resolucién 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.qgov.co/?g=mapa-de-procesos.

El objetivo del proceso es: Atender, identificar, registrar, informar y direccionar a la ciudadania sobre
los tramites y servicios a los que pueden acceder, en torno a los programas que desarrolla la Caja de
la Vivienda Popular, a través de los canales de atencion dispuestos por la entidad, con el propésito
de medir y evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios sobre los servicios prestados por la CVP
y realizar el seguimiento y control a las PQRSD que ingresan a la entidad.

8.24 Verificacion de la existencia al interior de la entidad del Defensor Ciudadano.

Mediante la Resolucion 4142 del 21 de diciembre del 2015 se implementé al interior de la Entidad la
figura del Defensor(a) de la Ciudadania, Responsabilidad que fue delegada a él(la) Director(a) de
Gestion Corporativa y mediante la Resolucién 1270 del 10 de marzo del 2021 se modificod la
Resolucion 4142 del 21 de diciembre del 2015 y el reglamento del Defensor del Ciudadano y se
dictaron otras disposiciones.

Se evidencio que durante el primer semestre de la vigencia 2024, la directora de Gestién Corporativa,
actuando en su funcién como Defensora de la Ciudadania, elabor6 el Reporte afio 2024, semestre |,
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Informe%20Defensora%20de%201a%20Ci
udadan%C3%ADa%20primer%20semestre%202024.pdf.

8.25 Interaccion 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.

La Direccion de Gestién Corporativa — Proceso de Servicio al Ciudadano reportdé para el primer
semestre de la vigencia 2024 la informacién consolidada a través del mecanismo denominado
Alarmas Tempranas, con los requerimientos que tienen las dependencias de Caja de la Vivienda
Popular, como método de prevencién para el cierre de los requerimientos dentro del tiempo y términos
legales. Este reporte se envia a dependencia por dependencia, al responsable directo y a su vez al
usuario funcional del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota Te Escucha (SDQS).

Alarmas realizadas via correo electronico asi:

* En enero se realizaron 10 alarmas tempranas
* En febrero se realizaron 27 alarmas tempranas
* En marzo se realizaron 18 alarmas tempranas
* En abril se realizaron 37 alarmas tempranas

* En mayo se realizaron 38 alarmas tempranas

* En junio se realizaron 36 alarmas tempranas

Adicionalmente, se promovieron, implementaron y realizaron acciones de mejora continua, entre
estas, se destacan las mesas de seguimiento a las PQRSD, efectuando un control y seguimiento para
dar cumplimiento a la entrega de las respuestas en los términos y con oportunidad, obteniendo como


https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Informe%20Defensora%20de%20la%20Ciudadan%C3%ADa%20primer%20semestre%202024.pdf
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Informe%20Defensora%20de%20la%20Ciudadan%C3%ADa%20primer%20semestre%202024.pdf
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resultado de este control la disminucion de los incumplimientos en los términos establecidos por
normativa, tal y como se puede corroborar en las actas de reunién de las mesas mencionadas
anteriormente, realizadas los dias: 14feb2024, 13mar2024, 17abr2024, 08may2024, 22may2024,
05jun2024 y el 03jul2024.

8.26 Verificacion de la sefializacién que facilité el acceso a la comunidad a los diferentes
puntos de atencidon con los que conté la Caja de la Vivienda Popular durante el primer
semestre de la vigencia 2024

La Entidad facilité el acceso a la comunidad al punto de atencién 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 trdmites y servicios, los numeros de las lineas celulares habilitadas
para la atencién de los procesos de Reasentamientos, Urbanizaciones y Titulacion, Mejoramiento de
Vivienda y Servicio al Ciudadano que pueden ser adelantados ante la Entidad.

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/mecanismos-para-la-atencion-la-
ciudadadania

Por otro lado, se evidenci6 el proceso de seleccidon de minima cuantia CVP-IPMC-011-2023, cuyo
objeto consiste en: “Contratar la adquisicion de sefalizacion en braille y elementos accesibles, para
el punto dispuesto para la atencion a la ciudadania en la Entidad, con el fin de dar cumplimiento a la
Norma Técnica 6047 de 2013” y la suscripcion del contrato 638 del 2023.

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

Dando cumplimiento a las recomendaciones dadas por la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada
por la Veeduria Distrital y por la Direccién Distrital de Servicio al Ciudadano, la Caja de la vivienda
Popular mejora de manera continua los procesos de atencion de las PQRSD ciudadanas, la Entidad,
de un lado, continla organizando las mesas de trabajo para realizar el seguimiento a todas las
solicitudes, procurando que se respondan dentro de los términos legales. De otra parte, en el marco
de los procesos de sensibilizacion realizados durante el primer semestre del afio 2024, al interior del
proceso de Servicio al Ciudadano, se instruyé al personal de atencién disponible del proceso, a fin
reforzar aspectos y conceptos relacionados con Lenguaje de sefias, Lenguaje Claro, Manual de
Servicio al Ciudadano y manejo del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Bogota te escucha.
También se exhort6 al personal para que brinde una atencion calida y amable al usuario.

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

Se evidencia el cumplimiento del articulo 7° “Deberes de las autoridades en la atencién al publico” de
la Ley 1437 de 2011 emitida por el Congreso de la Republica. Sin embargo, se deja la observacion
No. 2, del cumplimiento del literal “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 disposicidn para garantizarlos efectivamente”.

9. Plan de Mejoramiento:

Producto de la evaluacion practicada y resultado del analisis de este informe es necesario que las
dependencias, Oficina Asesora de Planeacién, Direccién de Mejoramiento de Vivienda, Direccion de
mejoramiento de Barrios, Direccion Corporativa y Servicio al Ciudadano, Direccion de Urbanizaciones
y Titulacién y Oficina TICS definan las acciones de mejora dirigidas a subsanar y prevenir las


https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Servicio-al-ciudadano/mecanismos-para-la-atencion-la-ciudadadania
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Servicio-al-ciudadano/mecanismos-para-la-atencion-la-ciudadadania
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observaciones identificadas, en un plan de mejoramiento que seré sujeto de seguimiento por parte de
la Asesoria de Control Interno para asegurar su cumplimiento.

10. Limitaciones: No existieron limitaciones en el ejercicio auditor.

11. Criterios de clasificacion de conceptos derivados de la auditoria.

Observacién

Incumplimiento de un criterio de auditorias normas, procedimientos internos, resolucion
que pueden materializar un riesgo.

Oportunidad de

Sin implicar un incumplimiento normativo o de procedimientos internos, es susceptible de

mejora mejora el proceso.
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