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PARA: DIRECTORES, SUBDIRECTORES, JEFES DE OFICINAS ASESORAS,
FUNCIONARIOS Y CONTRATISTAS.

DE: Director General

ASUNTO: Lineamiento interno para la atencion de peticiones recibidas por

redes sociales.

Con el propdsito de establecer un lineamiento para las peticiones que ingresan a la
entidad a través de las redes sociales, a continuacién se presentan unas guias y
recomendaciones para atender dichas solicitudes y tratar las manifestaciones que
hacen los ciudadanos a través de estos medios sociales:

Contratista CTO 30-2019

1. La ley 1755 de 2015, en su articulo 15, determina la posibilidad de que las
peticiones ciudadanas se presenten a través de cualquier medio idéneo para la
comunicacién o fransferencia de datos, asi como la obligacién de que en dicho
medio queden registrados, la fecha y hora de radicacién, y el nimero y clase de
documentos recibidos, sin perjuicio del contenido minimo de las peticiones que se
establece en el articulo 16 de la mencionada ley.

2. Con el propésito de realizar un adecuado seguimiento tanto por la entidad como por
los ciudadanos, por regla general, las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes Y
denuncias por actos de corrupcidn (PQRSD), interpuestas ante la Caja de la
Vivienda Popular, deben ser registradas y tramitadas en el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones - Bogota Te Escucha.
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Las redes sociales de la entidad son medios sociales a través de los c@ales los
ciudadanos pueden hacer sus solicitudes y manifestaciones de manerei libre y
respetuosa. Estas seran resueltas de manera inmediata en la medida en que se
cuente con la informacién necesaria para responder. En aquellos casosi en los
cuales no se pueda brindar una respuesta inmediata, en razén a que se irequiera
mayor informacién o tratar el asunto con otros servidores publicos de [a entidad, se
debe informar el plazo maximo para responder |a solicitud que formula el ciijdadano
a través de la red social. |

Los responsables de administrar las redes sociales de la entidad, que, reciban
peticiones a través de estos medios, si es pertinente, canalizaran las PQRSD
enviandolas al correo  electrénico so!uciones@caiaviviendapopuiaizqov.co,
administrado por el proceso de Servicio al Ciudadano, y se aseguraran cje_ 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 través
de correo electrénico, el nimero de radicado con el cual fue registrada la pe’é;icién.
De manera permanente se divulgara a través de las redes sociales, la informacion
de los canales dispuestos por la entidad para recibir y tramitar las peticionesf que los
ciudadanos interpongan y se incluira en el mensaje respectivo, el enlace aliSistema
Distrital de Quesjas y Soluciones - Bogota Te Escucha.
En todo caso, a los ciudadanos que empleen las redes sociales de la entidad como
herramienta de comunicacién, se les dara una respuesta automatica informando los
canales que dispone la entidad para la atencion de peticiones.
Se debe garantizar la Proteccion de Datos del ciudadano y el cumpliendo con la Ley
de Transparencia y el Derecho de Acceso a la Informacién Pblica.

Finalmente, se exhorta a todos los funcionarios y contratistas a que divulguen estos
lineamientos y pongan al alcance del publico, la informacion de los canales de atencion
dispuestos por la entidad, y que sé relacionan a continuacion:
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[ MECANISMOS PARA LA ATENCION AL CIUDADANG

Existen cuatro {4) canales de atencisn en los cuales se
cludadanos ante la entidad. La solicitud debe contener

pueden radicar las peticiones o denuncias per parte de los

por lo menos la siguiente informacién: N
peticionario, documento de identidad, direccidn don

electrénico)

ombres y apellidos del
ccidn electrénica {correo
tud.

de recibirg correspondencia o dire
0 nimero de teléfono y el asunto que motiva la solich

Canal

Descripcion

Presencial

El ciudadano puede acercarse al Punto da Radicacion en la Oficina de

Servicio al Ciudadano ubicada en Ia Carrera 13 No. 54-1 3, de lunes a viernas

en el horario de 7:00 am a 4:30 pm, en jornada continua. En este mismo lugar,
también podra hacer ef

Escrito

seguimiento a la respussta.

El ciudadano también pusde radicar sy solicitud de manera escrita, en el
Purito de Radicacion descrita anteriormente, con su formato propio, o
utilizando ef formulario de radicacian PQRS y denuncias por actos de

corrupcion o faltas disciplinarias que

dispone la Caja de Ia Vivienda Popular, el
cual puede descargar en el siguiente enlace:

https:/hwww.cajaviviend apopular.gov.co/?q=Sernvicio-al-

Telefénico

ciudadano/mecanismos—para—!a—aten Clon-al-ciudadano.

El ciudadano se puede comunicar al conmutador
Popular, PBX {571)
Este canal posss do

de la Caja de Iz Vivienda

Virtual

349 4520 Extensicnes: 160, 161, 163, 164 y 165.

s (2) Medios electrdnices, I3 pagina Web o Correo
electrdnico de la entidad.

1) Pagina WER: en Ia pagina principal {

Home} de la de la Cajade la Vivienda
Popular se encuentra en ja parte inferi

or la seccidn det Sistema Distrital de

e en la plataforma web “Begota Te
Escucha”

Quejas vy Soluciones o directament

Pagina Caja de fz Vivienda Popular: https://www.cajav‘lviendapopular,gov. co/

Bogota Te Escucha: http://www.bogota.gov.co/sdqs

2) Correa: Enviarsu peticion a través del siguiente correc electronices:

Cordialmente,

soluciones@cajaviviend: apopular.gov.co
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