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1. Objetivo

La Asesoria de Control Interno en desarrollo de su rol de evaluacion y seguimiento, establecido en el
Decreto 648 de 2017 y teniendo en cuenta los lineamientos fijados en el articulo 76 de la Ley 1474
de 2011, el cual estipula “La oficina de control interno deberd vigilar que la atencién se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un informe
semestral sobre el particular”, realizd seguimiento al cumplimiento de la normatividad aplicable a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias por Presuntos Actos de Corrupcion y
Felicitaciones, correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2018;
De la misma manera se verificd el cumplimiento de lo requerido en el articulo 3° del Decreto 371 de
2010, ... “De los procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de informacion y atencion de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital”.

2. Alcance

El presente informe de seguimiento y evaluacion se realizé para el periodo comprendido entre el 01
de enero y el 30 de junio de la vigencia de 2018, con el fin de verificar los siguientes aspectos del
Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual estipula “La oficina de control interno debera vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administraciéon de la
entidad un informe semestral sobre el particular’.

- Realizacion de los Informes de quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulan y
que se relacionan con el cumplimiento de la misiéon de la entidad, segmentadas por tipo,
dependencia y por los diferentes canales establecidos por Entidad.

- Reportes de quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulan y que se relacionan
con el cumplimiento de la mision de la entidad por semestre generado de Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones y el Sistema aplicativo CORDIS.

- Evidencia de la entrega y publicacion de los informes de gestién elaborados por la Direccién de
Gestion Corporativa y CID de acuerdo con las normas legales vigentes para el afio 2018.

- Dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que
los ciudadanos formulan y que se relacionan con el cumplimiento de la misién de la entidad y el
acto administrativo de creacion de dicha dependencia, asi como las funciones asignadas.

- Ubicacion en la pagina web de la entidad del enlace de quejas, sugerencias y reclamos.

- Fechas y horas en las cuales la pagina web de la entidad y/o el enlace de quejas, sugerencias
y reclamos presenté indisponibilidad durante la vigencia 2018 y las acciones desarrolladas para
restablecer el servicio.

- Lugar donde se encuentra en la pagina web de la entidad el enlace o espacio para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios
de la entidad.

- Numero de quejas y denuncias de los actos de corrupcién realizados por funcionarios de la
entidad recibidas durante la vigencia 2018 indicando la fecha de recepcién, el tramite dado a
cada unay la fecha de respuesta al ciudadano.

- Numero de sugerencias realizadas por los ciudadanos sobre modificaciones a la manera como
se presta el servicio publico en la entidad durante la vigencia 2018, indicando la fecha de
recepcion, el trAmite dado a cada una, la fecha de respuesta al ciudadano y si cada una de las
sugerencias realizadas fue atendida o no y la justificacién por la cual no se acogio dicha
sugerencia.
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Se verificaron los siguientes aspectos de lo requerido en el articulo 3° del Decreto 371 de 2010:

- Politicas, lineamientos, procedimientos y otros documentos que indican que los servicios
prestados en la CVP a través del proceso de Servicio al Ciudadano fueron ejecutados en

condiciones de equidad, transparencia y respeto.

- Documentos que evidencien las actividades y gestiones desarrolladas por la Direccion de
Gestién Corporativa y CID para lograr la racionalizacién de los tramites, la efectividad de los

mismos y el facil acceso a éstos.

- Direcciones de los puntos de atencion al ciudadano con los que cont6 la CVP durante el afio
2018, los horarios en los cuales se presto el servicio y los actos administrativos mediante los

cuales se establecieron estos horarios de atencion.

- Relacion de los funcionarios y/o contratistas que ejercieron sus funciones en el proceso de

Servicio al Ciudadano.

- Capacitaciones, talleres, charlas, seminarios, socializaciones, entre otros, que fueron dadas a
los funcionarios y/o contratistas en temas relacionados con la atencion a los ciudadanos con
calidez y amabilidad, plazos de respuesta, lineamientos sobre el suministro de respuestas de

fondo, lineamientos sobre atencién al ciudadano.

- Acto administrativo mediante el cual se designo al Defensor del Ciudadano, informes suscritos
y presentados por el defensor del ciudadano y relacién de las actividades desarrolladas por éste

durante la pasada vigencia.

- Reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes.

- Informes estadisticos mensuales de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacién que recibié la CVP en la vigencia 2018 por los diferentes canales en
el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones y la evidencia de la entrega de estos informes a

cada destinatario.

- Mecanismos disefiados, implementados y a los cuales se les dio continuidad durante el primer
semestre de la vigencia 2018, encaminados a lograr una interaccion efectiva entre los
funcionarios y contratistas responsables e involucrados en el proceso de servicio al ciudadano,
el Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de la Entidad, con el fin de lograr mayor

eficacia en la solucién de los requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos del proceso.

- Evidencia de la sefalizacién que facilité el acceso a la comunidad a los diferentes puntos de
atencion con los que conto la CVP durante la vigencia 2018 y de los mecanismos mediante los
cuales fue informada la ciudadania y poblacién objetivo sobre la forma de acceso y ubicacién

de los puntos y canales de atencion.

- Controles establecidos por la Direccion de Gestion Corporativa y CID con el fin de asegurar que
las respuestas a las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién se entreguen

de fondo y en los plazos establecidos por norma.

- Responsables de participar en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria

Distrital durante la vigencia 2018 y actividades realizadas por éste.

- Recomendaciones emitidas por la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria
Distrital que fueron acogidas durante la vigencia 2018 por la entidad y justificar aquellas que no

fueron acogidas.

- Reuniones que se llevaron a cabo durante la vigencia 2018 lideradas por la Veeduria Distrital y

la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano sobre el tema de atencion al ciudadano.
- Existencia de la Carta de Trato Digno al Ciudadano
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3. Marco legal

- Art. 76 Ley 1474 de 2011: “(...) La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendir4 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”.

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

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

- Art. 3 Decreto 371 de 2010: “De los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas de
informacién y 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 (...)".

- Directiva 015 de 2015: “Directrices relacionadas con la atencién de denuncias y/o quejas por
posibles actos de corrupcién”.

4. Metodologia

El presente informe se desarroll6 teniendo en cuenta el alcance definido en el item No 2 del presente
informe.

Se realiz6 analisis del comportamiento de las PQRSD por tipologia, canal y dependencia y evaluacion
de las evidencias del cumplimiento de los siguientes requisitos:

- Realizacion de los informes de gestion y estadisticos elaborados por la Direccion de Gestion
Corporativa y CID y la publicacién en la pagina web de la Entidad.

- Reporte generado por el sistema SDQS y CORDIS

- Existencia de la dependencia de Servicio al Ciudadano y la creacién mediante acto administrativo.

- Existencia del enlace de la pagina web para radicar y hacer seguimiento a las PQRSD

- Identificacion de quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la
Entidad

- ldentificacion de sugerencias realizadas por los ciudadanos sobre modificaciones a la prestacion
de los servicios publicos dela Entidad.

- Existencia de la implementacion y aplicacion de documentos que apoyan la prestacion de los
servicios a los ciudadanos como politicas, procedimientos, lineamientos entre otros.

- Gestiones desarrolladas por la Entidad para aplicar la racionalizacién de tramites.

- Comunicacioén de los puntos de atencion y horarios.

- Designacion del defensor del ciudadano
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- Controles disefiados y aplicados para asegurar la oportunidad de las PQRSD y respuesta de
fondo.

- Existencia de la Carta de Trato Digno al Usuario.

- Aplicacién de préacticas como socializaciones, talleres, capacitaciones que evidencien capacitacion
a los funcionarios que hacen parte del proceso de servicio al ciudadano en aras de prestar los
servicios de acuerdo a lo sefialado por la Ley.

5. Desarrollo del informe

5.1 Desarrollo del Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 que establece: “..., La oficina de
control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”:

5.1.1 Verificaciéon de los informes de quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulan y que se relacionan con el cumplimiento de la mision de la entidad radicadas por
semestre, segmentadas por tipo, dependenciay por los diferentes canales establecidos por
Entidad.

De acuerdo con el analisis realizado a la informacion remitida por la Direccion de Gestion Corporativa
y Control Interno Disciplinario, se observa que durante el primer semestre de la vigencia 2018 se
recibieron 2.115 PQRSD, de las cuales el 89% corresponden a derechos de peticidon de interés
particular, es decir 1.876 PQRSD.

A continuacion, se representa graficamente las PQRSD recibidas por tipologia:

PQRSD - POR TIPOLOGIA - | SEMESTRE 2018

Derecho de peticion de interés particular | 1.876

Derecho de peticién de interés general m 77
Solicitud de copia [} 69
Solicitud de acceso a la informacién 27
Consulta || 24
Queja | 18
Reclamo 14
Felicitacion 5
Denuncia por actos de corrupcién 5

0 500 1000 1500 2000

Fuente: Direccion de Gestion Corporativay CID

Fuente: Direccion de Gestion Corporativa y CID
PQRSD recibidas por Canal
Realizada la verificacion por canal, se observa que el canal por el cual los ciudadanos presentaron la

mayor cantidad de PQRSD fue el canal escrito con 1.897 correspondiente al 89% del total del total
recibido.
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A continuacién, se muestra graficamente las PQRSD recibidas por tipo de canal:

- A
PQRSD - POR CANAL - | SEMESTRE 2018

541

Teléefono ®Presencial  mEmail Web W Escrito

\Fuente: Direccién de Gestion Corporativa y CID

Fuente: Direccidn de Gestion Corporativa y CID

PQRSD recibidas por Dependencia:

Las dependencias que recibieron el mayor nimero de PQRSD, durante el periodo evaluado fueron la
“Direccidn de reasentamientos humanos” con 910 que corresponden al 43% del total de las PQRSD,
la “Direccion de urbanizaciones vy titulacion” con 563 que corresponden al 27% y la “Direccion de
mejoramiento de vivienda” con 365 que corresponden al 17%; estas tres dependencias misionales
concentran el 87% de las PQRSD recibidas durante el primer semestre de 2018.

A continuacion, se relacionan las PQRSD recibidas por Dependencia:

DEPENDENCIA/ AREA CANTIDAD X,PERIODO
Enero-Junio %
Direccién de reasentamientos humanos 910 43%,
Direccién de urbanizaciones vy titulacion 563 27%)
Direccion de mejoramiento de viv ienda 365 17%
Sub direccién financiera 117 6%
Direccién de mejoramiento de barrios 57 3%
Area de servicio a la ciudadania 50 2%)
Direccién de gestion corporativa y cid 21 1%
Sub direccién administrativa 15 1%
Direccion juridica 7 0%)
Direccion general 5 0%)
Oficina asesora de planeacion 2 0%)
Oficina tic 2 0%
Oficina asesora de comunicaciones 1 0%
TOTAL 2115 100%

Fuente: Direccion de Gestion Corporativa y CID
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5.1.2 Reporte de quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulan y que se
relacionan con el cumplimiento de la misién de la entidad por semestre generado de Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota te Escucha y CORDIS.

De acuerdo con el “PROCEDIMIENTO DE ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
UGERENCIAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION- Cédigo “208-SC-Pr-07 — Version 1
— Vigente desde 15 de mayo de 2018, el SDQS centraliza la gestion de las PQRSD que son
presentadas por los ciudadanos ante las distintas entidades del Distrito Capital. Es un sistema de
informacién disefiado para gestionar de manera eficiente y eficaz la recepcién, analisis, tramite y
respuesta de los requerimientos interpuestos por la ciudadania, registrados por los diferentes canales
de interaccion (electronico, escrito, presencial y telefénico) ante cualquier entidad del Distrito,
observando la Circular 109 de 2011 “por la cual se suministran las instrucciones para la adecuada
operatividad del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones “expedida por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogot4 y dirigida a los representantes de todas las entidades distritales.

En concordancia con lo anterior se evidencié la base de datos de las PQRSD que la Entidad recibié
durante el primer semestre de la vigencia 2018; dicha base de datos fue generada por el Sistema
Distrital de Quejas y Reclamos — Bogotd Te Escucha y cuenta con el registro cronolégico de las
PQRSD, la fecha de ingreso, el nimero peticion SDQS, numero de radicado de entrada, fecha de
radicado de respuesta, nimero de radicado de salida, dependencia, canal, asunto, nombre del
peticionario y tipo de peticion.

De la misma manera, el procedimiento establece para el 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 en la Carrera 13 # 54 - 13, Primer Piso, punto de Atencién de Servicio al
Ciudadano, de lunes a viernes en el horario de 7:00 AM a 4:30 PM, jornada continua; Las peticiones
escitas también pueden ser radicadas en la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. Carrera 8 No 10 — 65.

5.1.3 Verificacion de la entrega y publicacion de los informes de gestion elaborados por la
Direcciéon de Gestion Corporativa y CID de acuerdo con las normas legales vigentes para el
afno 2018.

Se evidencio que durante el primer semestre de la vigencia 2018, el Defensor del Ciudadano de la
Caja de la Vivienda Popular, emitio los informes mensuales de gestion a las PQRSD, dichos informes
contienen los siguientes temas:

Numero de PQRSD recibidas

Canales de interaccion

Tipologias

Subtemas mas reiterados

Numero de PQRSD trasladadas por no competencia
Subtema veedurias ciudadanas

PQRSD cerradas periodo actual

Tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia
. Participacion por estrato socioeconémico

10. Tipo de requirente

11. Clasificacion del peticionario

12. Conclusiones y recomendaciones.

CoNoOr~WNE
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Los informes se pueden consultar en el siguiente link:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Servicio-al-ciudadano/informe-pqrs-2018.

5.1.4 Verificacion de la existencia de la 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 y acto
administrativo de la creacion.

De conformidad con el Acuerdo No 04 del 13 de Julio de 2016 “Por el cual se modifica parcialmente
la estructura organizacional de la Caja de la Vivienda Popular y se determinan las funciones por
dependencias”, la Direccion de Gestion Corporativa y CID, es la dependencia encargada de coordinar
la implementacion de la Politica Integral de servicio al ciudadano en cumplimiento de lo establecido
en el Decreto Distrital No 197 de 2014, “Por medio del cual se adopté la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C”.

La Direccién de Gestion Corporativa a través del proceso de “Servicio al Ciudadano” ejecuto el
“PROCEDIMIENTO DE ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, UGERENCIAS Y
DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION- Caédigo “208-SC-Pr-07 — Version 1 — Vigente desde
15 de mayo de 2018” el cual establece el responsable de la recepcion, registro, tipificacion y
asignacion de las PQRSD.

De acuerdo con el procedimiento, una vez asignada la solicitud al area misional o a otra dependencia
de la entidad, el proceso de servicio al Ciudadano realiza seguimiento y control al cumplimiento de
los términos establecidos por la ley para la emision de la respectiva respuesta; cabe aclarar que la
remision de la respuesta al peticionario y el cargue de la informacién en los sistemas de informacion
internos de la entidad y en el sistema distrital de quejas y soluciones “Bogota te escucha” es
responsabilidad del area o dependencia competente para dar respuesta.

5.1.5 Verificacién de la existencia en la pagina web principal de la Entidad del link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

En la pagina oficial de la caja de la vivienda popular: https://www.cajaviviendapopular.gov.co/, ubicado
en la portada (parte inferior), se encuentra el enlace del Sistema Bogot4 Te Escucha — Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones en donde se puede crear una peticion (incluidas las quejas, reclamos
y sugerencias) y consultar el estado de la peticion previamente radicada.

A continuacion, se observa la existencia del enlace del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones —
SDQS en la pagina oficial de la Caja de la Vivienda Popular:
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Se evidencio el correcto funcionamiento de la creacion de las peticiones; sin embargo, al consultar la
hoja de ruta de dos peticiones (860802019 y 828902019) se presentd un error el cual se observa a

continuacion:

B htps

'sdgs.bogota.gov.co/sdqgs/publico/hojaRuta

-4

-

(]

Iniciar Sesion

Bogotay
te escucha

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

eOGOTA’
MEJOR

PARA TODOS

8 0000TABE.

@ English Version

CONSULTA DE HOJA DE RUTA

Nimero de Peticion: | 860!

No existen registros que coincidan con los pardmetros de busqueda
definidos. Por favor Ingrese nuevos e
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Numero de Petickon 82890 No existen registros que coincidan con los parametros de busqueda
definidos. Por favor ingrese nuevos parametros @ inténtelo nuevamente.

5.1.6 Eventos de indisponibilidad en el enlace de PQRSD de la pagina WEB de la Caja de la
Vivienda Popular.

De acuerdo con lo reportado por la Oficina Asesora de Comunicaciones, durante la vigencia 2018, no
se presentaron eventos de indisponibilidad o caida en el servicio de la pagina web de la Entidad.

Es importante resaltar que durante el primer semestre de la vigencia 2018, la Secretaria General de
la Alcaldia de Bogota, implementd una estrategia de optimizacién de la plataforma “Bogota Te
Escucha” - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, la cual pretende “Modernizar y fortalecer las
funcionalidades existentes en aras de contar con un sistema de informacion capaz, agil y eficiente
que responda a las necesidades de sus usuarios en materia de gestion de peticiones ciudadanas”.

5.1.7 Verificaciéon de la existencia de un espacio en la pagina web principal de la Entidad para
gue los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcidn realizados por
funcionarios de la entidad.

En la pagina oficial de la caja de la vivienda popular: https://www.cajaviviendapopular.gov.co/, ubicado
en la portada (parte inferior), se encuentra el enlace del Sistema Bogotd Te Escucha — Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones en donde los ciudadanos pueden presentar las quejas y denuncias
de los actos de corrupcion presuntamente realizados por los funcionarios de la entidad, asi como las
sugerencias gue permitan realizar las modificaciones a la manera como se presta el servicio.

P rmocane

Netfix [@ horbito  Speechnotes B Traductor D Identi

- | @senvicioal Ciudadano - | © Transporenciay ocoess o lainformocian pblico

Sistema Distrital de Quejas y soluciones - SDQS

@ Crear Peticion Consultar Peticion

Péagina 13 de 29


https://www.cajaviviendapopular.gov.co/

Informe de PQRS
Primer semestre de 2018

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
HABITAT ,
Caja de la Vivienda Popular

€ X @ VIVIENDA F were capaviviendapopular gav.co v 0

o @ Ingressr @ Red Disraal Qugjos., M R

Scomocmoia (VP + | MMosorss ¢ | @Sevicos Cudadane  + | © Trnmorencioy accesoa o nformacken puikca

Canal Youtube (<] Marzo ©
oL woow 4 v o

5.1.8 Niumero de quejas y denuncias de los actos de corrupcién realizados por funcionarios
de la entidad recibidas durante la vigencia 2018.

Se realizo la verificacién del cumplimiento de la Directiva 015 de 2015 en los siguientes aspectos:

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

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

De acuerdo con lo observado en el procedimiento ATENCION A PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION - Cédigo: 208-SC-
Pr-07 — Version 1 del 15 de mayo de 2018, no hay lineamientos respecto al tratamiento de las
denuncias y/o quejas por corrupcion elevadas por la ciudadania, incumpliendo el item b de la Directiva
015 de 2015

Se verifico la informacion reportada por la Direccion de Gestién Corporativa y CID en el punto No 8
del memorando 20191E4204 del 26 de marzo de 2019, en la cual relacionan que durante el primer
semestre de la vigencia 2018 recibieron seis (6) quejas y/o denuncias por presuntos actos de
corrupcién, como se presenta a continuacion:
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INFORME DE QUEJAS Y DENUNCIAS DE LOS ACTOS DE CORRUPCION VIGENCIA 2018
DIRECCION DE GESTION CORPORATIVA Y CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

RADICADO FECHA

# DEL FECHA RAD. TRAMITE DADO FE::::}‘I_EEL COMUNICADO AL
EXPEDIENTE CIUDADANO

1 01de2018 | 17/01/2018 | AUTO INHIBITORIO | 18/01/2018 SIN DATOS DE

CONTACTO
2 02 de 2018 1/02/2018 | AUTO INHIBITORIO | 21/02/2018 22/02/2018
3 06 de 2018 | 16/03/2018 | AUTO INHIBITORIO | 13/04/2018 18/04/2018
Auto de Apertura de
4 07 de 2018 | 27/04/2018 Indagacion 11/05/2018 24/05/2018
Preliminar:
5 08 de 2018 9/05/2018 | AUTO INHIBITORIO | 17/05/2018 28/05/2018
6 13 de 2018 | 14/06/2018 | AUTO INHIBITORIO | 24/07/2018 3/08/2018
Fuente: Direccidn de Gestion Corporativa y CID

Los radicados en el SDQS son: 89482018, 135112018, 1052252018 y 1490402018 y los radicados

CORDIS son: 2018ER3989 y 2018ER6146.

Una vez revisada la trazabilidad en el SDQS, se pudo evidenciar que la queja y/o denuncia de
radicado SDQS 89482018 cumple con lo establecido en el numeral ¢ de la Directiva 015 de 2015;
para las cinco restantes no fue posible verificar la trazabilidad ya que se presenta los siguientes

errores en la consulta:

INCIO  ATENCION  SERVICIOS

No existen registros que coincidan con los parametros de busqueda

Numero de Peticion: 1351 definidos. Por favor ingrese nuevos parametraos e inténtelo nuevamente.

(™ @& https/sdgs.bogota.gov.co/sdgs/publico/hojaRuta * !
ones @) Make Images Vide.,  [@] Fres Logo Maker-.. @ Inicio @ Renta210 @S G Google
Iniciar Sesion
Bogota , _— . . oGOTA
9 f;l\ Sistema Distrital de Quejas y Soluciones & MEJOR
te escucha HHBUEE | PARA TODOS

@ English Version

mNico ATENCION SERVICIOS

No existen registros que coincidan con los parametros de busqueda

Namero de Peticion 1052 definidos. Por favor ingrese nuevos parametros e inténtelo nuevamente.

@ https://sdgs.bogota.gov.co/sdqs/publico/hojaRuta/ b 4
s @) MakeImages, Vide..  [@] Free logo Maker .. @ Inico @ Renta210 88 G Google
Bogotay ‘ 0GOTA
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
te escucha Lt o | MEJOR

E’ English Version
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s @ Make Images, Vide.
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[8] Free Logo Maker -
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@ Inico @ Renta210 a8 & Google

Iniciar Sesion

Bogotay
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INICIO  ATENCION  SERVICIOS

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

ALCALDIAMATOR
'DE BOGOTAD.C.

HOGOTA’

PARA TODOS

@ English Version

COMNEI I TA DE LA LA DE DIITA

No existen registros que coincidan con los parametros de busqueda

Numero de Peticion: 1490. definidos. Por favor ingrese nuevos pardmetros e inténtelo nuevamente.

Revisada la trazabilidad de los radicados de CORDIS se evidencia que el radicado 2018ER3989
fueron asignado inicialmente a la Direccién General incumpliendo lo establecido el numeral ¢ de la

Directiva 015 de 2015.

A continuacién, se muestran los pantallazos de asignacion:

Tramite del Documento =

018ER3939 _ASOCIADO AL TRAMITE DEL DOCUMEMTC: _2013ER3353
FECHA RADICACION:16-03-2018
FECHA LIMITE:11-04-2018

Tipo |ENTIDADES DE CONTROL

Fecha Inicio 15.03-2018 Fecha terminacion 1 .04-2015
Fecha Fecha Fecha Transcurrido Dias de

Ho  Asignacion Esperada Culminacién % Retraso Estado

[ 4 Hen3ema  hrnsems | [100 o -]
|2 16-03-2018 [17-02-2018 |16-03-2018 100 o [Finalizado

|2 16-03-2018 [17-03-2018 16-04-2018 100 1] [Finalizado

Dependencia responsable \DRECCION GENERAL
Funcionario ‘ARCILA HOYOS GUILLERMO ANDRES
Cargo [DIRECTOR GENERAL (E)
Acciones ‘PARA SU INFORMACION ¥ RESPECTIVO TRAMITE -
Respuesta ‘TRANSFERIDO A CHACON ORQZCO CAMILO ERMESTO

Asigné (LVMARTINEZ Recibid | Recibido el

11

L]

Peociades | Copiar Modelo ‘ suario gue asignd a actividad | Cermar ]
-

Adicionalmente, en el punto No 2 del memorando en mencién, se remitié el informe denominado
“CONSOLIDADO PQRS CONSOLIDADO 2018v2” en donde se registran cinco (5) denuncias por
actos de corrupcion de radicados 88642018, 89452018 y 89482018 del 17 de enero de 2018 recibidas
por el canal web, 264292018 del 05 de febrero de 2018 recibida por el canal escrito y 1582372018

del 25 de junio de 2018 recibida por el canal escrito.

Realizada la verificacién de la trazabilidad se pudo evidenciar que las quejas y/o denuncias de
radicados SDQS 88642018, 89452018 y 89482018, cumplen con lo establecido en el numeral ¢ de la

Directiva 015 de 2015.

La queja y/o denuncia de radicado SDQS 264292018 fue remitida a la Direccién de reasentamientos
humanos incumpliendo lo establecido en el numeral ¢ de la Directiva 015 de 2015 y se tipifico de

manera errénea siendo en realidad un reclamo.
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5.1.9 Nimero de sugerencias realizadas por los ciudadanos sobre modificaciones a la manera
como se presta el servicio publico en la entidad durante la vigencia 2018.

De acuerdo con lo reportado por la Direccién de Gestion Corporativa y Control Interno Disciplinario,
durante el primer semestre de la vigencia 2018 ningun ciudadano interpuso sugerencias ante la Caja
de la Vivienda Popular sobre las modificaciones a la manera como se presta el servicio publico en la
Entidad.

5.1.10 Numero de felicitaciones realizadas por los ciudadanos relacionadas con la prestacion
de los servicios de la CVP.

Durante el primer semestre de la vigencia 2018, la Entidad recibi6 cinco felicitaciones las cuales se
detallan en el siguiente cuadro:

Nimero Nimero Fecha Tipo de
Fecha Ingreso|  peticién radicado | radicado de Dependencia Canal Asunto o
sDQs entrada respuesta peticion
O CERTIFICACION LABORAL DEL CONTRATO POR PR CION
E SERVICIOS 225-2013 CON OBJETIVOS Y FUNCIONES DEL MISMO
MODO, LA CERTIFICACION CORRESPONDIENTE AL CARGO DE
6/01/2018 27502018 DIRECCION DE REASENTAMIENTOS HUMANOS | WEB PROFESIONAL UNIVERSITARIO 219-01 CON FECHA DE INGRESO 12 [JE | FELICITACION
VIEMBRE DE 2013 AL 21 DE SEPTIEMBRE DE 2016. ESTE ULTIMQ/ SE
DIOROR NOMBRAMIENTO EN LA PLANTA DE EMPLEOS TEMP@RALES
DE LA CAJA DELA VIVIENDA POPULAR.,
FELICITAN AL SENOR ALVARO DAVILA POR SU BUEN DESEMPENO Y “
12/01/2018 62432018 2018ER406 | 2/02/2018 AREA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA ESCRITO FELICITACION
COLABORACION
18/01/2018 | 106792018 | 2018ER687 [25/01/2018 AREA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA ESCRITO FELICITAN A DIANA SOFIA MELO POR SU GENTILEZA FELICITACION
LA PERSONERIA DE BOGOTA HACE TRASLADO DEL RADICADO SINPROC
13/02/2018 | 351192018 | 2018ER2028 | 6/03/2018 | DIRECCION DE MEJORAMIENTO DE VIVIENDA |ESCRITO 2051255. DONDE LA SENORA MARIA GLADYS SANTANA MORENO FELICITACION
SOLICITA REVISAR EL PROCESO DE REASENTAMIENTO.
. LICITA CERTIFICACION DE LA DEUDA DE LA CASA UBICADA Ely LA CL
30/05/2018 | 1426482018 | 2018ER7722 | 1/06/2018 SUB DIRECCION FINANCIERA ESCRITO % 3424 SUR ARB ALTA LO@ FELICITACION

Fuente: Direccion de Gestion Corporativa y CID

Se observa tipificacién errdnea de dos radicados (27502018 y 1426482018).

5.2 Seguimiento al cumplimiento del articulo 3° del Decreto 371 de 2010.

5.2.1 Politicas, lineamientos, procedimientos y otros documentos que evidencien que para el
primer semestre de la vigencia 2018, los servicios prestados en la CVP a través del proceso
de Servicio al Ciudadano fueron ejecutados en condiciones de equidad, transparenciay
respeto.

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

e La ciudadania como razén de ser.
e Respeto.

Péagina 17 de 29



Informe de PQRS
Primer semestre de 2018

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

Transparencia

Participacion

Equidad

Diversidad

Solidaridad

Identidad

Titularidad y efectividad de los derechos:
Perdurabilidad

Corresponsabilidad

Territorialidad

Atencion Diferencial Preferencial:
Coordinacién, Cooperacion y Articulacion:
Cobertura

Accesibilidad

Inclusion

Innovacién

Oportunidad

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

- MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA — Cadigo: 208-SC-Mn-03 — Version 1 del 15 de
mayo de 2018: El propésito de este manual es establecer protocolos para la operacion
cotidiana de la atencion a la ciudadania en la caja de la Vivienda Popular.

- SERVICIO AL CIUDADANO - Cadigo: 208-SC-Pr-06 — Version 11 del 31 de octubre de 2017,
el proposito es: establecer las acciones necesarias para recibir, tramitar y resolver de manera
oportuna, eficiente y eficaz, los servicios requeridos por la ciudadania, por medio de los
diferentes canales y/o medios de comunicacién, buscando garantizar la excelencia en la
prestacion del servicio.

- ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR
ACTOS DE CORRUPCION - Codigo: 208-SC-Pr-07 — Version 1 del 15 de mayo de 2018, el
objetivo es. Fijar las directrices para recibir, distribuir, resolver y realizar el seguimiento de las
peticiones, quejas, reclamos y denuncias por actos de corrupcion (PQRSD) que se presenten
a la Caja de la Vivienda Popular cumpliendo con los términos establecidos en la ley y los
parametros de calidad sefialados por la entidad.

5.2.2 Verificacién de actividades y gestiones desarrolladas durante la vigencia 2018 por la
Direccion de Gestion Corporativay CID para lograr la racionalizacion de los tramites, la
efectividad de los mismos y el facil acceso a éstos.

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

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=matriz-de-riesgos-plan-anticorrupci%»C3%B3n-y-
atenci%C3%B3n-al-ciudadano

De acuerdo con el seguimiento publicado en la pagina web de la Entidad, realizado con corte a 31 de
agosto de la vigencia 2018, se observé lo siguiente avance:

ESTADO DE AVANCE A 31 DE AGOSTO DE 2018

%

Tipo Nombre Acciones racionalizacién |Fecha inicio [Fecha final | _.
Ejecutado

Asistencia técnica para la
Otros procedimientos administrativos|obtencion de licencias  de|Formularios  diligenciados
de cara al usuario. construccién  y/o actos delen linea

reconocimiento.

1/01/2018| 31/12/2018 25%

Radicacién, descarga y/o
envio de documentos 1/02/2018( 31/12/2018 50%
electrénicos

Radicacién, descarga y/o
Expedicion de recibos de pago  |envio de documentos 1/05/2018| 31/12/2018 25%
electrénicos
Fuente: https://w w w .cajaviviendapopular.gov.co/?q=matriz-de-riesgos-plan-anticorrupcion-y-atencion-al-ciudadano

Otros procedimientos administrativos |Expedicién de Paz y Salw y /o
de cara al usuario certificacion de deuda

Otros procedimientos administrativos
de cara al usuario

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

La Caja de la Vivienda Popular dispone de un punto de atencion al ciudadano ubicado en la carrera
13 No 53-13, localidad de chapinero, Bogota D.C. Colombia.

El horario de atencion al publico es de lunes a viernes 07:00 a.m. a 04:30 p.m. y se ajusta lo sefialado
en la Resolucién 1027 del 06 de marzo de 2017 “Por la cual se establece el horario de trabajo de
los/as servidores/as publicos/as de la Caja de la Vivienda Popular, en cumplimiento de lo previsto en
los Decretos 086 y 096 de 2016, expedidos por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C:”, y a lo establecido
en el MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA — Cdédigo: 208-SC-Mn-03 — Version 1 del 15 de
mayo de 2018, numeral 4.1.1 PAUTAS PARA LA ATENION PRESENCIAL que establece: Horario:
“Cumpla estrictamente el horario de trabajo, preséntese en el punto de atencién 15 minutos antes de
iniciar la jornada laboral, a fin de prepararse para la atencion, verificar que esté limpio el puesto de
trabajo y sus respectivos equipos, y ponerse al tanto de cualquier novedad en el servicio”.

5.2.4 Relacién de las personas (funcionarios y/o contratistas) que ejercieron sus funciones en
el proceso de Servicio al Ciudadano durante la vigencia de 2018.

De acuerdo con la informacién remitida por la Direccion de Gestion Corporativa y Control Interno
Disciplinario, a continuacién, se relacionan los funcionarios que ejercieron funciones en el proceso de
Servicio al Ciudadano durante la vigencia 2018:
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Prestacion de servicios profesionales para la impl ion de las acciones necesarias en el
fortalecimiento de servicio al ciudadano de la CVP, en temas relacionados con la operacion de
aplicativos y/o sistemas de informacion, socializacién y sensibilizacion de la normatividad vigente,
protocolo de servicio al ciudad impl ion de pr imi y posici i de piezas
comunicativas de |a Entidad.

17/01/2018

10/01/2019

$ 592250 6

Prestacion de servicios de apoyo a la gestion, en la atencién al servicio al ciudadano, teniendo en

cuenta los protocolos, procedimientos y lineamientos establecidos por la CVP.

17/01/2018

31/12/2018

fi limi de los

Prestacion de servicios pr les para realizar el ac enel ¢

relacionados con la atencion y prestacion del servicio a la ciudadania, a cargo de la

Caja dela Vivienda Popular.

17/01/2018

10/01/2019

$ 1.236.000 10

Prestacion de servicios de apoyo a la gestion, en la atencion al servicio al ciudadano, teniendo en
cuenta los protocolos, procedimientos y lineamientos establecidos por la CVP.

17/01/2018

31/12/2018

$

Prestacion de servicios de apoyo a la gestion, en la atencion al servicio al ciudadano, teniendo en

17/01/2018

10/01/2019

$ 463500 10

cuenta los protocolos, procedimi yl i establecidos por la CVP.

Prestacion de servicios de apoyo a la gestion, en la atencion al servicio al ciudadano, teniendo en

cuenta los protocolos, proc y i establecidos por la CVP.

17/01/2018

10/01/2019

$ 911550 10

Profesional
Especializado

Encargo

1. Orientar los procesos de atencion al ciudadanoy tramitar los requerimientos que se le asignen, de|
conformidad con los procedimientos establecidos en el proyecto de fortalecimiento institucional y
aumento de |a eficiencia de la gestion.

2. Atender las necesidades, sugerencias, quejas y reclamos del ptblico y entidades acompafiantes en:
los programas realizados en el marco del proyecto fortalecimiento institucional para aumentar la
eficiencia de |a gestion de inversion y tramitarlas de acuerdo a los procedimientos establecidos.

3. Soluci opor las idades, sugerencias, quejas y reclamos de los usuarios de los
servicios ofrecidos por la Caja de la Vivienda Popular en razon al fortalecimiento institucional para
aumentar la eficiencia de la gestion de inversion de manera eficiente.

4. Verificar la atencion a las necesidades, sugerencias, quejas y reclamos de los usuarios de los
servicios ofrecidos por la Caja dela Vivienda Popular en marco del fortalecimiento institucional para
aumentar |a eficiencia de |a gestion de inversién de manera oportuna y con calidad.

5. Establecer y actualizar los procesos de atencion de a las necesidades, sugerencias, quejas y
reclamos para el desarrollo del fortalecimiento institucional y asi aumentar la eficiencia de la
gestion de inversion.

6. Administrar los sistemas de informacion sobre la gestion del servicio a la ciudadania de acuerdo
con las atribuciones de la Caja de la Vivienda Popular, en desarrollo del fortalecimiento institucional
para aumentar |a eficiencia de la gestion de inversion.

7. Recibir las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion, sugerencias y felicitaciones,
formulados por la ciudadania a través de cualquier canal de comunicacion y efectuar el seguimiento
al tramité, segln los pr imi idos y dar respuesta opor cuando serequiera.
8. Las demds funciones que le sean asignadas por su jefe i iato y que correspondan a la
naturaleza del empleo en desarrollo del proyecto de inversion

27/04/2017

30/03/2019

na.

na.

Fuente: Direccion de Gestion Corporativa y CID

5.2.5 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, lineamientos sobre el suministro de respuestas de
fondo, lineamientos sobre atencién al ciudadano.

Se evidencio la realizacion de las siguientes capacitaciones para el primer semestre de la vigencia

2018:

CAPACITACIONES SOBRE ATENCION AL CIUDADANO - | SEMESTRE DE 2018

Tino de No No Cantidad | Evaluacion
FECHA Tipo de capacitacion - Tema P ) de de la
capacitador|Contrato | horas ) o
asistentes capacnacmn
13042018 Primera jornada de sen3|p|!|zaC|op y capacitacion con los servidores plblicos Interno NA ) 7 S|
sobre el proceso de Servicio al Ciudadano.
Lenguaje sencillo e incluyente, atencion de PQRSD y Tramites y Servicios de la
22/05/2018 CVF? J 4 QRSDY y ntemo | NA | 2 7 sl

Fuente: Direccion de Gestion Corporativa y CID

En los registros de reunién no se evidencian temas relacionados con lineamientos sobre el suministro
de respuestas de fondo y atencion a los ciudadanos con calidez y amabilidad.
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5.2.6 Verificacion de la existencia al interior de la Entidad del Defensor Ciudadano.

Se evidencio la adopcién y reglamentacion del Defensor del Ciudadano mediante la Resolucion 4142
del 21 de diciembre de 2015 de la Caja de la Vivienda Popular “Por la cual modifica el reglamento del
Defensor al Ciudadano de la Caja de la Vivienda Popular y se delega una funcién a cargo del Director
General”.

Conforme al articulo 3° de la mencionada resolucion se delegd en el Director (a) de Gestion
Corporativa y CID, la funcién de Defensor de la Ciudadania de la Caja de la Vivienda Popular.

La delegacion del Defensor del Ciudadano se realizé atendiendo lo sefialado en el Decreto 392 de
2015 expedido por la Alcaldia mayor de Bogota D.C, que establece en el articulo 1° “En todas las
entidades y organismos del Distrito Capital existira un Defensor de la Ciudadania el cual sera ejercido
por el Representante Legal de la respectiva entidad u organismo distrital, o su delegado, quien
dispondra las medidas administrativas pertinentes para garantizar la efectiva prestacion de los
servicios a la ciudadania”, Paragrafo 1°. “Si la funcién contenida en el presente articulo decidiera
delegarse, solo podra hacerse en servidores del nivel directivo de la respectiva entidad u organismo”.

En el siguiente link: https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/defensor-de-
la-ciudadania, la ciudadania puede consultar el marco normativo, el nombre del Defensor del
Ciudadano y las funciones.

0] | https//www.cajaviviendapopular.gov.co/7q=Serv 3 dad sda 3 % =~ g

» Servicio al Ciudacano » Defensor de la Cudadana

DEFENSORDE LA *
CIUDADANIA .

Defensor de la Ciudadania Caja de la Vivienda Popular

Director o Directora de Gestion Corporativa y CID.

Durante el primer semestre de la vigencia 2018, el Director de Gestién Corporativa y CID, actuando
en funcién de Defensor del Ciudadano, suscribi6 los informes mensuales de “Asistencia por canales
de atencidn de la Caja de la Vivienda Popular — Servicio al Ciudadano” y de “Gestion mensual a las
PQRSD”.
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5.2.7 Verificacion del reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas,
reclamos y solicitudes.

Realizada la verificacién a la estructura organizacional de la entidad, se observa que el proceso de
Servicio al Ciudadano se encuentra enmarcado en los procesos misionales institucionales.

Lo anterior se puede evidenciar en la siguiente ruta: https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=mapa-
de-procesos.

& CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR [CO] | https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=mapa-de-procesos 3
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El objetivo del proceso es: Atender, identificar, registrar, orientar, informar y direccionar a la
ciudadania sobre los trAmites y servicios a los que pueden acceder, entorno a los programas de
Titulacion de Predios, Mejoramiento de Vivienda, Mejoramiento de Barrios y Reasentamientos
Humanos que desarrolla la Caja de Caja de la Vivienda Popular (CVP) con el proposito de elevar la
calidad de vida de la poblacién de estratos 1 y 2 que habita en barrios de origen informal o en zonas
de riesgo, a través de los canales de atencién dispuestos por la entidad.

5.2.8 Informes estadisticos mensuales de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacién que recibi6 la CVP en la vigencia 2018 por los diferentes canales
en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

Se observo la elaboracién y publicacion de los informes mensuales relativos a la “Oportunidad de las
respuestas a las PQRSD” para el periodo enero a junio de la vigencia 2018.

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

De acuerdo con el contenido de los informes, Control Interno consolido la siguiente informacion:
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G 5o hdanca o
Respuestas Promedio de
Mes Recibidas| Inoportunas respuesta por
dependencia
(Dias habiles)
Enero 331 8 5,79
Febrero 394 24 9,72
Marzo 318 25 9,03
Abril 395 26 8,95
Mayo 350 46 10,65
Junio 327 61 10,2
TOTAL 2.115 190

Fuente: Informes mensuales de oportunidad de las respuestas a las

PQRSD - Enero a Junio - Vigencia 2018.

A continuacion, se presenta la tendencia de las respuestas inoportunas:

TENDENCIA DE RESPUESTAS INOPORTUNAS A LAS

| SEMESTRE VIGENCIA 2018

PQRSD

ENERO

FEBRERO MARZO ABRIL

MAYO JUNIO

Fuente: Informes mensuales de oportunidad de las respuestas

a las PQRSD - Enero a Junio - Vigencia 2018.

Se observa que la tendencia de las respuestas inoportunas es a incrementarse, siendo el mes de
junio el mes en el cual se presenta el mayor nimero de PQRSD respondias de manera inoportuna.

A continuacion, se presenta la tendencia del promedio de dias habiles en dar respuesta por parte de
la Entidad, analizado por dependencia:
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TENDENCIA DEL PROMEDIO DE DIAS HABILES EN
RESPONDER (POR DEPENDENCIA)
| SEMESTRE VIGENCIA 2018

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Fuente: Informes mensuales de oportunidad de las respuestas
a las PQRSD - Enero a Junio - Vigencia 2018.

El comportamiento del tiempo promedio en dias habiles para dar respuesta a las PQRSD interpuestas
ante la Caja de la Vivienda Popular es a incrementarse, excepto por los meses de marzo y abril.

En conclusidn, durante el primer semestre de la vigencia 2018 se presento6 incremento de las PQRSD
respondidas de manera inoportuna y el tiempo de respuesta en términos de dias habiles también
presento incremento; situacién que requiere medidas de choque en aras de dar cumplimiento a los
términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

5.2.9 Verificacién de la 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.

Como mecanismos de interaccion, la Direccion de Gestion Corporativa realizé mesas de trabajo para
hacer seguimiento a las PQRSD; dichas mesas constituyeron el medio articulador entre Servicio al
Ciudadano, el Defensor del Ciudadano y las areas responsables de atender los requerimientos que
les han asignado por competencia.

En las mesas de trabajo se realiza la observaciéon y seguimiento a los términos para dar respuesta
oportuna a los requerimientos. Adicionalmente desde el proceso de Servicio al Ciudadano se advierte
alas areas responsables, a cerca de los vencimientos de las PQRSD, a través del sistema de alarmas
tempranas, con el propésito de realizar un control efectivo a los términos de las peticiones, por lo que,
en dichas reuniones, se evallan aquellas peticiones que presentan vencimiento inminente, con el fin
de establecer mediante acta, la fecha oportuna de respuesta. Con este mecanismo se espera prevenir
el vencimiento de los requerimientos y fortalecer mediante la asesoria sobre el manejo del Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, el proceso de atencion de las PQRSD.

La Caja de la Vivienda Popular cuenta con el procedimiento de “ATENCION A PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION — Cédigo
208-SC-Pr-07- Version 1 del 15 de mayo de 2018” el cual reglamenta y precisa los métodos, criterios,
requisitos y responsabilidades de cada uno de los actores que intervienen en las actividades
relacionadas con las PQRSD.
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5.2.10 Verificacion de la sefializacidon que facilité el acceso ala comunidad a los diferentes
puntos de atencién con los que conté la CVP durante la vigencia 2018.

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 informacion relacionada con la direccion,
teléfonos, horarios de atencién y tramites que pueden ser adelantados ante la Entidad.

En los siguientes enlaces se puede acceder a la informacion:

https://guiatramitesyservicios.bogota.gov.co/entidad/caja_de vivienda popular/
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/puntos-de-atencion

miizic » Senvicio al Cludadans = Punios de Mtsncdn

Puntos de Atencion - Sede Principal

=-maoit soluciorascaloviviandopopular Qo oo

Codigo Poshat 11023

Inicamania sa rodicon poficiones an asha punio o abancion

Sede Administrativa Caja de la Vivienda Popular

"

sl i areccis rs

S .

Latihuc 4 641405, Longltu 74065542 Nage Siges Geogrinoas (EPSC 4635)

3-30

es: 7:00am. 3430 pm.

Tramites y Servicios

Caja de Vivienda Popular

- Asistencia técnica para el trimite ante curaduria de actos de y licencias de
. 6n de pazy salvoy o 6n de deuda
+ Expedicion de recibos de pago CVP
« Postulacion bien(es) fiscales itulables a sus ocupantes
0 de on de humanos ubicados en zonas de alto riesgo
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5.2.11 Verificacion de los controles establecidos por la Direccion de Gestion Corporativa 'y
CDI para asegurar que las respuestas a las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacion se entreguen de fondo y en los plazos establecidos por norma.

El control establecido por la Direccidon de Gestién Corporativa y CID que opera a través del proceso
de Servicio al Ciudadano consiste en el mecanismo denominado “Alarmas Tempranas” que se realiza
de manera semanal con todos los requerimientos que tienen las dependencias de la Caja de la
Vivienda Popular, como método de prevencién para el cierre de los requerimientos Unicamente en lo
relacionado con tiempo de respuesta en los términos legales. El reporte generado se remite a las
dependencias, a los responsables directos (Directores — Subdirectores) y a su vez al usuario funcional
del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota Te Escucha (SDQS).

El responsable de aplicar la actividad de control sobre la oportunidad en los tiempos de respuesta,
durante el primer semestre de la vigencia 2018 fue el contratista Roberto Carlos Narvaez Cortés, con
una frecuencia de aplicacién quincenal.

Adicionalmente se promovieron, implementaron y realizaron acciones de mejora continua, entre las
cuales se destacan las mesas de seguimiento semanales a las PQRSD, efectuando control y
seguimiento para dar cumplimiento a la entrega de las respuestas en términos de oportunidad,
obteniendo como resultado de este control la disminucion notoria de los incumplimientos en los
términos establecidos por la Ley.

Los controles establecidos estan directamente asociados a las personas que revisan, aprueban y
firman las respuestas; la verificacion de la calidad de las respuestas a las PQRSD interpuestas ante
la Caja de la Vivienda Popular corresponde a las dependencias responsables de emitir las respuestas.

Se evidenciaron las actas de reunién mesas de trabajo de Seguimiento y Control de PQRS del 25 de
enero, 02, 15y 22 de febrero, 01, 08, 15y 22 de marzo, 05, 12 y 19 de abril, 10, 17, 24 (en esta acta
se referencia el vencimiento de 2 PQRSD correspondientes a la Direccién de Urbanizaciones y
Titulacién) y 31 de mayo de 2018 de asunto “Reunidon mesa de trabajo seguimiento y control PQRSD”.

Dichos controles se encuentran establecidos en el procedimiento documentado “ATENCION A
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE
CORRUPCION - Cédigo 208-SC-Pr-07- Version 1 del 15 de mayo de 2018”

Se observa que lo informado en las actas de reunién de mesas de trabajo de seguimiento y control a
PQRSD referente a los vencimientos, no corresponde a lo reportado en los “Informes mensuales de
oportunidad de PQRSD” en los cuales se reportan respuestas inoportunas en cada mes, de la misma
manera se incumple lo establecido en la actividad No 7 del procedimiento en cuanto a que en las
mesas de trabajo no se estan reportando las respuestas vencidas.

Actividad No 7 del procedimiento “ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION — Cédigo 208-SC-Pr-07- Version
1 del 15 de mayo de 2018” - “Realizar en mesas de trabajo, el control semanal de la atencion de las
respuestas de las PQRSD registradas en el SDQS, identificando las respuestas vencidas,
validando las posibles causas que generan estas anomalias y acordando el cierre definitivo de las
mismas”.
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5.2.12 Responsables de participar en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la
Veeduria Distrital durante la vigencia 2018 y las actividades realizadas.

Para la vigencia 2018, la Entidad designé a la contratista Laura Vanesa Martinez para participar en
la Red Distrital de Quejas y Reclamos.

Las siguientes guias fueron elaboradas en conjunto con todas las entidades del distrito.

- Elaborar la guia basica para registro de peticionario y peticion — Bogota te Escucha — Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones.

- Elaborar la guia ciudadana para la gestion de PQRS — Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias — Nodo Intersectorial PQRS y Ciudadania 2018.

- Elaborar la guia metodoloégica para la induccién y reinduccién de servidores del distrito en el
manejo de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.

De acuerdo con las evidencias aportadas por la Direccién de Gestion Corporativa y CID no se logré
validar la participacién de la contratista designada en las actividades relacionadas con la elaboracién
de las guias mencionadas.

Se evidencia incumplimiento del numeral 7 del articulo 3° del Decreto 371 de 2010 que estipula: “La
participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de atencién a quejas,
reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital...”

5.2.13 Recomendaciones emitidas por la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la
Veeduria Distrital acogidas durante la vigencia 2018 por la Caja de la Vivienda Popular.

De acuerdo con lo manifestado por la Direccién de Gestién Corporativa y CID, se acogieron las
recomendaciones dadas por la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital
en aras de mejorar los procesos de atencion a las PQRSD ciudadanas, las cuales consistieron en
continuar con las mesas de trabajo para realizar el seguimiento y control a todas las peticiones
ciudadanas, a fin de que se respondan dentro de los términos legales. De igual manera se atendio la
recomendacion de realizar sensibilizaciones al interior del proceso de Servicio al Ciudadano; para
esto se instruy6 de manera periodica al personal a fin de reforzar aspectos y conceptos relacionados
con los tramites y servicios, TIC, protocolos de atencidn, lenguaje sencillo e incluyente, entre otros.

Relacionado con la recomendacion sobre una atencion calida y amable a los ciudadanos, Servicio al
Ciudadano creo el Manual de Atencion a la Ciudadania expedido desde el 15 de mayo de 2018,
acorde con la misionalidad de la Entidad y que establece los protocolos para la operacién cotidiana
de la atencion; dicho manual fue socializado a todos los servidores publicos de la Entidad, a través
de correo electrénico.

Control Interno realizé la verificacion documental de las recomendaciones emitidas Red Distrital de

Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital sin encontrar soporte de ello; sin embargo, se
pudo establecer la realizacion de las actividades antes descritas.
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5.2.14 Verificacion de las reuniones que se llevaron a cabo durante el primer semestre de la
vigencia 2018 lideradas por la Veeduria Distrital y por la Direccion Distrital de Servicio al
Ciudadano relacionadas con el tema de atencién al ciudadano.

Se evidencid la convocatoria de la Veeduria Distrital a las siguientes reuniones:

Fecha Asunto

20 de febrero de 2018 | Reunién plenaria

07 de marzo de 2018 Definicion y alcance de cronograma de actividades

16 de abril de 2018 Nodo sectorial

18 de abril de 2018 Definicidn de estrategias de accion

22 de mayo de 2018 Reunion Nodo Intersectorial PQRS y Ciudadania — Tema:
Consolidacién de estrategias por canal.

13 de junio de 2018 Observaciones informe PQRS — Depuracion de Subtemas
Bogota Te Escucha.
28 junio de 2018 Plenaria Red Distrital de Quejas y reclamos

Realizada la verificacion de las evidencias de asistencia por parte de la Caja de la Vivienda Popular
a las reuniones convocadas por la Veeduria Distrital no se obtuvo soporte documental al respecto.

5.2.15 Verificacién de la existencia de la Carta de Trato Digno a los Usuarios.

Dando cumplimiento al numeral 52 del Articulo 72 de la Ley 1437 de 2011 la Caja de la Vivienda
Popular realizé la publicacion de la “Carta de Trato Digno al Usuario” en el siguiente enlace:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Carta%20de%20Trato%20Digno%20-

%20CVP%20-%202019.pdf.

En la carta se describen los derechos y deberes de los ciudadanos y los canales de atencion.

6.1

6.2

6.3

6. Recomendaciones

Gestionar las PQRSD de manera oportuna acogiéndose a lo que dispone la Ley 1755 de 2015
“Por medio de la cual se requla el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del
Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Dar cumplimiento a los items b y ¢ de la Directiva 15 de 2015 sobre
“Directrices relacionadas con la atenciéon de denuncias y/o quejas por posibles actos de
corrupcién”.

Aplicar en las mesas de trabajo lo establecido en la actividad No 7 del procedimiento
“ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR
ACTOS DE CORRUPCION — Codigo 208-SC-Pr-07- Version 1 del 15 de mayo de 2018” que
establece que se deben...” identificar las respuestas vencidas, validando las posibles causas
gue generan estas anomalias y acordando el cierre definitivo de las mismas”.
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6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

6.9

6.10
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Registrar documentalmente las recomendaciones emitidas por la Red Distrital de Quejas y
Reclamos liderada por la Veeduria Distrital con el fin de tener la trazabilidad de las acciones
recomendadas.

Registrar documentalmente la asistencia a las reuniones convocadas por la Veeduria Distrital
y por la Direccién Distrital de Servicio al Ciudadano relacionadas con el tema de atencion al
ciudadano con el fin de evidenciar las capacitaciones en pro de prestar los servicios de acuerdo
con lo sefialado por la Ley.

Dar cumplimiento al numeral 7 del articulo 3° del Decreto 371 de 2010 que estipula: “La
participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de atencion a
quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria
Distrital...”

Actualizar de manera anual la Carta de Trato Digno a los Usuarios e incluir la fecha de
publicacion, tal como lo dispone el numeral 5° del Articulo 7° de la Ley 1437 de 2011

Incluir en las capacitaciones temas relacionados con la calidez, amabilidad, atencién a quejas
y/o denuncias por actos de corrupcion y tipologia de las PQRSD.

Promover ciclos de sensibilizaciones y capacitaciones de mayor frecuencia, dirigidos a los

procesos misionales sobre la obligatoriedad de emitir respuestas de fondo a las PQRSD, de la
misma manera implementar controles adicionales al respecto.

Medir los resultados de las capacitaciones a fin de identificar el impacto de estas en la
prestacién del servicio al ciudadano.

TORRES CRUZ

itorresc@cajaviviendapopular.gov.co

Proyectd: M

we

arcela Urrea Jaramillo - Contratista Gontrol Interno -

Revisd! vonne Andrea Torres Cruz-Asesora de Gontrol Inw >

Anexo: N/A
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