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1. Objetivo

La Asesoria de Control Interno en desarrollo de su rol de evaluacién 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 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”, realiz6 seguimiento al cumplimiento de la normatividad aplicable a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias por Presuntos Actos de Corrupcién vy
Felicitaciones, correspondiente al periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre de
2020; De la misma manera se verifico para el mismo periodo 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”.

Asi mismo, se realizé la Auditoria Especial con el fin de “Evaluar la prestacién del Servicio al
Ciudadano en el marco de la situacién de calamidad Publica en Bogot4, D.C. ordenada en el
Decreto 087 del 2020 de la Alcaldia Mayor de Bogotéa para el periodo comprendido entre el 17
de marzo y el 31 de agosto de 2020”, con el fin de validar el cumplimiento del Decreto Nacional 491
de 2020 y Decreto Distrital 087 de 2020 y los lineamientos internos de la Caja de la Vivienda Popular
en cuanto a la prestacion del Servicio al Ciudadano.

2. Alcance

El presente informe de seguimiento y evaluacion se realiz6 para el periodo comprendido entre el 1 de
julio al 31 de diciembre de 2020, con el fin de verificar el cumplimiento del Articulo 76 de la Ley 1474
de 2011, el cual estipula “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’y 1o requerido en el articulo 3° del Decreto 371 de 2010, ... “De los
procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de informacion y atencién de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital”, asi mismo verificar la informacion
solicitada para el desarrollo de la auditoria Especial de la “Prestacion del Servicio al Ciudadano en el
marco de la situacion de calamidad Publica en Bogota, D.C. ordenada en el Decreto 087 del 2020 de
la Alcaldia Mayor de Bogota” para el periodo comprendido entre el 17 de marzo y el 31 de agosto de
2020".

3. Marco legal

- Art. 76 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. (...)".

- 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 Peticién y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
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- Art. 3 Decreto 371 de 2010: “De los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas de
informacion y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el
Distrito Capital. Con la finalidad de asegurar la prestacién 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 73 y 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 ciudadaniay de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”— Deroga el Decreto 392 de 2015 expedido por la Alcaldia
mayor de Bogota D.C "Por medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de la Ciudadania en
las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan otras disposiciones" y modifica los articulos
2,5,11,12,14,16y 17 del Decreto 197 del 22 de mayo de 2014.

- Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015 “Por la cual se reglamentan aspectos
relacionados con la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica”, Anexo 2 — Numeral 2.

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

- Resolucion 4978 del 29 de diciembre de 2017 de la Caja de la Vivienda Popular: “Por medio
de la cual se modifica la Resolucién 764 del 14 de febrero de 2017.

- Circular 6 de 2015 de la Veeduria Distrital “Seguimiento al cumplimiento del Decreto Distrital
371 de 2010, Articulo 3, numeral 7.

- Decreto 491 del 28 de marzo de 2020 de la Presidencia de la Republica: “Por el cual se
adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencién y la prestacion de los servicios por parte de
las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para
la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el
marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica”.

- Decreto 143 del 15 de junio de 2020 de la Alcaldia Mayor de Bogota: “Por el cual se imparten
lineamientos para dar continuidad a la ejecucion de la medida de aislamiento obligatorio en Bogota
D.C. y se toman otras determinaciones”.

- Decreto 087 del 16 de marzo de 2020 de Alcaldia Mayor de Bogota: “Por el cual se declara la
calamidad publica con ocasion de la situacion epidemioldgica causada por el Coronavirus (COVID-
19) en Bogota, D.C”.
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- Resolucion 1099 del 13 de octubre de 2017 del Departamento Administrativo de la Funcién
Publica: “Por la cual se establecen los procedimientos para autorizacion de tramites y el seguimiento
a la politica de racionalizacién de tramites”.

- Protocolo de Bioseguridad - Prevencion Contagio por COVID-19 - Version 1.0 del 18 de mayo
de 2020, expedida por el DAFP.

4. Metodologia

Para efectos de realizar el informe de PQRSD correspondiente al segundo semestre de la vigencia
2020, se realizoé la verificacion de la informacion solicitada a la Direccion de Gestién Corporativa y
Control Interno Disciplinario mediante memorando 202111200000783 del 08 de enero de 2021 y lo
solicitado a la Oficina Asesora de Planeacion mediante memorando 202111200000773 del 08 de
enero de 2021.

En relacion con el informe de Auditoria Especial de la Prestacion del Servicio al Ciudadano,
Racionalizacién de Tramites y Gestion de Divulgacion al Ciudadano en el Marco de la Situacion de
Calamidad Publica en Bogota D.C. ordenada en el Decreto 087 del 2020 de la Alcaldia Mayor de
Bogota, se analizo la informacion solicitada a la Direccién de Gestion Corporativa y Control Interno
Disciplinario mediante memorando 20201E8588, a la Oficina Asesora de Planeacién con memorando
2020IE8587, a la Oficina Asesora de Comunicaciones con memorando 20201E8611 del 19 de octubre
de 2020.

5. Desarrollo del informe

5.1 De acuerdo con la informacién reportada por la Direccion de Gestion Corporativay CID
mediante memorando 202117000001703 del 14 de enero de 2021, se desarroll6 el Articulo 76
de laLey 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 Informes de quejas, sugerencias, reclamos y solicitudes de informacion que los
ciudadanos formulan y que se relacionan con el cumplimiento de la mision de la entidad
radicadas mensualmente, segmentadas por tipo, dependencia y por los diferentes canales
establecidos por Entidad.

Verificacion del cumplimiento del numeral 10.10 de la Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015
y el numeral 3 del Articulo 3° del Decreto 371 de 2010 de la Alcaldia Mayor de Bogota:

Se evidencid que durante el segundo semestre de la vigencia 2020, el Defensor del Ciudadano de la
Caja de la Vivienda Popular emitié los INFORMES MENSUALES DE GESTION Y OPORTUNIDA DE
LAS RESPUESTAS A LAS PQRSD vy los INFORMES DE ASISTENCIA POR CANALES DE
ATENCION, los cuales fueron publicados en la pagina web de la entidad en formatos Word y PDF
(Portétil Document Format) y en la carpeta interna de calidad, en las rutas:
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https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/informe-pars
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/informes-de-asistencia

\10.216.160.201\calidad\8. PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO\DOCUMENTOS DE
REFERENCIA\SERVICIO AL CIUDADANO\2020\INFORME ~MENSUAL DE GESTION Y
OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS A LAS PORSD\

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.

Los informes mensuales sobre la Gestion 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 Codigo: 208-SC-Pr-07 - Version:
5 - Vigente desde: 06-11-2020, en la actividad No 9 que sefala: “Emitir un informe mensual sobre la
Gestiéon y Oportunidad de Respuesta a las PQRSD presentadas a la entidad con informacion
estadistica que permita mejorar los indicadores del proceso”.

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

De acuerdo con la informacién extraida de los reportes mensuales del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones — SDQS, la cual fue confrontada con los informes mensuales de gestién y oportunidad de
las respuestas a las PQRSD emitidos por la Direccion de Gestién Corporativa y CID de la CVP, para

el segundo semestre de la vigencia 2020, la Entidad recibi6 2.762 PQRSD.

Realizada la comparaciéon del afio 2019 en el cual la entidad recibié6 4.300 se observa una leve
disminucion del 0.7% frente a la vigencia 2020, afio en el cual se recibieron 4.270 en total.

Comparaciones semestrales — Vigencia 2020 vs 2019

En el primer semestre de la vigencia 2020 la entidad recibié 1.508 PQRSD; comparado con el primer
semestre de la vigencia 2019 en donde la entidad recibi6 2.187 PQRSD se observa una disminucién
del 45%, es decir 679 PQRSD menos.

En el segundo semestre de la vigencia 2020 la entidad recibié 2.762 PQRSD; comparado con el
segundo semestre de la vigencia 2019 en donde la entidad recibié 2.113 PQRSD se observa un
incremento del 23%, es decir 649 PQRSD mas.

En la siguiente imagen se puede observar el comportamiento semestral de la vigencia 2019 y 2020.
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Imagen 1
COMPORTAMIENTO SEMESTRAL DE LAS PQRSD VIGENCIA 2019Y 2020
3000
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2300 2.187 2113
2000
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1500
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0

1 SEM 2019 11 SEM 2019 1 SEM 2020 11 SEM 2020

Fuente: Informes mensuales de gestién y oportunidad de las respuestas a las PQRSD
Direccién de Gestion Corporativa y CID. Vigencias 2019 y 2020 y reportes del Sistema SDQS.

Antecedente: Durante la vigencia 2018 la CVP recibi6 4.026 PQRSD segmentadas en 2.115 en el
primer semestre y 1.911 en el segundo semestre.

PQRSD recibidas por Tipologia

Realizado el andlisis por tipologia se pudo evidenciar que el 84% de las PQRSD se concentraron en
los derechos de peticién de interés particular con 2.310 recibidos.

Frente al primer semestre de la vigencia 2020, la concentracion continda presentandose en los
derechos de peticién de interés particular.

A continuacion, se presenta el detalle:

Imagen 2

( PQRSD - POR TIPOLOGIA - 1l SEMESTRE 2020 X
Felicitacion 0
Sugerencia 1
Denuncia por actos de corrupcion 5
Queja | 19
Reclamo | 28
Solicitud de acceso a la informacion [l 82
Derecho de peticion de interés general 91
Consulta [l 106
Solicitud de copia ™ 120

Derecho de peticién de interés particular 42310

\Fuente: Direccion de Gestion Corporativay CID - Pagina CVP- Informes SDQS - Segundo semestre 2020
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PQRSD recibidas por Canal

El canal por el cual los ciudadanos presentaron la mayor cantidad de PQRSD fue el email con 1.705
PQRSD que corresponden al 62% del total de PQRSD recibidas durante el segundo semestre de la

vigencia 2020.

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

Imagen 3
CONSOLIDADO POR CANALES - Il SEMESTRE 2020
<@= ~ e Q B6R0 | o
v — i | @@ |DBBE | 3
Email Escrito Web Presencial Redes Sociales Telefdnico
| 1.705 | 874 | 164 | 14 | 4| 1|

En el primer semestre de la vigencia 2020, el 55% de las PQRSD fueron tramitadas por el canal
escrito.

PQRSD recibidas por Dependencia

Las dependencias que recibieron la mayor cantidad de PQRSD durante el segundo semestre de la
vigencia 2020, fueron la Direccion de Reasentamientos con 1.351 que corresponden al 49% del total
de PQRSD recibidas, la Direccién de Urbanizaciones y Titulacion con 670 equivalente al 24% y la
Direccion de Mejoramiento de Vivienda con 411 PQRSD correspondiente al 15% (estas tres
direcciones concentran el 88% de las PQRSD recibidas durante el segundo semestre de la vigencia
2020). A continuacion, se presenta el consolidado por dependencias:

Tabla 1
CONSOLIDADO POR DEPENDENCIAS - Il SEMESTRE VIGENCIA 2020
DEPENDENCIA/AREA EE&QI_STPF?I?%)ZI(; % Participacion
Direccién de Reasentamientos Humanos 1351 48,91%
Direccion de Urbanizaciones y Titulacion 670 24,26%
Direccién de Mejoramiento de Vivienda 411 14,88%
Servicio a la ciudadania 205 7,42%
Subdireccion Financiera 58 2,10%
Direccién de Mejoramiento de Barrios 29 1,05%
Sub direccion administrativa 13 0,47%
Direccién de Gestion Corporativa y CID 13 0,47%
Direccion juridica 9 0,33%
Direccién General 2 0,07%
Oficina TIC 1 0,04%
Asesoria de Control Interno 0 0,00%
Oficina Asesora de Planeacion 0 0,00%
Oficina Asesora de Comunicaciones 0 0,00%
TOTAL 2.762 100%

Fuente: informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las PQRSD - Direccion de
Gestion Corporativa y CID - Informes de SDQS
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5.1.3 Andlisis del comportamiento de las PQRSD respondidas de manera inoportuna

De acuerdo con el “Informe mensual de Gestion y Oportunidad de las respuestas a las PQRSD” de
enero de 2021, durante el segundo semestre de la vigencia 2020, se presentaron 604 respuestas
inoportunas distribuidas mensualmente de la siguiente manera:

Imagen 4

TENDENCIA DE RESPUESTAS INOPORTUNAS A LAS
PQRSD
Il SEMESTRE VIGENCIA 2020

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Fuente: Informes mensual de oportunidad de las respuestas a las PQRSD
Enero - Vigencia 2021.

Con respecto al primer semestre de la vigencia 2020, en donde se observd que se dio respuesta
inoportuna a 101 PQRSD, se presenta un incremento considerable del 498% en las respuestas por
fuera de los términos legales en el segundo semestre de 2020, es decir que se incrementaron en 503
PORSD respondidas inoportunamente; es preciso indicar que ante la situacién presentada en el
primer semestre de 2020, los procesos (dependencias) formularon las respectivas acciones a través
de los planes de mejoramiento, sin embargo este incremento evidencia la inefectividad de dichas
acciones, por la anterior estas acciones no fueron cerradas en el sequimiento realizado al plan de
mejoramiento con corte al 31 de diciembre de 2020, ni al 28 de febrero de 2021.

CONCLUSION No 1: Teniendo como antecedentes los informes semestrales de seguimiento
realizados a las PQRSD de las vigencias 2019 y primer semestre de 2020 en los cuales la Asesoria
de Control Interno ha formulado No Conformidades por incumplimiento al Articulo 14. Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones — Ley 1755 de 2015 que establece: “Salvo norma
legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince
(15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucién de las siguientes
peticiones...” y el Paragrafo: “Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la
vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto”y que para el segundo semestre de la vigencia 2020 la CVP acogié lo normado
en el Decreto 491 de 2020 que amplia los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de
2011.

En consecuencia, la Asesoria de Control Interno daréa traslado de las PQRSD contestadas de
manera inoportuna al operador disciplinario para lo de su competencia.
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A continuacion, se presenta el detalle la cantidad de respuestas extemporaneas por Dependencia:

Tabla 2
CONSOLIDADO DE CIERRE INOPORTUNO DE LAS PQRSD
SEGUNDO SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2020

DEPENDENCIA CANTIDAD
Direccién de Reasentamientos Humanos 508
Direccién de Mejoramiento de Vivienda 64
Direccién de Urbanizaciones y Titulacién 30
Direccion de Mejoramiento de Barrios 1
Oficina de Servicio a la Ciudadania 1
TOTALES 604

Fuente: Informes mensual de oportunidad de las respuestas a las PQRSD
Enero - Vigencia 2021.

A continuacion, se presenta el detalle de la variacion por dependencias/procesos de la CVP:
Tabla 3
VARIACION DE LAS RESPUESTAS INOPORTUNAS DEL PRIMER SEMESTRE
FRENTE AL SEGUNDO DE LA VIGENCIA 2020
POR DEPENDENCIAS

CANTIDAD | CANTIDAD Incremento ()
DEPENDENCIA I 1] g

SEMESTRE | SEMESTRE
Direccion de Reasentamientos Humanos 71 508 -437
Direccion de Mejoramiento de Vivienda 6 64 -58
Direccion de Urbanizaciones y Titulacion 17 30 -13
Direccion de Mejoramiento de Barrios 3 1 2
Subdireccion Administrativa 2 0 2
Juridica 2 0 2
Oficina de Servicio a la Ciudadania 0 1 -1
TOTALES 101 604 -503

Fuente: Informes mensual de oportunidad de las respuestas a las PQRSD Enero - Vigencia 2021.

Alerta No 1: Se observa que durante la vigencia 2020, la Direccion de Reasentamientos Humanos
presentd el mayor numero de PQRSD contestadas por fuera de los términos legales; alarma el
incremento considerable de un semestre a otro llegando a superar el primer semestre en 437
contestadas extemporaneamente.

5.1.4 Reporte de quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulan y que se
relacionan con el cumplimiento de la misidon de la entidad por semestre generado de Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota te Escuchay CORDIS.

El reporte de quejas, sugerencias y reclamos formuladas por los ciudadanos se genera a través del
Sistema Distrital de Quejas y Reclamos — Bogotéa Te Escucha.

De acuerdo con lo observado, para el segundo semestre de la vigencia 2020 la Caja de la Vivienda
Popular recibi6 2.762 PQRDS,; el reporte evidenciado cuenta con registro cronoldgico de las PQRSD,
la fecha de ingreso, el nimero peticion SDQS, fecha de radicado de respuesta, nimero 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 gestion mensuales
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elaborados por la Direccion de Gestion corporativa y CID para el segundo semestre de 2020, se
observa consistencia en la informacion reportada.

5.1.5 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 mision 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 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”.

Mediante 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.

De acuerdo con la Resolucion 764 del 14 de febrero del 2017, 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”.

5.1.6 Link de quejas, sugerencias y reclamos ubicado en la pagina web de la entidad y que
sea de facil acceso a los ciudadanos — 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/, ubicado
en la pagina principal (parte inferior), se encuentra el enlace del Sistema Bogota Te Escucha —
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS, en donde se puede crear una peticién (incluidas
las quejas, reclamos y sugerencias) y consultar el estado de la PQRSD previamente radicada.

A continuacién, 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:
Imagen 5

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
SDQSs

Crear

Formulario para

Consultar

O0®
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5.1.7 Espacio en la pagina web principal de la Entidad para que los ciudadanos presenten
quejas y denuncias de los actos de corrupcién realizados por funcionarios de la entidad -
Cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Las quejas y denuncias por actos de corrupcidn realizados por funcionarios de la CVP, pueden ser
creadas y consultadas a través de la péagina 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.

5.1.8 Mecanismos empleados por la Caja de la Vivienda Popular parainformar ala ciudadania
sobre los canales oficiales a través de los cuales se prest6 los servicios en el marco de la
situacién de calamidad publica en el Bogota D.C ordenada en el Decreto 087 de 2020 de la
Alcaldia Mayor de Bogota.

De acuerdo con la informacion remitida por la Oficina Asesora de Comunicaciones con memorando
2020IE8853 del 27 de octubre de 2020, los mecanismos empleados por la CVP para informar a la
ciudadania sobre los canales oficiales a través de los cuales se presta los servicios en el marco de la
situacion de calamidad publica en Bogota D.C. ordenada en el Decreto 087 de 2020 fueron los
siguientes:

La Oficina Asesora de Comunicaciones trabajé de manera coordinada con la Direccién General, la
Direccion Juridica y el &rea de Servicio al Ciudadano para difundir en cada una de las Resoluciones
que la Caja de la Vivienda Popular emiti6 sobre las medidas sanitarias y acciones transitorias
estipuladas en el Decreto Distrital 081 del 11 de marzo de 2020, en el cual se decretan las “Medida
sanitaria y acciones transitorias para mitigar el riesgo y controlar los efectos del coronavirus COVID-
19”y el Decreto Distrital 087 del 16 de marzo de 2020 por el cual se “Declara la calamidad publica
con ocasion de la situacion epidemioldgica causada por el Coronavirus (COVID-19) en Bogota, D.C”.

En este sentido para mantener el contacto con los ciudadanos, beneficiarios e interesados en los
programas misionales de la CVP, se dispusieron los canales virtuales de atencién en la pagina web
de la Entidad, portal destinado para difundir a través de piezas graficas como banners rotativos en el
home, toda la informacion a la ciudadania sobre los nimeros telefénicos dispuestos por las areas
misionales y otras areas para atender las inquietudes de manera virtual. Asi mismo, como
mecanismos para mayor alcance de la informaciéon a la ciudadania, la Oficina Asesora de
Comunicaciones, elaboro piezas gréficas informativas, las cuales fueron socializadas en las cuentas
de la Entidad en las redes sociales Facebook, Twitter e Instagram con la informacién clara y precisa
de horarios de atencién, dias de atencién, nimeros telefénicos de celulares para la atencion.

Canales Virtuales

Para la recepcién de peticiones, quejas, consultas, reclamos, sugerencias y denuncias, la entidad
cuenta con el canal virtual, al cual se puede acceder a través del correo electrénico
soluciones@cajaviviendapopular.gov.co o a través de la pagina web de la entidad
https://www.cajaviviendapopular.gov.co y la pagina de la plataforma Bogotd Te escucha
https://www.bogota.gov.co/sdgs.

La entidad puso a disposicion los canales virtuales, tales como el formulario electrénico para
radicacion en linea en la pagina web http://tramites.cajaviviendapopular.gov.co/cvp/index, y en los
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casos en que los ciudadanos no cuenten con acceso a internet, se pueden comunicar de lunes a
viernes en el horario de 7:00 am a 4:30 pm, a los siguientes numeros telefénicos: Direccion de
Reasentamientos Humanos: 317-6466282 Direccion de Urbanizaciones y Titulacion: 318-3761714,
Direccion de Mejoramiento de Vivienda: 317-5157729 y Comunicaciones y Otras Dependencias: 317-
6466280.

También se publicé de manera cronoldgica y en su debido momento en que fueron emitidas, todas
las resoluciones en materia de mitigacion de covid-19; dicha informacion se puede consultar en la
pagina de la Entidad, en las siguientes rutas:

https://lwww.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Nosotros/lacvp/Normograma/normatividad-interna-de-la-
cvp-relacionada-al-covid-19

Otros enlaces relacionados:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Banner%20Principal/N%C3%BAmeros%20
de%20telef%C3%B3nos%20para%20comunicarse%20con%20la%20Entidad.png

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Banner%20Principal/Recuerda%20que%?2
0tambi%C3%A9N%20puedes%20utilizar%20el%20servicio%20de%20radicaci%C3%B3n%20en%20
[%C3%ADNnea%20en%201a%20web%20de%201a%20CVP.png

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Banner%20Principal/Recuerda%2C%20los
%20tr%C3%A1mites%20y%20servicios%20ante%201a%20CVP%20so0n%20gratuitos%20y%20n0%
20requieren%20intermediarios.png

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Reasentamientos/abc-reasentamientoshumanos

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Servicio-al-ciudadano/defensor-de-laciudadania

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Nosotros/Informes/tiempos-de-espuestarequerimientos-
2020

5.1.9 Identificacion de la posibilidad de acceso de los grupos de valor a los medios virtuales
en el marco de la situacion de calamidad publica en el Bogota D.C ordenada en el Decreto 087
de 2020 de la Alcaldia Mayor de Bogota.

De acuerdo con la informacion remitida por la Oficina Asesora de Comunicaciones con memorando
20201E8853 del 27 de octubre de 2020, se identificaron los intereses y necesidades de los usuarios
que acceden a los servicios de la Caja de la Vivienda Popular durante la vigencia 2020 y en el periodo
comprendido entre marzo y agosto, solicitaron informacién en los canales virtuales siendo el canal de
Facebook el mas usado para las respectivas consultas.

Para ello los grupos de valor se distribuyen en personas naturales (ciudadanos) que solicitaron
informacion sobre: Reasentamientos Humanos, Localizacion transitoria, Pago de arriendos por
ubicacion temporal, Compra de Vivienda, Ingreso Solidario, Mejoramiento de Vivienda, Mejoramiento
de Barrios, Titulacion y otros relacionados a escrituracion, Ofertas de empleo y Subsidio de Vivienda,
Durante la pandemia, horarios de atencién, sucursales, direcciones y numeros telefénicos.
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5.1.10 Acciones planeadas para garantizar la accesibilidad web en los portales para la
interaccion con los ciudadanos en condicion de discapacidad en el marco de la situacion de
calamidad publica en el Bogota D.C ordenada en el Decreto 087 de 2020 de la Alcaldia Mayor
de Bogota.

De acuerdo con la informacién remitida por la Oficina Asesora de Comunicaciones con memorando
20201E8853 del 27 de octubre de 2020, se realizaron las siguientes acciones:

Accesibilidad en medios electronicos para la poblacién en situacion de discapacidad visual

Informacién para las personas que deseen descargar en su computador la herramienta ConVerTIC —
promoviendo asi la inclusion social, educativa, laboral y cultural a través del uso de las tecnologias
para las personas ciegas o con baja vision, a través de un software lector de pantalla, que les permite
a las personas ciegas hacer uso integral del PC como una herramienta que amplia hasta 16 veces el
tamafo de los elementos de la pantalla.

Las descargas de estos softwares son completamente gratuitas y pueden ser solicitadas por personas
naturales y/o juridicas.

Explicacion del decreto 092 sobre aislamiento obligatorio en lenguaje de sefias con objetivo a
poblacion en condicién de discapacidad auditiva.

5.1.11 Mecanismos tecnoldgicos empleados para el registro y respuesta de las peticiones en
el marco de la situacion de calamidad publica en el Bogota D.C ordenada en el Decreto 087 de
2020 de la Alcaldia Mayor de Bogota.

De acuerdo con la informacién remitida con memorando 20201E8922 del 28 de octubre de 2020, los
mecanismos empleados por la CVP para el registro y respuesta de las peticiones en el marco de la
situacion de calamidad publica fueron los siguientes:

- Recepcion de documentos a través del buzén soluciones@-cajaviviendapopular.gov.co

- Recepcion de PQRSD por medio de la Plataforma Bogotd Te escucha
https://www.bogota.gov.co/sdgs y a través de la pagina principal (Home) de la de la Caja de la
Vivienda Popular, donde se encuentra en la parte inferior la seccion del Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones Bogota Te Escucha.

- Atencién a los ciudadanos y ciudadanas por las lineas celulares: Reasentamientos Humanos 317-
6466282, Urbanizaciones y Titulacion 318-3761714, Mejoramiento de Vivienda 317-5157729 y
Servicio al Ciudadano 317-6466280.

- Radicacién de documentos en el portal web de la Caja de la Vivienda Popular en el enlace

http://tramites.cajaviviendapopular.qov.co/cvp/index.

5.1.12 Cumplimiento del literal b), c) d) y e) del numeral 1 “Frente a las denuncias y/o quejas
disciplinarias por corrupcién 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.
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La Directiva 15 de 2015 de la Alcaldia Mayor de Bogot4, establece:

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 andlisis 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.

d) Cuando el peticionario no selecciona una entidad de destino, y en caso de que se trate de un posible
acto de corrupcion (independientemente que sea registrado como denuncia, queja o reclamo) la
Central de Quejas del SDQS de la Direccién Distrital de Servicio al Ciudadano de la Secretaria
General, remitira la peticion a la oficina de control interno disciplinario (0 quien haga sus veces) de la
entidad correspondiente o a la Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios, en los casos en que sea
competencia de la DDAD conocer de la peticion.

e) La Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios remitir4 directamente a las oficinas de control
disciplinario de cada entidad las quejas y/o denuncias en las que se denoten posibles actos de
corrupciéon y que no sean de su competencia.

A través del procedimiento de ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION- Cadigo 208-SC-Pr-07 — Version 5 — Vigente desde
06 de noviembre de 2020, 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 2 se contempld lo siguiente:

Observacién: Cuando el peticionario no selecciona una entidad de destino, y en caso de que se trate
de un posible acto de corrupcion (independiente que sea registrado como denuncia, queja o reclamo)
la Central de Quejas del SDQS de la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano de la Secretaria
General, remitira la peticién a la oficina de control interno disciplinario (o quien haga sus veces) de la
entidad correspondiente o a la Direccién Distrital de Asuntos Disciplinarios - DDAD, en los casos en
que sea competencia de la DDAD conocer de la peticion. La oficina de control interno disciplinario
recibira directamente las quejas y/o denuncias en las que se denoten posibles actos de corrupcién y
que sean de su competencia. de la Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios.

La actividad No 4 establecié la siguiente instruccion:
Si en la tipificacion 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 Gestidon Corporativa y Control Interno Disciplinario**, quien debera informar de
manera oficial a los organismos de control internos y externo.
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*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 corrupcion, debera cambiar el tipo de peticion y
direccionarla a la dependencia correspondiente.

5.1.13 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 Directiva 15 de 2015 de la Alcaldia Mayor de Bogot4, establece:

a) Adelantar una campafia de promocion institucional utilizando los medios y herramientas de
comunicacion masiva de los que dispone la Administracion Distrital, en la que se haga énfasis en el
uso del SDQS como herramienta de denuncia de posibles actos de corrupcién y en la forma en la cual
los ciudadanos pueden interponer una queja o denuncia. De igual forma, la campafia de divulgacién
debe dar claridad a la ciudadania para identificar qué tipo de conductas de los servidores publicos
pueden ser consideradas como casos de corrupcion.

b) La campafia de divulgacion sera desarrollada por las dependencias de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C., encargadas de este particular. Asi mismo, se coordinara la divulgacion
de la campafia con las diferentes dependencias encargadas de la comunicacion institucional en cada
una de las entidades y organismos del Distrito Capital.

Con el fin de garantizar el cumplimiento de la presente directiva, las oficinas de control interno
disciplinario (o0 quien haga sus veces) de cada una de las entidades distritales deberan remitir a la
Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios de la Secretaria General un breve informe acerca de las
denuncias y/o quejas por posibles actos de corrupcién que llegan a través del SDQS vy las acciones
adelantadas sobre las mismas. Este reporte se enviara semestralmente antes del 15 de abril y el 15
de octubre de cada afio.

Para la vigencia 2020, se desarroll6 en el portal web de la Entidad, la siguiente estrategia que permite
orientar, sensibilizar y capacitar a la ciudadania en cuanto al manejo del SDQS vy a las denuncias por
actos de corrupcion.

En la siguiente ruta se puede evidenciar la estrategia:

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Sistema%20Distrital%20de%20Quejas%2
0y%20Reclamos.pdf
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“Terceros se hacen pasar por funcienaries de la CVP
para fines diversos™

Un tercero, haciéndose pasar por funcionario de
la CWP, engafa a la gente diciendo que deben pagarle
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5.1.14 Quejasy denuncias de los actos de corrupcioén realizados por funcionarios de la entidad
recibidas durante el segundo semestre de la vigencia 2020 - Cumplimiento del articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011.

De acuerdo con la informacién extraida del SDQS, durante el segundo semestre de la vigencia 2020,
se presentaron cinco (05) denuncias por actos de corrupcion y diecinueve (19) quejas.

Realizado el andlisis, se observa que de las cinco (05) denuncias por actos de corrupcién dos (02) de
ellas, posiblemente pueden constituirse como acto de corrupcién; sin embargo, no se puede precisar
gue haya sido cometido por un funcionario de la entidad, no obstante, se observé en la hoja de ruta
del SDQS que estas fueron atendidas por la Direccién de Gestiébn Corporativa y Control Interno
Disciplinario de acuerdo con la normatividad al respecto.

5.1.15 Sugerencias realizadas por los ciudadanos sobre modificaciones a la manera como se
prestd el servicio publico en la entidad durante el primer semestre de la vigencia 2020
Cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Para el segundo semestre de la vigencia 2020, la Entidad recibié una (01) sugerencia relacionada
con la manera como se presto6 el servicio publico.

A continuacién, se muestra el detalle:

Tabla 4

Ndmero Ndamero Tipo de
Fecha Ingreso peticién N . Canal Asunto p_ L.
spas radicado salida peticion

SOLICITA QUE EN EL PUNTO DE
ATENCION DE SERVICIO AL CIUDADANO
DE LA CVP SE DISPONGA DE UNA
14/10/2020| 2811832020| 2020EE10133 |PRESENCIAL |[CONEXION DE WIFI PARA LOS|SUGERENCIA
CIUDADANOS QUE SE ACERCAN A
REALIZAR ALGUN SERVICIO CONSULTA
O TRAMITE CON LA CVP.

Fuente: Reportes SDS — Segundo semestre vigencia 2020

5.1.16 Verificacion 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” en la siguiente ruta: Servicio al Ciudadano:
Carta del trato digno (09-10-2020)

En el siguiente enlace se puede consultar:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Carta%20de%20Trato%20Digno%20-
CVP%20-%202020.PDF

En la carta se describen los derechos y deberes de los ciudadanos, canales de atencién, nimeros
telefénicos celulares habilitados y horarios con el fin de facilitar la comunicacién de los ciudadanos
con las areas misionales y servicio al ciudadano y evitar asi el desplazamiento; adicionalmente se
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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 boton Radicacion en linea.

Lo anterior denota que el proceso de Servicio al Ciudadano acogié la recomendacion realizada por la
Asesoria de Control Interno en informe de PQRSD del primer semestre de la vigencia 2020 remitido
a los lideres de los procesos con memorando 2020IE8387 del 09 de octubre de 2020, en cuanto a
ubicar la Carta de Trato Digno en la pestafia de Servicio al Ciudadano con el fin de que este mas
visible y que los Ciudadanos tengan facil acceso a esta.

5.1.17 Direcciones de los puntos de atencion 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.

Con el proposito de guiar y facilitar el acceso a la comunidad, la entidad tiene a disposicion la “Guia
de Tramites” ubicada en la pagina Web, en la cual se informa la direccion, teléfonos, los horarios de
atencion y el sitio web: Correo electrénico: soluciones@-cajaviviendapopular.gov.co / pagina web:
http://www.cajaviviendapopular.gov.co / Bogota Te escucha https://www.bogota.gov.co/sdgs /
notificacionesjudiciales@cajaviviendapopular.gov.co

De la misma manera se encuentran disponibles los servicios y tramites que pueden ser adelantados
ante la entidad.

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”.

5.1.18 Modificaciones realizadas alos servicios prestados para disminuir los desplazamientos
de los ciudadanos y la presencialidad en la atencién de sus requerimientos, en el marco de la
situaciéon de calamidad publica en el Bogota D.C ordenada en el Decreto 087 de 2020 de la
Alcaldia Mayor de Bogota.

De acuerdo con la informacion remitida por la Direccién de Gestion Corporativa y CID con memorando
20201E8922 del 28 de octubre de 2020, las modificaciones realizadas a los servicios prestados por la
CVP con el fin de disminuir los desplazamientos de los ciudadanos y la presencialidad en la atencion
de sus requerimientos en el marco de la situacion de calamidad publica fueron los siguientes:

- Se impartieron lineamientos para la prevencion, contencion y mitigacion de dicho virus en la
Entidad.
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- Con respecto a Servicio al Ciudadano, y como medida preventiva, en su momento se
suspendié la atencion presencial en el Punto de Atencién al Ciudadano y la recepcién de
correspondencia de usuarios en la Ventanilla de Correspondencia.

- Con el propésito de evitar el desplazamiento de los ciudadanos y ciudadanas, y cumplir con
las medidas de aislamiento, la Entidad adopt6 la recepcion de requerimientos a través del buzén
soluciones@cajaviviendapopular.gov.co, la péagina de la plataforma Bogotd Te Escucha
https://www.bogota.gov.co/sdgs y a través de la pagina principal (Home) de la Caja de la Vivienda
Popular, donde se encuentra en la parte inferior la seccion del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
Bogota Te Escucha.

- A finales de junio se dispuso la radicacién de documentos en el portal web de la Caja de la
Vivienda Popular en el enlace http://tramites.caiaviviendapopular.qov.co/cvp/index.

- Adicionalmente, se habilitaron las siguientes lineas celulares de atencién: Reasentamientos
Humanos 317-6466282, Urbanizaciones y Titulacién 318-3761714, Mejoramiento de Vivienda 317-
5157729 y Servicio al Ciudadano 317-6466280.

5.1.19 Actividades y metas reformuladas y/o implementadas para adecuar los canales
presenciales con el objetivo de cumplir con las condiciones de bioseguridad requeridas en el
marco de la situacién de calamidad publica en el Bogota D.C ordenada en el Decreto 087 de
2020 de la Alcaldia Mayor de Bogota.

De acuerdo con la informacion remitida por la Direccidén de Gestion Corporativa y CID con memorando
20201E8922 del 28 de octubre de 2020, se realizaron las siguientes acciones:

- Se adopto el Protocolo de Bioseguridad en la entidad mediante Resolucién 2461 del 18 de
mayo de 2020, segun el cual, el personal debe usar tapabocas desechables o de tela anti fluido con
reforzamiento.

Por otra parte, y en especial para el Punto de Atencidon al Ciudadano (a), también se adoptaron los
siguientes lineamientos:

- En el area del Punto de Atencién al Ciudadano, se generaron barreras fisicas o de aislamiento
y proteccion de acetato, acrilico o vidrio que separa la persona que atiende, orienta o guia a los
ciudadanos (as) para que se reduzca la exposicion.

- El uso del tapabocas sera obligatorio para los ciudadanos (as) y proveedores (as), de no
contar con él no se permitira su ingreso.

- Alingreso a las instalaciones del Punto de Atencién al Ciudadano (a) se tomaré la temperatura
con un termémetro digital, si el ciudadano (a) presenta una temperatura mayor a 38° no se permite
su ingreso.

- De igual forma el ciudadano (a) debera brindar la informacién sobre sus datos de contacto
antes del ingreso a la entidad como prevencion y manejo de datos por contagio.
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- Se dispuso alcohol glicerinado en la entrada de Servicio al Ciudadano y se informa a la
persona que llega que debe desinfectar sus manos primero.

- Se solicité a los proveedores (as) que la correspondencia llegue en sobres debidamente
marcados y no en hojas sueltas; La persona de recepcion debe desinfectar el sobre y ubicarlo en su
bandeja de entrada.

- El mesén de recepcion debe ser desinfectado de acuerdo al volumen y cruce de personas
y documentos, como minimo cada hora o todas las veces que se requiera.

- El ingreso de ciudadanos (as) se establecio en un horario especifico, no podran ingresar mas
de 10 ciudadanos sentados y maximo 2 en moédulo de digiturno y dos en ventanilla de
correspondencia.

- Se demarcaron las sillas que se podran usar y la distancia para la espera de turnos.

- Se habilité para uso de los ciudadanos (as) el bafio ubicado en el primer piso del edificio por
la entrada de la calle 54, entre otras para realizar el lavado de manos.

5.1.20 Horario de prestacion del servicio de atencién al ciudadano en el periodo trascurrido
entre el 15de marzo y el 31 de agosto de 2020, en el marco de la situacion de calamidad publica
en el Bogota D.C ordenada en el Decreto 087 de 2020 de la Alcaldia Mayor de Bogota.

De acuerdo con la informacion remitida por la Direccién de Gestion Corporativa y CID con memorando
20201E8922 del 28 de octubre de 2020, el horario de prestacion del servicio durante el 15 de marzo
y el 31 de agosto de 2020 se relaciona a continuacion:

Tabla 5

Periodo Horario prestacion del servicio de
de a atencion canal presencial

Soporte normativo Observaciones

literal f del numeral 7 Condiciones Generales del
Procedimiento Cédigo 208-SC-Pr-06 GESTION DEL
SERVICIO AL
CIUDADANO

15-mar-20 | 18-mar-20 |Lunes a Viernes| 7:00 a.m. | 4:30: p.m Horario Habitual

Canales de atencion disponibles: (Virtuales) buzén
soluciones @cajaviviendapopular.gov.co, pagina de la
plataforma Bogota Te escucha
https://www.bogota.gov.co/sdgs y a través de la
pagina principal (Home) de la de la Caja de la Vivienda
Popular
Canales de atencién disponibles: (Virtuales) buzén
soluciones @cajaviviendapopular.gov.co, pagina de la

Decreto Nacional 457 de 22mar2020 plataforma Bogoté Te escucha
Resolucién 2148 de 27mar2020 https://www.bogota.gov.co/sdgs y a través de la
pagina principal (Home) de la de la Caja de la Vivienda
Popular

19-mar-20 | 23-mar-20 no aplica Decreto Distrital 90 de 19mar2020

27-mar-20 | 13-abr-20 no aplica

Canales de atenci6n disponibles:

(Virtuales) buzén
soluciones @cajaviviendapopular.gov.co, pagina de la
plataforma Bogota Te escucha
https://www.bogota.gov.co/sdgs y a través de la
pagina principal (Home) de la de la Caja de la Vivienda
13-abr-20 | 27-abr-20 no aplica Resolucién 2235 de 11abr2020 Popular
(Teléfénicos via celular) lineas de atencion telefénicas
por dependencia de Lunes a Viernes en el horario de
7:00 am a 4:30 pm, en los siguientes nimeros:
Reasentamientos Humanos 317 646 6282,
Urbanizaciones y Titulacién 318 376 1314,
Mejoramiento de Vivienda: 317 515 7729,
Comunicaciones y otras dependencias: 317 646 6280
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Periodo Horario prestacién del servicio de

s . Soporte normativo Observaciones
de a atencion canal presencial

Canales de atenci6n disponibles:

(Virtuales) buzén
soluciones @cajaviviendapopular.gov.co, pagina de la
plataforma Bogota Te escucha
https://iwww.bogota.gov.co/sdgs y a través de la
pagina principal (Home) de la de la Caja de la Vivienda
27-abr-20 | 11-may-20 no aplica Resolucién 2331 de 25abr2020 Popular
(Teléfénicos via celular) lineas de atencion telefonicas
por dependencia de Lunes a Viernes en el horario de
7:00 am a 4:30 pm, en los siguientes nimeros:
Reasentamientos Humanos 317 646 6282,
Urbanizaciones y Titulacién 318 376 1714,
Mejoramiento de Vivienda: 317 515 7729,
Comunicaciones y otras dependencias: 317 646 6280

Canales de atencion disponibles:

(Virtuales) buzén
soluciones @cajaviviendapopular.gov.co, pagina de la
plataforma Bogoté Te escucha
https://iwww.bogota.gov.co/sdgs y a través de la
pagina principal (Home) de la de la Caja de la Vivienda
11-may-20 | 25-may-20 no aplica Resolucion 2415 de 09may2020 Popular
(Teléfénicos via celular) lineas de atencion telefénicas
por dependencia de Lunes a Viernes en el horario de
7:00 am a 4:30 pm, en los siguientes nimeros:
Reasentamientos Humanos 317 646 6282,
Urbanizaciones y Titulacién 318 376 1714,
Mejoramiento de Vivienda: 317 515 7729,
Comunicaciones y otras dependencias: 317 646 6280

Canales de atencién disponibles:

(Virtuales) buzén
soluciones @cajaviviendapopular.gov.co, pagina de la
plataforma Bogota Te escucha
https://iwww.bogota.gov.co/sdgs y a través de la
pagina principal (Home) de la de la Caja de la Vivienda
25-may-20 | 31-may-20 no aplica Resolucién 2475 de 23may2020 Popular
(Teléfénicos via celular) lineas de atencion telefénicas
por dependencia de Lunes a Viernes en el horario de
7:00 am a 4:30 pm, en los siguientes nimeros:
Reasentamientos Humanos 317 646 6282,
Urbanizaciones y Titulacién 318 376 1714,
Mejoramiento de Vivienda: 317 515 7729,
Comunicaciones y otras dependencias: 317 646 6280

Canales de atencién disponibles:

(Virtuales) buzén
soluciones @cajaviviendapopular.gov.co, pagina de la
plataforma Bogota Te escucha
https://www.bogota.gov.co/sdgs y a través de la
pagina principal (Home) de la de la Caja de la Vivienda!
1-jun-20 7-jun-20 no aplica Resolucién 2605 de 30may2020 Popular
(Teléfénicos via celular) lineas de atencion telefénicas
por dependencia de Lunes a Viernes en el horario de
7:00 am a 4:30 pm, en los siguientes nimeros:
Reasentamientos Humanos 317 646 6282,
Urbanizaciones y Titulacién 318 376 1714,
Mejoramiento de Vivienda: 317 515 7729,
Comunicaciones y otras dependencias: 317 646 6280

Pagina 25 de 46



"*
* CAJA DE LAVIVIENDA Informe de PQRSD S'egundo'semestre de 2920.
BOGOT P P LAR Informe de Auditoria especial a la Prestacion
o U del Servicio al Ciudadano en el marco del

Decreto 087 de 2020.

Periodo Horario prestacion del servicio de ) .
e . Soporte normativo Observaciones
de a atencion canal presencial
8-jun-20 12-jun-20 |Lunes a Viernes| 9:00 a.m. | 4:00: p.m Protocolo de Bioseguridad Horario de atencion de conformidad con protocolo
13jun-20 | 16-un-20 |Lunes aViernes| 7:00am. | 3:00: p.m Memorando 20201E6199 de 12jun2020 Revision de horario ;g:;ie en estadisticas de
. . . AN Memorando 20201E6243 de 16jun2020 - Decreto Cambio de horario en virtud de Decreto Distrital 143
17-jun-20 2-jul-20  |Lunes a Viernes | 10:00 a.m. | 4:00: p.m —Distrital 143 15}un2020 de 2020
3-jul-20 31-ago-20 |Lunes a Viernes| 7:00 a.m. | 4:30: p.m se regresag h_orarlo hab!tqal yse |nforma a la Guia Horario Habitual
de Tramites y Servicios de Bogota D.C.

Fuente: Direccion de Gestion corporativa memorando 20201E8922 del 280c¢t2020.

5.1.21 Verificacion del soporte documental de asignacion de las lineas celulares autorizadas
en la Resolucién 2335 del 11 de abril de 2020, personas designadas y disponibilidad de
atencién de cada persona asignada durante el 15 de marzo y el 31 de agosto en el marco de la
situacién de calamidad publica en el Bogota D.C ordenada en el Decreto 087 de 2020 de la
Alcaldia Mayor de Bogota.

Se observé el memorando 20201E5347 del 13 de abril de 2020, en el cual el Jefe de la Oficina Asesora
de Comunicaciones hace entrega del celular corporativo con ID 1247marca Huawei con su respectivo
cargador, el cual se encuentra en el inventario de la Oficina Asesora de Comunicaciones bajo nimero
de placa 2895; dicha entrega fue realizada a Servicio al Ciudadano. De acuerdo con la informacion
remitida por la Direccion de Gestion Corporativa y CID con memorando 20201E8922 del 28 de octubre
de 2020, al mencionado celular le fue asignada la linea 317-6466280 con destino a la atencion de los
ciudadanos; esta linea estuvo a cargo de dos contratistas y un profesional de planta; la disponibilidad
de la atencion de la linea celular fue de 7:00 am a 4:30 p.m.

Compromiso No 1: Con ocasion a la verificacion de las lineas asignadas a los procesos misionales,
en el proximo seguimiento al cumplimiento de la Directiva 003 de 2013, se evaluara la asignacion de
las lineas, los funcionarios y horarios de atencion.

5.1.22 Relacién de las personas (funcionarios y/o contratistas) que desempefiaron funciones
en el proceso de Servicio al Ciudadano durante el segundo de la vigencia 2020.

Para el desarrollo de las funciones de Servicio al Ciudadano durante el segundo semestre de la
vigencia 2020, se contd con doce (12) contratos de prestacion de servicios y con un funcionario de
planta temporal. A continuacién, se presenta el detalle:

Tabla 6

Fecha de
Rol _ - it | TG
Cargo © EEETES Fecha de inicio| t€rMinacion [Modificaciones
desempefiado Planta realizadas
Temporal

1. Orientar los procesos de atencion al ciudadano y tramitar los requerimientos que se le asignen, de

conformidad con los procedimientos establecidos en el proyecto de fortalecimiento institucional yaumento

de la eficiencia de la gestion.

2. Atender las necesidades, sugerencias, quejas yreclamos del publico y entidades acompanantes en los

programas realizados en el marco del proyecto fortalecimiento institucional para aumentar la eficiencia de

la gestion de inversion y tramitarlas de acuerdo a los procedimientos establecidos.

3. Solucionar oportunamente las necesidades, sugerencias, quejas y reclamos de los usuarios de los

servicios ofrecidos por la Caja de la Vivienda Popular en razén al fortalecimiento institucional para

aumentar la eficiencia de la gestién de inversién de manera eficiente.

4. Verificar la atenciéon a las necesidades, sugerencias, quejas y reclamos de los usuarios de los

servicios ofrecidos por la Caja de la Vivienda Popular en marco del fortalecimiento institucional para
Profesional Encargo aumentar la eficiencia de la gestion de inversion de manera oportuna y con calidad.

Especializado 5. Establecer y actualizar los procesos de atencién de a las necesidades, sugerencias, quejas yreclamos

para el desarrollo del fortalecimiento institucional y asi aumentar la eficiencia de la gestién de inversiéon.

6. Administrar los sistemas de informacién 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 la eficiencia de la gestién de inversién.

7. Recibir las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion, sugerencias y felicitaciones,

formulados por la ciudadania a través de cualquier canal de comunicacién y efectuar el seguimiento al

tramité, segln los procedimientos establecidos y dar respuesta oportunamente cuando se requiera.

8. Las demas funciones que le sean asignadas por su jefe inmediato y que correspondan a la naturaleza

del empleo en desarrollo del proyecto de inversion

27/04/2017 31/10/2020 S
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Modificaciones
Fechas de | Fechade realizadas

Contrato |Rol desempefiado Objeto del Contrato L L
inicio  |terminacion
Adiciones
PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO A LA GESTION PARA REALIZAR LAS ACCIONES| 2/06/2020 | 1/08/2020
555 NECESARIAS EN EL FORTALECIMIENTO DE SERVICIO AL CIUDADANO DE LACVP, EN TEMAS N/A
RELACIONADOS CON LA OPERACION DE APLICATIVOS Y/O SISTEMAS DE INFORMACION Y|
711 HERRAMIENTAS DE GESTION APLICABLES AL PROCESO. 4/08/2020 | 30/01/2021 Si

PRESTAR LOS SERVICIOS DE APOYO A LA DIRECCION DE GESTION CORPORATIVAY CID EN
997 LAS ACTIVIDADES DE SERVICIO AL CIUDADANO Y LAS ACTIVIDADES RELACIONADAS CON EL [26/11/2020| 3/02/2021 N/A
SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL ORFESO DE LA CAJADE LAVIVIENDA POPULAR

Prestacion de servicios de apoyo a la gestion, para realizar el acompafiamiento y fortalecimiento
663 ala atencién y prestacion del servicio a la ciudadania, teniendo en cuenta los protocolos, 5/08/2020 | 30/01/2021 Si
procedimientos ylineamientos establecidos por la Caja de la Vivienda Popular

PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS

ACCIONES NECESARIAS EN EL FORTALECIMIENTO DE SERVICIO AL CIUDADANO DE LACVP,
EN TEMAS RELACIONADOS CON LA OPERACION DE APLICATIVOS Y/O SISTEMAS DE

1001 INFORMACION SOCIALIZACION Y SENSIBILIZACION DE LA NORMATIVIDAD VIGENTE, 271112020 29/01/2021 NIA
PROTOCOLO DE SERVICIO AL CIUDADANO Y POSICIONAMIENTO DE PIEZAS
COMUNICATIVAS DE LAENTIDAD
PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO A LA GESTION, EN LA ATENCION AL SERVICIO AL| 2/06/2020 | 1/08/2020
539 CIUDADANO, TENIENDO EN CUENTA LOS PROTOCOLOS, PROCEDIMENTOS Y N/A
. LINEAMIENTOS ESTABLECIDOS POR LA CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR
701 Contratista 4/08/2020 | 30/01/2021 N/A
1016 PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO A LA GESTION PARA REALIZAR LAS ACCIONES| 7/12/2020 | 11/02/2021 SI
NECESARIAS EN EL FORTALECIMIENTO DE SERVICIO AL CIUDADANO DE LACVP, EN TEMAS
54 RELACIONADOS CON LA OPERACION DE APLICATIVOS YIO SISTEMAS DE INFORMACION Y| 5062019 | 1/08/2020 NA

HERRAMIENTAS DE GESTION APLICABLES AL PROCESO.

APOYAR A LA DIRECCION DE GESTION CORPORATIVAEN LA EJECUCION DE LAS
ACTIVIDADES TECNICAS REQUERIDAS PARA LA GESTION Y TRAMITE DE LAS

1089 COMUNICACIONES OFICIALES DESDE LAVENTANILLA UNICA Y ATRAVES DEL SISTEMADE |18/12/2020| 3/02/2021 N/A
GESTION DE DOCUMENTOS ELECTRONICOS DE ARCHIVO SGDEA.

PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES PARA REALIZAR EL ACOMPANAMIENTO EN EL
501 CUMPLIMIENTO DE LOS LINEAMIENTOS RELACIONADOS CON LAATENCION Y PRESTACION |22/05/2020 | 21/07/2020 N/A
DEL SERVICIO ALA CIUDADANIA, ACARGO DE LA CAJADE LA VIVIENDA POPULAR

PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES PARA APOYAR LA GESTION Y SEGUIMIENTO
ASOCIADA AL PROCESO DE SERVICIO AL CIUDADANO DE LA CAJADE LA VIVIENDA
POPULAR, QUE PERMITAN SU CONTINUA PRESTACION, LAATENCION DE LOS DIFERENTES
600 CANALES HABILITADOS PARA TRAMITE DE PQR, EL APOYO EN LA IDENTIFICACION, 22/07/2020 | 30/01/2021 Si
REGISTRO, ORIENTACION, INFORMACION Y PLANEACION ESTRATEGICADE LA
SATISFACCION DEL CIUDADANO E IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES E IMPLANTACION
DE MEJORAS CONTINUAS AL PROCESOQ

Fuente: Direccion de Gestion Corporativa'y CID

En informe de seguimiento a las PQRSD del primer semestre de 2020, se realiz6 la siguiente
observacion:

Recomendacién No 2: Con el fin de prevenir el incumplimiento en los términos legales de respuestas
a las PQRSD ocasionados por la falta de recurso humano, es necesario implementar y desarrollar un
plan de contingencia para mitigar posibles eventualidades en el proceso contractual del Servicio al
Ciudadano, teniendo en cuenta que el proceso solo cuenta con un profesional de planta temporal el
cual culmina su vinculacion en octubre de la actual vigencia y los tiempos que toma el proceso
contractual de la CVP.

En respuesta, la Direccion de Gestion Corporativa en memorando 202117000001703 del 14 de enero

de 2021, manifesté que ha garantizado la contratacion del personal para el proceso de Servicio al
Ciudadano.
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5.2 Seguimiento al cumplimiento del 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”.

5.2.1 De acuerdo con la informacién remitida por la Oficina Asesora de Planeacién mediante
memorando 202111300006263 del 04 de febrero de 2021, se verificaron las actividades y
gestiones desarrolladas en virtud de la Racionalizacidon de los tramites, la efectividad de estos
y su facil acceso.

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
racionalizacion 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 tramites.

Atendiendo lo establecido en el Decreto 2106 del 22 de noviembre de 2019 “Por el cual se dictan
normas para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios
existentes en la administracion publica”, la Oficina Asesora de Planeacion desarrollo las siguientes
actividades durante el segundo semestre de la vigencia 2020, en conjunto con las areas misionales
y de apoyo como la Subdireccién Financiera y la oficina TIC con el fin de verificar la pertinencia de
ajustar alguno de los tramites OPA previamente identificados y sobre los cuales existen planes y
acciones vigentes. A continuacion, se relacionan las actividades desarrolladas en reuniones internas:

Tabla 7

TEMA O ASUNTO FECHA TEMAS TRATADOS

Contextualizacién sobre el estado de implementacién de la politica de
racionalizacion dentro de la entidad.

Revision de la gestion realizada por el proceso TIC y la Subdireccion
Financiera en términos generales dentro de la herramienta PAAC en los
tramites y OPAs identificados y priorizados por la entidad.

Validacion de la gestion realizada frente a la actividad propuesta “Generar el
recibo de pago en formato PDF con la resolucion necesaria” en la
herramienta PAAC en el componente de Antitramites; responsabilidad de la
Virtualizacion y Subdireccion Financiera y plazo establecido para ejecucion desde el
Racionalizacion de 01/01/2020 hasta 31/12/2020.
tramites — Caja de la 28-08-2020
Vivienda Popular Socializacion del estado del OPA “Expedicién de Paz y Salvo y /o
(TIC-Sub. certificacion de deuda” priorizado dentro de los tramites para la entidad; se
Financiera) informa que es necesario registrar y cerrar este OPA el cual ya fue
racionalizado y actualmente se gestiona en una sola opciéon los 3
documentos (1. Paz y salvo, 2. Certificacion deuda, 3. Recibos de pago).
La OAP indaga sobre la identificacion de OPAS por parte de la Subdireccion
Financiera concluyendo esta Ultima que no se presentan novedades al
respecto.
La OAP sugiere realizar analisis constantes al proceso y a las PQRSD con
el fin de identificar oportunidades y/o nuevos tramites u OPAs para incluirlo
y si es posible, desarrollar un proceso de racionalizacién, acorde a las
herramientas y recursos con los que cuenta la entidad.
Observacion: el acta no se encuentra numerada.
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TEMA O ASUNTO

FECHA

TEMAS TRATADOS

Racionalizacién de
tramites — Direccién
de Gestion
Corporacion
Corporativa 'y CID.

31-08-2020

Contextualizacién sobre el estado de los tramites.

Revision general de las cifras de las PQRSDS cargadas en la plataforma
SUIT durante la vigencia 2020, las cuales son remitidas por el proceso de
Servicio al Ciudadano mensualmente a la Oficina Asesora de Planeacion
para su publicacion.

Observacion: El acta no se encuentra firmada por el profesional Cesar
Combita y no se encuentra numerada.

Revision
racionalizacién de
tramites — Direccién
de Urbanizaciones y
Titulacién.

31/08/2020

Actualizacion del soporte legal del tramite: “Postulacion bienes fiscales
titulables a sus ocupantes en el SUIT que requiere incluir la Ley 2044 de
2020.

Explicacion del ingreso a la plataforma SUIT para verificar los componentes
del trdmite en las variables de registro, priorizacion y racionalizacion de un
tramite; socializacion de las caracteristicas de un tramite; se resolvieron las
inquietudes.

Se establece como plan de trabajo de la OAP que se enviar4 a la DUT la
informacion registrada actualmente en la plataforma.

La DUT revisara las acciones que se orienten a la racionalizacion de
tramites.

Se analiza y establece como plan de trabajo de la OAP iniciar con la
verificacion de la informacion publicada, actualizarla y reportar en el SUIT
todas las variables para cerrar el ciclo y posteriormente se iniciara el
acompafiamiento para argumentar, publicar y realizar el ciclo de los nuevos
tramites u OPAS durante el afio 2021.

Observacion: el acta no se encuentra numerada.

Racionalizacién de

tramites — Direccion

de Mejoramiento de
Vivienda

31-08-2020

Se socializaron las caracteristicas de registro de un tramite u OPA y ciclo
para lograr una racionalizacion.

El proceso de Mejoramiento de Vivienda indica que con la entrada en
vigencia del Plan Terrazas se generaron actividades para continuar con las
asistencias técnicas con intervencion integral progresiva y adicionalmente
con la creacion de la curaduria puablica social se emitiran los
correspondientes actos de reconocimiento; la implementacion y puesta en
marcha esta en proceso y generard una serie de tramites que deben ser
analizados e incluidos en el sistema.

Se analizé y establecié como plan de trabajo iniciar con la verificacion de la
informacion publicada, definir si requiere actualizacion y reportar en el SUIT
todas las variables para cerrar el ciclo y posteriormente, se iniciara el
acompafiamiento para argumentar, publicar y realizar el ciclo de los nuevos
tramites u OPAS que se puedan generar con la entrada en vigencia del Plan
Terrazas y sus componentes.

Se verifico en el SUIT de manera general la informacién y contenido
publicado relacionada con la OPA; se establecié el compromiso de enviar
esta informacién a la DMV para verificar los registros archivados de la
informacion que se tenga al respecto para actualizarla y realizar los reportes
en la plataforma, en los casos que corresponda; esta actualizacion
corresponde a la informacién que no se ha registrado en el sistema.
Observacion: el acta no se encuentra numerada.

Racionalizacién de
tramites — Direccion
de
Reasentamientos
Humanos

01-09-2020

La Direccion de Reasentamientos Humanos expone la necesidad de
modificar el tramite “Postulacion Programas de reubicacion de
asentamientos humanos ubicados en zonas de alto riesgo” registrado ante
el DAFP en la plataforma SUIT; dicha modificacién obedece entre otros al
fundamento legal y al registro (nombre); desde hace mas de un afio la OAP
con asesoria de la Funcién Publica vienen adelantando dicha gestion; se
hace énfasis en que el trdmite se encuentra solo inscrito, sin avance en
actividades de racionalizacion.
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TEMA O ASUNTO

FECHA

TEMAS TRATADOS

Este analisis debe ser sometido a verificacion luego de que se surtan los
cambios de la estructura normativa del proceso de reasentamientos.
Observacion: El acta no se encuentra firmada por la profesional Luz Mery
Ponguta; No cuenta con numeracion.

Racionalizacién de
tramites

29'Y 30-09-
2020

Se mostro la gestion realizada al tramite de “Postulacion a Programas de
reubicacién de asentamientos humanos ubicados en zonas de alto riego”y
se realiz6 la actualizacién directamente en la plataforma SUIT.

Se cambié el nombre del tramite de: “Postulacién a programas de
reubicacién de asentamientos humanos ubicados en zonas de alto riesgo” a
“Vinculacion al Programa de Reasentamientos Humanos”, se complement6
el propodsito de cara al usuario y en anotaciones béasicas se relacioné el
siguiente péarrafo: “En la WEB de la CVP se implementé la opcion de
Radicacién en linea de manera temporal durante la vigencia 2020 teniendo
en cuenta la contingencia por efectos de la Pandemia de COVID 197
Adicionalmente se habilité correo electronico
soluciones@cajaviviendapopular.qov.co”.

En el primer componente se validd y actualizé el parametro de “tiempo de
obtenciodn”, teniendo en cuenta que el tiempo previsto para el proceso de
reasentamientos, es un proceso de corresponsabilidad, definido por el
cumplimiento de los requisitos establecidos en el Decreto Distrital 255 de
2013 y con la entrega de la documentacion completa requerida por la CVP.
Ahora, teniendo en cuenta que hay familias que llevan mas de 20 afios en
este proceso, se establecio en el Sistema que, el tiempo de culminacién del
trdmite méximo es de 25 afios.

El segundo componente: “Fundamento Legal” también fue actualizado
acorde a la normatividad vigente.

En el tercer componente “Informacién de ejecucién” fue revisado y no se
identificé la necesidad de realizar actualizacion.

El cuarto componente “Dirigido a” fue revisado y no requirié actualizacion.
En el quinto componente de “Clasificacion Tematica” se definieron los temas
de “Familia” y “Vivienda”.

El sexto componente “Qué se necesita” fue actualizado de acuerdo con los
requisitos y documentos establecidos para la realizacién del tramite.

Es necesario aclarar el tramite y la informacion registrada en el SUIT.
Observacion: el acta no se encuentra numerada.

Racionalizacién de
tramites

30-10-2020

Socializacion de la informacion que se encuentra registrada en el SUIT para
cada tramite y OPA de la entidad y solicitud a los enlaces para aprobar la
actualizacion de la URL de acceso al tramite en linea:
http://tramites.cajaviviendapopular.gov.co/cvp/formularioRegister? el cual,
direcciona al usuario directamente a la ventanilla de la Caja de la Vivienda
Popular, para que este pueda realizar el diligenciamiento del Formulario de
Radicacién de acuerdo al trdmite que requiera realizar.

Se gener6 el compromiso de realizar nuevas mesas de trabajo con el fin de
identificar, priorizar y racionalizar tramites, a través de la estrategia de
tramites de la entidad para la vigencia 2021.

Observacion: el acta no se encuentra firmada por el profesional Oscar
Fl6rez; no cuenta con numeracion.

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion — Inf. extraida de las actas remitidas en mem. 202111300006263 del 04 de febrero 2021.

Recomendacién No 1 (Oficina Asesora de Planeacién): Con el fin de tener un mayor control de
los documentos es necesario que las actas de reunion cuenten con el respectivo consecutivo
numeérico y se suscriban por todos los participantes.
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5.2.2. Virtualizacion de los tramites y la recepcién de peticiones a través de canales
electronicos para atender las medidas generadas por la calamidad publicay otras relacionadas
con el particular.

De acuerdo con la informacién remitida por la Oficina Asesora de Planeacion con memorando
2020IE8846 del 26 de octubre de 2020, se realizaron las siguientes actividades con el fin de lograr la
virtualizacién de los tramites y la recepcién de peticiones a través de canales electrénicos para atender
las medidas generadas por la calamidad publica y otras relacionadas con el particular:

1- Una vez conocida la informacion relacionada y ajustada mediante los Decretos
correspondientes, el 23 de junio de 2020 se envié memorando interno 20201E6327 con el cual se
solicit6 el ajuste de la actividad del componente Estrategia de Racionalizacion y tramites del PAAC,
justificado en que la actividad a cargo de la Oficina Asesora de Planeacion debe considerar y tener en
cuenta la situacién originada por la emergencia sanitaria derivada de la Pandemia por el Covid-19 y
los Decretos Nacionales y Distritales al respecto, en especial los establecidos por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica- DAFP, en el marco del Decreto 491 de 2020 y en este sentido
ajustar su cronograma, asi como el plazo de finalizacion de esta actividad.

2- Una vez presentada la solicitud en el Comité Institucional de Gestion y Desemperio del dia 30
de junio de 2020 y por solicitud registrada en el mismo, se amplié la justificacion y se present6
cronograma para la modificacion tanto en el PAAC como en el Plan de Adecuacion MIPG “(..)

ACTIVIDAD FECHA INICIO | FECHA FIN JULIO ‘AGOSTO ‘SEPTIEMEIRE OCTUBRE OBSERVACIONES

MESAS DE TRABAJO CON

DEPARTAMENTO PROGRAMADO 01/07/2020 | 31/07/2020
ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION

PUBLICA EJECUTADO

MESAS DE TRABAJO CON AREAS

MISIONALES DERIVADAS DE PROGRAMADO 20/07/2020 | 28/08/2020

LOSCAMBIOS EN LA LEGISL'ACIC‘)N
Y PLANES CON FUNCION PUBLICA | EJECUTADO

PRESENTACION DE PROGRAMADO 31/08/2020 | 11/09/2020
PRIORIZACION EN HERRAMIENTA
SUIT EJECUTADO

PROGRAMADO 14/09/2020 | 3110/2020
RETROALlMENTACJON Y AJUSTES
A LA PRIOPRIZACION EJECUTADO

“La justificacién de esa solicitud obedece a que a partir de la expedicion del Decreto 2106 de 2019
emitido el 22 de noviembre de 2019, el Departamento Administrativo de la Funcién Publica establece
unas normas para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos en la
administracién publica, razén por la cual se deben verificar al interior de la CVP si se requiere ajustar
algunos de los tramites y OPA identificados inicialmente y sobre los cuales existen planes y acciones
vigentes, de igual manera con la expedicion del Decreto 620 de 2020 expedido el 02 de mayo de
2020 y que contiene en sus consideraciones entre otros en el articulo 9 del Decreto 2106 de 2019,
establece una serie de lineamientos para el uso y operacion de los servicios ciudadanos digitales que
también deben ser verificados al interior de la CVP y ejecutar las acciones a que haya lugar. En
consecuencia desde el departamento Administrativo de la funcién plblica se establecieron una serie
de mesas de trabajo con las diferentes entidades y unas actividades de acompafamiento para
socializar las implicaciones de esta legislacion en el establecimiento del inventario, priorizacion y
racionalizacién de los tramites y su correspondiente reporte en la plataforma SUIT, estas actividades
de acompafnamiento directo se iniciaron desde el dia 02 de julio de 2020, posteriormente se realizara
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la primera mesa sectorial segin calendario para el dia 08 de julio de 2020 y se continua con el
acompafiamiento directo que se agendara a partir de la primera mesa de trabajo.

A partir de las actividades descritas anteriormente, se desarrollaron las mesas de trabajo al interior de
la CVP para su socializacion, verificaciéon y poder realizar los ajustes y actividades a que haya lugar;
esta descripcion se presenta en el punto anterior del presente infirme.

5.2.3

Politicas, lineamientos, procedimientos y otros documentos que evidencien que para el

segundo semestre de la vigencia 2020, los servicios prestados en la CVP a través del proceso
de Servicio al Ciudadano 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:

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:

La ciudadania como razon de ser. e Corresponsabilidad

Respeto. e Territorialidad

Transparencia e Atencidn Diferencial Preferencial:
Participacion e Coordinacion, Cooperacion y
Equidad Articulacion:

Diversidad e Cobertura

Solidaridad e Accesibilidad

Identidad e Inclusion

Titularidad y efectividad de los e Innovacion

derechos: e Oportunidad

Perdurabilidad

MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA — Cédigo: 208-SC-Mn-03 — Version 2 del 30 de
noviembre de 2020: El propdsito de este manual es establecer protocolos para la operacion
cotidiana de la atencion a la ciudadania en la caja de la Vivienda Popular.

MANUAL ATENCION AL USUARIO — SIMA - Cédigo: 208-SC-Mn-02 — Versién 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.
GESTION DEL SERVICIO AL CIUDADANO - Codigo: 208-SC-Pr-06 — Version 14 del 06 de
noviembre de 2020, el objetivo es: Establecer las acciones necesarias para recibir, tramitar y
resolver de manera oportuna, eficiente y eficaz las solicitudes de los servicios requeridos por
la ciudadania y usuarios que los solicitan por medio de los diferentes canales y/o medios de
atencion, buscando garantizar la excelencia en la prestacion del servicio.

ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR
ACTOS DE CORRUPCION - Cédigo: 208-SC-Pr-07 — Version 5 del 06 de noviembre de 2020,
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
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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.

Se observé que el proceso de Servicio al Ciudadano realizo durante noviembre de 2020, la
actualizaciéon de la base legal de los procedimientos codigos 208-SC-Pr-06 y 208-SC-Pr-07 y el
Manual de Servicio a la Ciudadania cddigo 208-SC-Mn-03, incluyendo el Decreto 847 de 2019 de la
Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C. “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia
de servicio a la ciudadania y de implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.

5.2.4 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.

En el Plan de Accion para para la vigencia 2020, el proceso de Servicio al Ciudadano establecio la
siguiente actividad:

Tabla 8

PLAN DE ACCION - SERVICIO AL CIUDADANO -VIGENCIA 2020

FORMULACION RESPONSABLE
UNIDAD DE| TIPO DE | META | FRECUENCIA
SCUEAD MEDIDA [INDICADOR[ANUAL [ MEDICION DISFSRRIENCR
Ejecutar una estrategia sobre Lenguaje DIRECCION DE
Claro e Incluyente a los servidores . GESTION
. o P taje| EFICACIA | 100% |TRIMESTRAL
publicos del proceso de Servicio al orcentaje ° CORPORATIVAY
Ciudadano CID

Fuente: Carpeta interna de Calidad de la Caja de la Vivienda Popular

A continuacion, se presentan las capacitaciones desarrolladas durante el segundo semestre de la

vigencia 2020.
Tabla 10
CAPACITACIONES — SEGUNDO SEMESTRE VIGENCIA 2020
o L Tino'de No de Cantidad [ Evaluacion de
Fecha |Objetivo de la capacitacion . de la
capacitador | horas . L
asistentes | capacitacion

24/07/2020 |Sensibilizacién de lenguaje claro 6

Sensibilizar al personal del proceso de Senivcio al Ciudadano sobre
30/10/2020 generahd.a'des del M.anual de S'er\./lcm ala C?lgdadanla, protocolos 115 5 si

de Atencién, Lenguaje Claro, Tramites & Senicios y

Gestion de PQRSD.

Sensibilizar al personal del proceso de Senicio al Ciudadano sobre

. .. . . Interno

generalidades del Manual de Senicio a la Ciudadania, protocolos )
31/10/2020 . . - . 1:15 6

de Atencién, Lenguaje Claro, Tramites & Senicios y

Gestion de PQRSD.

Sensibilizacién al personal del proceso de senicio al ciudadano,
22/12/2020 |sobre el manual de senicio al ciudadano, temas de tramites & 8

senicios y lenguaje claro.

Fuente: Direccion de Gestion Coportativay CID
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Durante la vigencia 2020, se dio una eficacia del 125% en la herramienta de gestion, es decir que se
realizaron cinco sensibilizaciones en el afo.

Se observé el “Informe de evaluacion del primer taller de lenguaje claro impartido al personal de
atencién de Servicio al Ciudadano de la Caja de la Vivienda Popular de fecha del 03 de agosto de
2020.

Adicionalmente, se observod el “Informe de evaluacion de sensibilizacién impartida al personal de
atencioén de servicio al ciudadano - Caja de la Vivienda Popular- proceso de Servicio al Ciudadano”
de fecha 31 de octubre de 2020, en el cual se concluye que se alcanzé una eficacia del 100% ya que,
fueron contestadas de manera correcta las 5 preguntas formuladas.

5.2.5 \Verificacién 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.gov.co/?g=mapa-de-procesos.

Imagen 8
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El objetivo del proceso es: Atender, identificar, registrar, orientar, informar y direccionar a la
ciudadania sobre los trdmites 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 propésito 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 atencion dispuestos por la Entidad.
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5.2.6 Verificacion de la existencia al interior de la entidad del Defensor Ciudadano.

La adopcion y reglamentacion del Defensor del Ciudadano se realiz6 mediante la Resolucion 1270
del 10 de marzo de 2021 “Por la cual se modifica la Resolucion 4142 del 26 de diciembre de 2015y
el Reglamento del Defensor del Ciudadano, y se dictan otras disposiciones”; la responsabilidad fue
delegada a la Directora de Gestion Corporativa y CID.

Durante el segundo semestre de la vigencia 2020, la Defensora del Ciudadano, suscribié y publicé
los informes mensuales de “Asistencia por canales de atencion de la Caja de la Vivienda Popular” y
de “Gestion y oportunidad de las respuestas a las PQRSD”.

En las siguientes rutas se pueden consultar los informes referidos:

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/informes-de-asistencia
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/informe-pars

5.2.7 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.

Durante el segundo semestre de la vigencia 2020, el proceso de Servicio al Ciudadano dio continuidad
a la celebracién de mesas de trabajo con los usuarios funcionales del SDQS para hacer seguimiento
a las PQRSD y coadyuvar en la reduccion del riesgo de inoportunidad en las respuestas, mediante la
generacion de advertencias a los responsables y el establecimiento de compromisos para la emision
de las respuestas dentro de los términos legales y el cierre oportuno de las peticiones en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota Te Escucha (SDQS). Este mecanismo, se constituye como
el medio articulador entre el proceso de Servicio al Ciudadano, el Defensor del Ciudadano y las areas
responsables de atender los requerimientos que les han sido asignados por competencia.

En las mesas de trabajo se realiza la observacion y seguimiento a los términos para dar respuesta
oportuna a los requerimientos. De manera previa, Servicio al Ciudadano advierte a las areas
responsables, a través del sistema de alertas tempranas, sobre los vencimientos de las PQRSD, con
el propésito de que a dicha reunién se llegue con todas las solicitudes al dia y si algunas presentan
vencimiento inminente, establecer en el acta que se suscriba, los compromisos para emitir la
respuesta lo mas pronto posible. Con este mecanismo se pretende 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.

Lo anterior se encuentra documentado y normalizado en el procedimiento de “ATENCION A
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE
CORRUPCION — Cédigo 208-SC-Pr-07- Version 5 - Vigente desde: 06-11-2020”,que contempla en
la actividad 6: “Enviar de manera quincenal el reporte de Alarmas Tempranas al encargado del manejo
del SDQS en cada dependencia de la entidad, asi como al director, subdirector o jefe de oficina de
esta, como mecanismo preventivo para la atencion de las peticiones dentro de los términos legales,
y solicitar la realizacion de las acciones administrativas para su cierre efectivo en el aplicativo” y en
la actividad 8: “Realizar mesas de trabajo quincenal para el control 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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Se observa que se dio cumplimiento a los intervalos establecidos en el procedimiento en mencion, y
por consiguiente a las acciones del PM resultante de la No Conformidad No 3 del “Informe de
Seguimiento y Evaluacion a la atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias
por presuntos Actos de Corrupcion y Felicitaciones recibidas durante el primer semestre de la vigencia
2020".

A continuacion, se relacionan las fechas, numero de acta y observaciones realizadas a las mesas de
trabajo realizadas durante el segundo semestre de la vigencia 2020:

Tabla 11
MESAS DE TRABAJO - SEGUNDO SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2020
No .,
Fecha acta Observacion

La Direccion de Reasentamientos Humanos no asistié a esta sesion.
El medio utilizado para realizar la mesa de trabajo fue virtual por la aplicacion Meet;
en el registro de asistentes no se observa la imagen que evidencie la participacion
de las areas y tampoco cuenta con firma del acta.

8/07/2020 15

La Direccién de Reasentamientos Humanos no asistio a esta sesion.
El medio utilizado para realizar la mesa de trabajo fue virtual por la aplicacion Meet;
en el registro de asistentes no se observa la imagen que evidencie la participacion
de las areas y tampoco cuenta con firma del acta.

De acuerdo con el reporte del SDQS, en el mes de julio se presentaron 27
respuestas inoportunas y en agosto 110 correspondientes a la Direccion de
Reasentamientos Humanos; el &rea en mencién no asistié a la mesa de trabajo del

5/08/2020 17 05-08-2020.

El medio utilizado para realizar la mesa de trabajo fue virtual por la aplicacién Meet;
en el registro de asistentes no se observa la imagen que evidencie la participacion
de las areas y tampoco cuenta con firma del acta.

19/08/2020 18 Sin observaciones.

De acuerdo con el reporte del SDQS, en el mes de agosto de 2020 se presentaron

119 PQRSD contestadas por la CVP de manera inoportuna y en septiembre 55; Sin
embargo, se observa que en el numeral 4 del acta No 19 se realiza la siguiente

22/07/2020 16

apreciacion: ... "indica que no hay peticiones vencidas y felicita a las usuarias
2/09/2020 19 funcionales por la labor que se harr:;allilzz:"do a través del seguimiento que se

En el registro de asistencia no se observa la participacion del area de
Reasentamientos Humanos que presento durante agosto 110 PQRSD contestadas
de manera inoportuna y tampoco la Direccion de Mejoramiento de Vivienda que
presenté 09 PQRSD contestadas de manera inoportuna en el mismo mes.

En el segundo punto del acta se indica: ..."que no habia peticiones pendientes
teniendo en cuenta que en los 2 seguimientos de alarmas tempranas no se reflejaba
16/09/2020 20 alguna en este estado"”; realizada la verificacion en el SDQS, durante agosto y

septiembre se presentaron 174 de PQRSD en la CVP.
La Direccién de Reasentamientos Humanos no asistio a esta sesion.

En el cuarto punto del acta se indico que el proceso de Servicio al Ciudadano
enviara la relacion de las peticiones vencidas del area de Reasentamientos
30/09/2020 21 Humanos a la oficina de Control Interno Disciplinario para su debido
acompafiamiento y/o proceso.
La Direccién de Reasentamientos Humanos no asistio a esta sesion.

En esta sesion no participaron las areas de Reasentamientos Humanos y Direccion

14/10/2020 22 de Urbanizaciones y Titulacion a pesar de presentar PQRSD contestadas de
manera inoportuna.
28/10/2020 23 Sin observaciones.
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MESAS DE TRABAJO - SEGUNDO SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2020

No .,
Fecha acta Observacion

En esta sesion no participo el area de Reasentamientos Humanos a pesar de
presentar PQRSD contestadas de manera inoportuna.

En esta sesion no participo el area de Reasentamientos Humanos a pesar de
presentar durante octubre 108 PQRSD contestadas de manera inoportuna.

En esta sesion no participo el area de Reasentamientos Humanos a
9/12/2020 26 pesar de presentar durante noviembre 186 PQRSD contestadas de
manera inoportuna.

23/12/2020| 26 Sin observaciones.

Fuente: Direccion de Gestion Corporativa y CID

11/11/2020 24

25/11/2020 25

Recomendacién No 2: Debido al incremento del 498% de las POQRSD contestadas de manera
inoportuna con respecto al primer semestre de la actual vigencia, es necesario que el Defensor del
Ciudadano efectué en conjunto con la Direccion de Reasentamientos Humanos, la Direccion de
Mejoramiento de Vivienda, la Direccién de Urbanizaciones y Titulacion, la Direccion de Mejoramiento
de Barrios y Servicio al Ciudadano el andlisis, identificacion y tratamiento de las causas que generan
el incumplimiento de las respuestas en términos legales de las PQRSD.

Asi mismo, se hace necesario instar a las areas que presentan PQRSD contestadas de manera
inoportuna para que participen de manera activa en las mesas de trabajo que realiza el proceso de
Servicio al Ciudadano, ya que se evidencié que la Direccion de Reasentamientos Humanos solo
participo en tres de las trece mesas realizadas en el segundo semestre de la vigencia 2020 siendo
esta area la que presento la mayor cantidad de PQRSD contestadas de manera inoportuna durante
el segundo semestre de 2020 con 508 PQRSD.

Recomendacion No 3: Brindar informacion oportuna y precisa a los procesos con relacion a la
cantidad de PQRSD contestadas de manera inoportuna ya que en las mesas de trabajo realizadas el
02 y 16 de septiembre de 2020 con actas No 19 y 20 respectivamente se indicé que ...“no hay
peticiones vencidas y felicita a las usuarias funcionales por la labor que se ha realizado a través del
seguimiento que se realiza" (numeral 4 del acta No 19) y ...”no habia peticiones pendientes teniendo
en cuenta que en los 2 seguimientos de alarmas tempranas no se reflejaba alguna en este estado"
(numeral 2 del acta numero 20); se hace necesario indicar que durante septiembre se presentaron 55
PQRSD contestadas de manera inoportuna en la CVP.

Adicionalmente, se hace necesario suscribir las actas nimeros 15, 16 y 17 ya que no cuentan con
firmas de los asistentes ni registro de la participacion por la plataforma Meet y subsanar el consecutivo
del acta del 23 de diciembre de 2020 ya que quedo con el mismo nimero del acta del 09 de diciembre
correspondiente al consecutivo 26.

5.2.8 Verificacion de la sefalizacion que facilitd el acceso a la comunidad a los diferentes
puntos de atencidén con los que conto la CVP durante el segundo semestre de la vigencia 2020
y los mecanismos empleados para informar a la ciudadania y a la poblacion objetivo la forma
de acceso y ubicacion de los puntos y canales de atencién.

La Entidad facilité el acceso a la comunidad al punto de atencion al ciudadano a través de la Guia de

Tramites y Servicios y la pagina web, alli se encuentra la informacién relacionada con la direccién,
teléfonos, horarios de atencién y trdmites y servicios que pueden ser adelantados ante la Entidad.
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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

A continuacion, se presentan las imagenes de la informacion contenida en los enlaces de la pagina
oficial:

Imagen 9
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MEDCURALIDN ES MI CIUDAD :QUE HACER? SERVICIOS YO PARTICIPO Asi vAMOS

INICID SERVICIOS GUIA DE TRAMITES Y SERVICIOS CAJA DE VIVIENDA POPULAR - CVP

I Caja de Vivienda Popular - CVP

BUSCAR EN GUIA DE TRAMITES Y SERVICIOS Q

Aqui encontraras todo lo relacionado con la ciudad, lo que encuentras en ella y sus sitios emblematicos

Direccion: Carrera 13 No 54- 13
Teléfono: 349 4520 / 349 4550 ext 161/ 164
Horario de atencién: lunes a viernes: 7:00 a.m. a 4:30 p.m.

Sitio Web: Correo electrénico: soluciones@cajaviviendapopular.gov.co / pagina web: http://www.cajaviviendapopular.gov.co / Bogota Te escucha CHATEA

https://www.bogota.gov.co/sdqs / notificacionesjudiciales@cajaviviendapopular.gov.co
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5.2.9 Eventos de indisponibilidad en el enlace de PQRSD de la pagina WEB de la Caja de la
Vivienda Popular.

De acuerdo con lo informado por la Oficina Asesora de Comunicaciones en correo del 13 de enero
de 2020, durante el segundo semestre de la vigencia 2020, se presentaron las siguientes situaciones
y contingencias:

Martes 14 de Julio de 2020: desde las 12:30 p.m. hasta la 1:00 p.m. del mismo dia por temas de
Ventana de mantenimiento oficina TIC afectando servicios de internet al interior de la Entidad.

A continuacion, se presenta la difusion realizada a través de correo electrénico institucional:

Imagen 11

El dia de hoy. 14 de julio, entre las

12:30 pom.yla 1:00 p.m. los servicios
de VPN e Internet seran afectados, la
Oficina TIC hara una ventana de
mantenimiento sobre el canal de
internet en ta CVP.

Lamentamos los

posibles inconvenientes

Sabado 01 de agosto de 2020: con inicio a las 10:30 a.m. y finalizacién a las 03:30 p.m. del mismo
dia por temas de ventana de mantenimiento de emergencia para que el proveedor del servicio de
internet (ETB) realizara un mantenimiento preventivo/correctivo a la infraestructura de comunicacion
instalada en la CVP, con el fin de mejorar la disponibilidad de los canales de comunicacion; se
comunico a través de correo institucional de asunto: “Ventana de mantenimiento No Programada”.

Jueves 16 de agosto de 2020: a las 09:00 a.m. y finaliza a las 3:00 p.m. del mismo dia por temas de
bases de datos de prueba y clonacién de base de datos de produccién por parte de la oficina TIC.

Viernes 16 de octubre de 2020: desde las 9:00 p.m. hasta las 2:00 a.m. del sdbado 17 de octubre de
2020 por temas de migracién de bases de datos.
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Imagen 12

Las siguientes Bases de Satos
Dresemstarde indispomnitiiidad

X6 de Octubre de 2020

Iaesche las OD-00 p . Nasta las
OZ2-00 @ ey, Fei i Sagoriessite.

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

De acuerdo con las evidencias remitidas, durante el segundo semestre de la vigencia 2020 un
contratista del proceso de servicio al ciudadano asistiéo a dos Nodos Sectoriales del Habitat realizados
el 30 de julio y el 21 de septiembre y a la Reunién con las Oficinas de Control Interno — Red Distrital
de Quejas y Reclamos realizada el 28 de octubre de 2020.

Recomendacion No 4: Se evidencio 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 atencion a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la
Veeduria Distrital...” por lo cual se solicita designar al funcionario del mas alto nivel del proceso
misional de Servicio al Ciudadano para que participe en las mencionadas reuniones.

5.2.11 Recomendaciones emitidas por la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la
Veeduria Distrital acogidas durante el segundo semestre de la vigencia 2020 por la Caja de la
Vivienda Popular.

Con el propésito de mejorar los procesos de atencién de las PQRSD, la Entidad continda realizando
las mesas de trabajo de seguimiento a todas las solicitudes procurando que se respondan dentro de
los términos legales.

Se realizaron sensibilizaciones al interior del proceso de Servicio al Ciudadano instruyendo y

reforzando al personal de Servicio al Ciudadano en aspectos y conceptos relacionados con: Lenguaje
Claro, Tramites y Servicios, Manual de Servicio al Ciudadano y atencion célida y amable al ciudadano.
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5.2.12 Cantidad y fechas de las reuniones que se llevaron a cabo durante el segundo semestre
de la vigencia 2020 lideradas por la Veeduria Distrital y la Direccion Distrital de Servicio al
Ciudadano sobre el tema de atencion al ciudadano.

Para el segundo semestre de la vigencia 2020, la CVP asisti6 a dos Nodos Sectoriales del Habitat
realizados el 30 de julio y el 21 de septiembre y a la Reunidn con las Oficinas de Control Interno —
Red Distrital de Quejas y Reclamos realizada el 28 de octubre de 2020.

5.3 Cumplimiento de los requisitos del numeral 2 del anexo 2 de la Resolucion 3564 de 2015
emitida por el “Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones”.

Se evidencio el formulario para el “Registro de Peticionario” que se realiza a través del sistema
“Bogota te escucha” — Sistema Distrital de Quejas y Soluciones el cual esta dispuesto a la ciudadania
para que interpongan las PQRSD y habilitado para todas las entidades del distrito.

Los campos del formulario se presentan a continuacion:

Imagen 13
rd
£ i
Bogota . - . . s0GOTA
t 9 }‘? Sistema Distrital de Quejas y Soluciones & MEJOR
ACALDIA MATOR
e escuc a DE BOGOTA B.C. PARA TODOS
INKJO  ATENCION  SERVICIOS a English Version |
REGISTRO DE PETICIONARIO
Tipo de Persona
& Persona Matural Parzona Juridica Establecimiento de Comercio Mifizs, Mifias y Adolescentes
INFORMACION BASICA,
Tipo de Identificacién | (sajaccione) v MNumero de
* Identificacion *
Primer MNombre * Segundo Mombre
Primer Apellido * Segundo Apellido
Fecha de Nacimiento Sexo (Seleccione) -
Login de Usuario * Correc Electrénico *
Teléfono Teléfono Celular
INFORMACION ADICIONAL
£5e encuentra en (Minguna) v Pertenece a una Si @ Mo
alguna de estas Entidad Distrital
condiciones?
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Imagen 14

INFORMACION GEOGRAFICA

Pais coLomBIA v

Departamento BOGOTA v Ciudad BOGOTA, DC. v

Y 2 A Stve. 54 Leafiet | Powered by Exn |
Notificacion
Localidad (Seleccione) v uPz (Seleccione) v
Barrio (Seleccione) v Estrato (Seleccione) v

Codigo Postal

DESEA ADICIONAR MAS INFORMACION

He leido y estoy de acuerdo con los términos y condiciones de uso de datos, implementados por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C resolucién 070 de 2017 (Febrero 2017) Ver términos y condiciones

2 Certifico que el correo electrénico ingresado en mis datos personales se encuentra vigente, de igual manera autorizo a Bogota Te
Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones para el envio de la respuesta a mi solicitud por este medio.

Imagen 15
Bogotay - L - - )
te escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones coxomn 32'5}'80'3

INICIO ENCUESTA PERFIL USUARIO ATENCION SERVICIOS 'é‘] English Version

REGISTRO DE PETICION

Tipo de solicitante

() Accion Colectiva sin persona juridica () Apoderado de @® En nombre propio () En representacion de

. . .
Asunto <Te encuentras en alguna condicion especial? (Ninguna) =

4000 <&Como activar el corrector ortografico?

Nota: Recuerde que los formatos permitidos para adjuntar son: 3GP, AVI, BMP. CSV, DOC, DOCX, GIF, JPEG, JPG, MOV, MP2, MP3, MP4, MPEG, ODG, ODP, ODT,
OTG, PDF, PNG, ppsx, PPT, PPTX, RAR, TAR, TIF, TXT, WAV, WMA, WMV, XLS, XLSX, ZIP.

ﬂ Adjuntar Archivo...

Diligenciar esta informacion sera util para direccionar tu peticion a la entidad competente

Tipo de Peticion * (Seleccione) - Palabra Clave

Tema (Seleccione} v Entidad Destino (Seleccione) v
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Imagen 16

LUGAR DE LOS HECHOS

Localidad

(Seleccione) v

eaflet | Powered by E=- | IDECA, La D , IDECA La IDE de Bogatd

Departamento BOGOTA v Ciudad BOGOTA.DC. v

uPzZ Barrio

(Seleccione) v (Seleccione) v

Estrato (Seleccione) v Codigoposta

Ubicacion Aproximada

No soy un robot

=) =2

Se evidencio la Resolucién 4347 del 06 de octubre de 2020 "Por la cual se reglamenta el precio de la
expedicion de copias que sean solicitadas en el ejercicio del Derecho de Peticién en la Caja de la
Vivienda Popular".

5.4. 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.

El Articulo 7°establece lo siguiente:

1. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion.

2. Garantizar atencién personal al puablico, como minimo durante cuarenta (40) horas a la
semana, las cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las necesidades del servicio.

3. Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del horario normal
de atencion.

4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas

tecnologias, para la ordenada atencion de peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin
perjuicio de lo sefalado en el numeral 6 del articulo 5° de este Cadigo.

Péagina 43 de 46



Y
** CAJA DE LA VIVIENDA Informe de PQRSD S'egundo.semestre de 2920.
BOGOT Informe de Auditoria especial a la Prestacion
POPULAR del Servicio al Ciudadano en el marco del

Decreto 087 de 2020.

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
disposicién para garantizarlos efectivamente.

6. Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electrénicos, de conformidad con lo
previsto en el numeral 1 del articulo 5° de este Cddigo.

7. Atribuir a dependencias especializadas la funciébn de atender quejas y reclamos, y dar
orientacion al publico.

8. Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y resolucién de peticiones, y permitir el uso de
medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

9. Habilitar espacios idéneos para la consulta de expedientes y documentos, asi como para la
atencién comoda y ordenada del publico.

10. Todos los demés que sefalen la Constitucion, la ley y los reglamentos.

Para dar cumplimiento a la normatividad indicada, Servicio al Ciudadano cuenta con lineamientos
establecidos en los siguientes documentos:

- MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA — Cddigo: 208-SC-Mn-03 — Version 2 del 30 de
noviembre de 2020.

- GESTION DEL SERVICIO AL CIUDADANO - Coédigo: 208-SC-Pr-06 — Version 14 del 06 de
noviembre de 2020.

- ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR
ACTOS DE CORRUPCION - Cadigo: 208-SC-Pr-07 — Version 5 del 06 de noviembre de 2020.

El alcance a la informacion debe realizarse en el INFORME MENSUAL DE GESTION Y

OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS A LAS PQRSD del mes de septiembre de 2020.

6. Sintesis de las Conclusiones, Alertas, Compromisos y Recomendaciones:

A continuacion, se relacionan las conclusiones, alertas, compromisos y recomendaciones realizadas
en el desarrollo del presente informe, las cuales deberan ser atendidas por los responsables para
mejorar los tiempos de respuesta, el monitoreo de segunda linea de defensa en relacién con las
actividades de servicio al ciudadano ejecutadas por las dependencias misionales, el control
documental de las actas de reunién y mesas de trabajo.

CONCLUSION No 1: Teniendo como antecedentes los informes semestrales de seguimiento
realizados a las PQRSD de las vigencias 2019 y primer semestre de 2020 en los cuales la Asesoria
de Control Interno ha formulado No Conformidades por incumplimiento al Articulo 14. Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones — Ley 1755 de 2015 que establece: “Salvo norma
legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince
(15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes
peticiones...” y el Paragrafo: “Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la
vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto”y que para el segundo semestre de la vigencia 2020 la CVP acogié lo normado
en el Decreto 491 de 2020 que amplia los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de
2011.
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En consecuencia, la Asesoria de Control Interno dara traslado de las PQRSD contestadas de
manera inoportuna al operador disciplinario paralo de su competencia.

Alerta No 1: Se observa que durante la vigencia 2020, la Direccion de Reasentamientos Humanos
presentd el mayor nimero de PQRSD contestadas por fuera de los términos legales; alarma el
incremento considerable de un semestre a otro llegando a superar el primer semestre en 437
contestadas extemporaneamente.

Compromiso No 1: Con ocasion a la verificacion de las lineas asignadas a los procesos misionales,
en el pr6ximo seguimiento al cumplimiento de la Directiva 003 de 2013, se evaluard la asignacion de
las lineas, los funcionarios y horarios de atencién.

Recomendacion No 1 (Oficina Asesora de Planeacion): Con el fin de tener un mayor control de
los documentos es necesario que las actas de reunidon cuenten con el respectivo consecutivo
numeérico y se suscriban por todos los participantes.

Recomendacién No 2: Debido al incremento del 498% de las PQRSD contestadas de manera
inoportuna con respecto al primer semestre de la actual vigencia, es necesario que el Defensor del
Ciudadano efectie en conjunto con la Direccion de Reasentamientos Humanos, la Direccién de
Mejoramiento de Vivienda, la Direccion de Urbanizaciones y Titulacion, la Direccion de Mejoramiento
de Barrios y Servicio al Ciudadano el analisis, identificacién y tratamiento de las causas que generan
el incumplimiento de las respuestas en términos legales de las PQRSD.

Asi mismo, se hace necesario instar a las areas que presentan PQRSD contestadas de manera
inoportuna para que participen de manera activa en las mesas de trabajo que realiza el proceso de
Servicio al Ciudadano, ya que se evidencié que la Direccién de Reasentamientos Humanos solo
participd en tres de las trece mesas realizadas en el segundo semestre de la vigencia 2020 siendo
esta area la que present6 la mayor cantidad de PQRSD contestadas de manera inoportuna durante
el segundo semestre de 2020 con 508 PQRSD.

Recomendacién No 3: Brindar informacion oportuna y precisa a los procesos con relacién a la
cantidad de PQRSD contestadas de manera inoportuna ya que en las mesas de trabajo realizadas el
02 y 16 de septiembre de 2020 con actas No 19 y 20 respectivamente se indicé que ...“no hay
peticiones vencidas y felicita a las usuarias funcionales por la labor que se ha realizado a través del
seguimiento que se realiza" (numeral 4 del acta No 19) y ...”no habia peticiones pendientes teniendo
en cuenta que en los 2 seguimientos de alarmas tempranas no se reflejaba alguna en este estado"
(numeral 2 del acta nimero 20); se hace necesario indicar que durante septiembre se presentaron 55
PQRSD contestadas de manera inoportuna en la CVP.

Adicionalmente, se hace necesario suscribir las actas nimeros 15, 16 y 17 ya que no cuentan con
firmas de los asistentes ni registro de la participacion por la plataforma Meet y subsanar el consecutivo
del acta del 23 de diciembre de 2020 ya que quedo con el mismo nimero del acta del 09 de diciembre
correspondiente al consecutivo 26.
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Recomendacién No 4: Se evidenci6 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 atencion a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la
Veeduria Distrital...” por lo cual se solicita designar al funcionario del mas alto nivel del proceso
misional de Servicio al Ciudadano para que participe en las mencionadas reuniones.

El presente informe se entregard a todas las personas involucradas en el proceso de servicio al
ciudadano. (Dependencias misionales, Oficina Asesora de Planeacién y Direccidon de Gestidn
Corporativa y CID).

VO TORRES CRUZ
Asesora de Control Interno
itorresc@cajaviviendapopular.gov.co

Proyectd: Marcela Urrea Jaramillo Profesional. Especializado de Control Interno Cto 044- 2021\@;\
Revisd:  lvonne Andrea Torres Cruz - Asesora de Control Interng
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