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Caja de Vivienda Popular

I. Informacién General Auditoria

Fecha de Auditoria: Fecha de Informe:

26/05/2016 30/06/2016

Proceso /Tema Evaluado:

Servicio al Ciudadano

Dependencia (s) auditada (s): [ Direccion Corporativa y CID —Servicio al Ciudadano

Responsable de la dependencia o proceso auditado:

Lider del Proceso: Sandra Lorena Guacaneme Uruefia

Il. Equipo auditor

Auditor Lider: | Juan Manuel Rodriguez Parra

Auditor (es): Maria Gladys Ramirez Morato

lll. Objetivo de la auditoria

Verificar el cumplimiento de las acciones formuladas en el Plan de Mejoramiento y la aplicacién de las
herramientas que le permiten al proceso actuar sistematicamente, en concordancia con la prestacion del
servicio a la ciudadania.

Contribuir al mejoramiento del proceso mediante la identificacion de oportunidades de mejora que le
permitan formular las acciones correspondientes.

IV. Alcance de la auditoria

o Verificar el cumplimiento del Plan de Mejoramiento del proceso.

e Formulacion del Plan de Accidén, vigencia 2016

e Formuiacion de la Matriz de Riesgos de Corrupcion Vigencia 2016

e Formulacién de Acuerdos de Gestion,

e Verificar la actualizacion del normograma del proceso y la documentacién del proceso
e Avance del proyecto 943 (FUSS) Primer Cuatrimestre de 2016

V. Criterios de auditoria

Ley 1474 de 2011 articulos 73 y 76 y su decreto reglamentario 2641 de 2012

NTCGP1000:2009 Numerales 5.4 Planeacion, 8.3 Control del producto y/o Servicio No conforme.
Formato unico de seguimiento Sectorial -FUSS Proyecto Inversion 943

Las demas normas aplicables al proceso

VI. Aspectos destacados durante el desarrollo de la auditoria. Fortalezas

Se observd buena dinamica en la ejecucion de las acciones formuladas para atender los hallazgos
derivados de los informes y auditorias adelantadas por Control Interno.

VIl. Desarrollo de la Auditoria

Plan de Mejoramiento. Se efectla seguimiento a las acciones formuladas en el Plan de Mejoramiento
por procesos y a todas las acciones formuladas por el proceso y se obtienen los resultados que se
describen a continuacion:

~ i Estado
Fecha de Seguimiento de las

No. Acciones e -
finalizacion Del 10 al 14 de junio del 2016 acciones

En la vigencia 2016 se han llevado a cabo dos
reuniones, como consta en las actas fechadas
el 6 de enero y el 15 de junio. Se evidencia la
inclusion, en ambas actas, del seguimiento a
los compromisos. Ef acta del 6 de enero refiere
Se incluird en el acta de reunién, un que todos los compromisos se encuentran al
1 | capitulo para realizar seguimiento a los 31-dic-16 dia. Abierta
compromisos establecidos en la mesa de En el acta del 15 de junio se evidencio la
trabajo. inclusion y analisis del estado de los
compromisos en cada una de las areas y se
propusieron  fechas limites para dar
cumplimiento a los mismos. No se cierra la
accion.
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Servicio al ciudadano gestionara con la
persona encargada en la entidad de dar

Se imparti6 capacitacion a servidores y
contratistas, con asistencia de 45 personas,
como consta en la lista de asistencia. Para
cerrar la acciébn se deben dictar tres

2 |lineamientos sobre las capacitaciones y 31-dic-16 capacitaciones mas. Presentacién sobre los | Abierta

de esta manera realizar 4 capacitaciones conceptos basicos de las PQRs.
a las areas misionales y de apoyo sobre No se cierra la accion hasta tanto se evidencie
los conceptos basicos. el cumplimiento de las cuatro capacitaciones
programadas.
Circular de la Subdirectora de Calidad de la
Direccién de Servicio al Ciudadano de la
Secretaria General, con el cronograma del
plan de capacitacién funcional 2016.

3 Servicio al ciudadano gestionard con la 31-dic-16 El proceso Servicio al Ciudadano de la CVP no Abierta
Secretaria General de la Alcaldia Mayor ha enviado el cronograma debido a Ia
de Bogota la unificacién de tipologias del modificaciéon en la planta de personal, que sera
SDQS para unificarlos con el CORDIS afectada el 30 de junio, para definir cuales

servidores y contratistas deben asistir al ciclo

de capacitaciones.

Se evidencio la actualizacion del
Validar los documentos y/o registros | Cuando se lleve a | procedimiento desde el punto de vista de la

4 evidenciados en el procedimiento vs el|cabo la proxima | nueva normatividad aplicable. Falta verificar el Abierta
listado maestro de documentos con el fin | modificacion del | listado maestro de documentos contra el
de garantizar la codificacion de los | procedimiento procedimiento, para garantizar la codificacion
registros. de los registros.

No se evidencid avance. Se presenta el
Realizar el levantamiento y formulacién inventario de activos de informacion de la

5 |de la Tabla de Retencion Documental 31-dic-15 Direccion Corporativa y CID sin ninguno de los | Abierta
para el proceso componentes que tengan relacion directa

proceso servicio al ciudadano.

Correo enviado a las areas, para solicitar
Por medio de correo electronico se informacion precisa sobre el estado de las
coordinard con las areas misionales Ila PQRs, y apoyo para eventuales concurrencias
programaciéon semanal para establecer de : masivas de ciudadanos al area de atencion al .

6 mar%era oportuna el apoyo que debe 31-dic-16 ciudadano. Abierta

brindar el proceso servicio al ciudadano. No se ha formulado indicador para el
cumplimiento de esta accion, de seguimiento
permanente. Se cerrard al terminar la vigencia.
Informe mensual con analisis de cada area,
Realizar mensualmente seguimiento al con las estadisticas, medicion del tiempo de
nivel de satisfaccion del ciudadano a atencion al ciudadano y calificacion.

7 |través del digiturno para establecer 31-dic-16 La calificacion maxima es 4 y el resultado| Abierta
cuantas personas atendidas se fueron promedio fue de 3,99. Esta accion se analizara
satisfechas con el servicio. y se cerrara al término de la vigencia. Modo de

prueba.
Publicar en la pagina WEB la resolucion En la pagina WEB que se encuentran
4142 de 2015 en la pagina WEB, y del publicados, tanto el nombre del Defensor del

8 nombre del servidor (a) que ejerce la 05-may-16 Ciudadano como la Resolucion 4142 de 2015. Cerrada
funcién de Defensor de! Ciudadano.

Profesional de servicio al ciudadano Correo enviado a Angela Diaz con contrato
realizara seguimiento trimestral para 264 de 2016 asignandole la funcion, de

9 | verificar que la informacion relacionada 31-12-16 verificacion trimestral que la informacién del| Abierta
con Servicio al ciudadano, se encuentre proceso al servicio al ciudadano, se encuentre
actualizada y publicada actualizada y publicada.

Notificar a la funcionaria CONSUELO Mediante  memorando  2016lE1906 se
10 ORTIZ RUBIO, sobre la resoluciéon que 11-mar-2016 comunicd a la profesional especializada Cerrada

derogacion de la resolucion 761 de 2014

Consuelo Ortiz la derogatoria de la Resolucion
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Fecha de Auditoria:

Fecha de Informe:
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30/06/2016

Proceso /Tema Evaluado:

Servicio al Ciudadano

761 de 2014.
Realizar seguimiento mensual para El lider del proceso reasignara la funcién al
verificar que los actos administrativos area que le corresponde y enviard

11 | sean notificados y comunicados segun 31-dic-16 comunicacion a Control interno para hacer la| Abierta
corresponda. respectiva modificacibn en el plan de

mejoramiento.
Publicar los informes correspondientes a Los informes mensuales del estado de las

12 | los meses enunciados 05-may-2016 PQRs, se encuentran publicados en la pagina | Cerrada
Web hasta el mes de abril de 2016.

Los informes se radicaran en la Oficina Correo mediante el cual se asigna a la
Asesora de Comunicaciones los cinco . Contratista Angela Diaz (contrato 264 de .

13 primeros dias de cada mes, Verificando 31/dic/2016 2016) para efectuar seguimiento mensual a la Abierta
que se publique a mas tardar el dia 10. ' publicacién de informes del estado de PQRs.
El proceso gestionara con la OAC, un En la Pagina WEB existe un enlace con para
banner de facil acceso al inicio del portal ayuda a las personas que vayan a radicar
Web para la radicacion de PQRS . PQRS. Asi mismo, cargaron videos de apoyo

14 incluyendo los  criterios que los 15-jun-16 para radicacibn de los mismos. P En Cerrada
ciudadanos deben tener en cuenta para funcionamiento desde el 9 de junio de 2016.
clasificarlas y radicarlas.

Se realizard un seguimiento mensual el Se evidencid correo donde se asigna a la
primer dia habil del mes para verificar que Contratista Angela Diaz para realizar el
el banner se encuentre en el inicio del . seguimiento a publicacion del banner con .

5 portal web. 31-dic-16 periodicidad mensual. Contrato 264 de 2016. Abierta
Falta la formulacién del indicador de
cumplimiento.

Solicitar a la OAC el disefio de la En las ventanillas de atencién al publico existe

16 sefializacién para personas en condicion 31-dic-16 sefializacion para la atencion prioritaria, a Cerrada
de discapacidad, personas y mujeres en discapacitados, adulto mayor y mujeres en
estado de gestacion estado de gestacion.

Instalar en el punto de atencion de Correo donde se asigna a la contratista Diane
servicio al ciudadano la sefalizacion y Ortiz el seguimiento diario a la sefializacion en

17 | verificar que permanece en el sitio que 31-dic-16 el punto de servicio al ciudadano con| Abierta
corresponda periodicidad diaria. Se debe mantener durante

todo el afo.
Las pantallas se activaron el dia 28 de En el desarrollo de esta auditoria se evidencia
Abrii de 2016 vy actualmente se de nuevo que la pantalla no se encuentra en
encuentran activas. funcionamiento. La accibn debe ser

reformulada o reasignada.

Correo de respuesta para dar a conocer las

18 5-may-16 comunicaciones al area de sistemas. Esta| Abierta
informa que se han ‘“generado Vvarias
comunicaciones para dar solucion a la
problematica y se observa que la empresa no
ha estado muy receptiva para apoyarnos y eso
se ve reflejado en las demoras”

Diariamente se verificarda que las Se vuelve a evidenciar que la pantalla no se .

19 pantallas se encuentren activas 30-abr-16 encuentra en funcionamiento. Abierta
Designar un responsable para realizar Se asigné a la contratista Silenia Neira Torres
seguimiento y formulacién de los planes para el seguimiento y la formulacién de los

20 de mejoramiento del proceso 30-may-16 planes de mejoramiento del proceso servicio al Cerrada
ciudadano.
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Fecha de Auditoria:
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26/05/2016

30/06/2016

Proceso /Tema Evaluado:

Servicio al Ciudadano

Se asigno6 a la contratista Silenia Neira Torres
Aplicar el manual de supervisién frente al para el seguimiento y la formulacion de los
21 | cumplimiento de obligaciones 31-dic-2016 planes de mejoramiento del proceso servicio al | Abierta
ciudadano. No se evidencia la formulacion del
indicador de cumplimiento.
Actualizar el normograma del proceso El normograma se encuentra actualizado vy
22 | incluyendo la normatividad vigente. 05-may-16 publicado en la carpeta de calidad con fecha 6 | Cerrada
de mayo de 2016.
El contrato 057 de 2016, suscrito con Gilda
Miriam Espafia Rodriguez, establece dentro de
23 | Mediante memorando se designard un 31-dic-16 las obligaciones especificas, actualizar la| Abierta
profesional del proceso, para que realice documentacion del proceso. Esta accién se
el respectivo seguimiento y actualizacién. adelantara durante toda la vigencia.
El contrato 057 de 2016, suscrito con Giida
Realizar una revisidn trimestral para Miriam Espafia Rodriguez, establece dentro de
24 verificar que el normograma se encuentre 31-dic-16 las obligaciones especificas, actualizar la Abierta
actualizado de acuerdo a la normatividad documentacién del proceso. Esta acciéon se
vigente y a las directrices de la entidad adelantarad durante toda la vigencia. Falta la
formulacion del indicador de cumplimiento.
Asignar un profesional que realice
seguimiento a las PQRS, verificando la Se asigné el seguimiento semanal al
25 | oportunidad de las mismas en 31-dic-16 contratista Roberto Carlos Narvaez Cortes. Abierta
condiciones de termino y calidad, muestra
trimestral.
Se analizara y ajustara si corresponde, el
procedimiento teniendo en cuenta las
actividades que se realizan en el dia a dia . El procedimiento se encuentra en proceso de .
26 | con relacion a la atencion de fos 31-dic-16 actualizacion. Abierta
requerimientos (procedimientos de otros
procesos)
E! lider del proceso de Servicio al A las personas recién vinculadas para prestar
Ciudadano realizara  frimestraimente sus servicios profesionales en el area de
o7 | Sensibilizacion sobre el procedimiento de 31-dic-16 servicio al ciudadano se le sensibiliza sobre la | 5. o
Servicio al Ciudadano y realizara la aplicacion del procedimiento y se les informa la
actualizacion cuando corresponda. ruta para encontrar el documento de consulta
permanente.
Circular recibida de la Direccién de Servicio al
Servicio al Ciudadano gestionara con la Ciudadano de la Secretaria General con el
secretaria general de la alcaldia mayor de cronograma de capacitaciones hasta
28 Bogota una capacitacion funcional para 30-jun-16 noviembre de 2016. El proceso no ha dado Abierta
las personas encargadas de manejar el respuesta  debido a la coyuntura de la
SQDS y PQRS terminacion de la planta temporal. A partir de
julio se definira cudles contratistas y
funcionarios asistiran a la capacitacién.
Servicio al Ciudadano gestionara con la El 24 de junio de 2016 se elabord oficio para
secretaria general de la alcaldia mayor de firma de la Directora Corporativa .Este oficio .
= Bogot4, el ajuste a la herramienta. 31-may-16 contiene la solicitud de ajuste de la Abierta
herramienta SQDS.
Crear una carpeta digital con los informes Se abri6 carpeta fisica que recoge informes e
30 emitidos por la Defensora del Ciudadano. 31-dic-16 instrucciones de la defensora del ciudadano. Abierta
Realizando seguimiento a la ejecucion de Asi mismo se abre carpeta digital. Esta accién
las recomendaciones. se adelantara durante toda Ia vigencia.
Se evidenci6 la formulacion de las acciones
Elaborar el respectivo plan de . provenientes del informe del primer semestre
31 mejoramiento 31-dic-16 de 2015 y su formalizacion en el plan de Cerrada
mejoramiento administrado por Control Interno.
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Fecha de Auditoria: Fecha de Informe:
26/05/2016 30/06/2016

Proceso /Tema Evaluado:

Servicio al Ciudadano

Realizar e! respectivo seguimiento con las Analizar las acciones formuladas y e! calculo
32 auditorias. 31-dic-16 del indicador de cumplimiento para evitar que

se repita el hallazgo. Esta accién se ejecutara
durante la vigencia de 2016.

Abierta

En cuanto al informe mensual de “Asistencia y Evaluaciéon” en el cual se califica la satisfaccion del
servicio a la ciudadania, correspondiente a la accién No. 6 (ver cuadro de seguimiento) se recomienda
complementarlo con la presentacién de la metodologia aplicada para obtener la calificaciéon y la
formulacién de las acciones cuando la calificacion esté de manera significativa por debajo de la maxima
calificacion y persista tal situacion.

1. Formulacién del Plan de Accidn Vigencia 2016. Se evidencia la formulacién y publicacién del Plan
de Accidn del Proceso Servicio al Ciudadano en la carpeta de calidad.

2. Formulacién de Matriz de riesgos vigencia 2016. Se verificd la formulacion del mapa de riesgos de
corrupcién y su inclusién en el Plan Anticorrupcién, el cual fue publicado en la pagina Web el 30 de abril
de 2016. Se hizo seguimiento al cumplimiento de las tres acciones formuladas y solo se evidencia avance
en la accion: “Capacitar y socializar a los servidores de la entidad acerca del servicio, tramites y
asesorias que se prestan en la oficina de servicio al ciudadano” la cual alcanzé 26% frente al 33%
programado para el primer periodo. Las dos acciones restantes no fueron cumplidas.

3. Producto No Conforme, No se evidencié la actualizacién del formato 208-PLA-Ft-26 durante la
vigencia 2016.

4. Formulacién de Acuerdos de Gestion. Se verificd en la carpeta de calidad y se encuentra publicado
el acuerdo de gestion de la vigencia 2016 suscrito por la Directora Corporativa y el Director General de la
Caja de la Vivienda Popular.

5. Verificacion de [a documentacion del proceso. El normograma se encuentra actualizado con fecha
6 de mayo de 2016 y publicado en la carpeta de calidad en el proceso Servicio al Ciudadano. Al verificar
el procedimiento en la versién 10 de 30 de noviembre de 2015, falta incluir las modificaciones derivadas
de las Leyes 1712 de 2014, 1755 de 2015, el Decreto Distrital 392 de 2015 y la Resolucion 3564 de 2015,
junto con la confrontaciéon del procedimiento con el listado maestro de documentos. De otra parte al
verificar el manual de atencién de Servicio al Ciudadano, se establece que se encuentra en version 2
vigente desde el 14 de noviembre de 2012. Este documento debe actualizarse en concordancia con la
normatividad reciente, en especial la mencionada en el parrafo anterior.

6. Avance del Proyecto 943 (FUSS). A la verificacidén y el seguimiento del FUSS y POA durante el
primer cuatrimestre de 2016 no se evidencia reporte de las sub actividades cumplidas durante los meses
de enero y febrero.

Al verificar la formulaciéon de las acciones de vigencias anteriores que se encuentran rezagadas, se
transcribe con exactitud la cifra registrada en la vigencia 2014. Por ejemplo: 1.460 sin verificar el faltante
de la meta a cumplir en la vigencia 2016. Se recomienda revisar los rezagos de las vigencias 2014 y 2015
y asegurarse de que se formulen y se ejecuten las acciones que dieron cumplimiento a! Plan de
Desarrollo 2012-2016 para lograr su cierre definitivo.
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Fecha de Auditoria:

Fecha de informe:

26/05/2016 30/06/2016
Proceso /Tema Evaluado:
Servicio al Ciudadano
Requisitos
vill. Descripcién del hallazgo TC - C |NC | OM
P g9 NTCGP MECI NTD-SIG Otra
1000 001
Al verificar el proyecto de inversion 943 (FUSS) no se
evidencid seguimiento y reporte de las actividades 4.2.1.d) X X
adelantadas durante enero y febrero de 2016.
Al verificar el proyecto de inversion 943 (FUSS) se
evidencid que en la formulacion de las acciones rezagadas
de vigencias anteriores se transcribe exactamente la cifra 4.2.1.d) X X
registrada en la vigencia 2014 Ejemplo: 1.460 sin verificar
el faltante de la meta a cumplir en la vigencia 2016.
Al verificar el manual de atencién de Servicio al Ciudadano,
se evidencio que se encuentra en version 2 vigente desde 42.1.d) X X
el 14 de noviembre de 2012, y en consecuencia esta e
desactualizado.
Nota: C: Conformidad NC: No conforme OM: Oportunidad de Mejora

IX. Conclusiones

El plan de mejoramiento del proceso contiene treinta y dos (32) acciones formuladas para ser cumplidas
durante la vigencia de 2016, de las cuales en el gjercicio de auditoria fueron cerradas ocho (8). Las
veinticuatro (24) siguen abiertas presentan buen nivel de avance.
Se recomienda reconstruir el seguimiento al Pl 943 en el FUSS, con revisién de la documentacién y de
las acciones adelantadas en enero y febrero que hayan dado cumplimiento a los rezagos de la meta

propuesta en el Plan de Desarrollo 2012-2016.

Aprobado - Equipo Auditor

Responsable Nombre

Firma

Auditor lider Juan Manuel Rodriguez Parra

f—)’“ N MQ}\,\

Auditor (es) interno (s) Maria Gladys Ramirez Morato

%f[}fﬁé/ﬂ Wm/ftzﬁg //.

Enterado - Responsable del proceso auditado

Nombre: Sandra Lorena Guacaneme Uruefa

Cargo: Direccién Corporativay CID

Fecha:

30 Jun 2016
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