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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 deberd 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
2019; De la misma manera se verifico el cumplimiento de lo requerido en el articulo 3° del Decreto
371 de 2010, ... “De los procesos de atencioén al ciudadano, los sistemas de informacion y atencion
de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital”.

2. Alcance

El presente informe de seguimiento y evaluacion se realiz6 para el periodo comprendido entre el 1 de
enero al 30 de junio 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 infemo debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre
el particular”y lo 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’.

En atencién a lo anteriormente expuesto, se verificaron los siguientes aspectos:

3. Marco legal

- Art. 76 Ley 1474 de 2011: “(...) La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y 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 Peticion y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

- Art. 3 Decreto 371 de 2010: “De los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas de
informacién y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el
Distrito Capital. Con la finalidad de asegurar la prestacién de los servicios en condiciones de equidad,
transparencia y respeto, asi como la racionalizacion de los tramites, la efectividad de los mismos vy 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”.
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- 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 maodifica 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 Informacién Publica”, Anexo 2 — Numeral 2.

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

- Resolucién 4978 del 29 de diciembre de 2017 “Por medio de la cual se modifica la Resolucion
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”.

4. Metodologia

Este informe se desarrollé teniendo en cuenta el alcance definido en el item No 2.

Se realizo la verificacion de la informacion solicitada a la Direccién de Gestion Corporativa y Control
Interno Disciplinario mediante memorando 2020IE6460 y mesa de trabajo realizada el 25 de
septiembre de 2020 y lo solicitado a la Oficina Asesora de Planeacién mediante memorando
20201E6461 del 02 de julio de 2020 y mesa de trabajo realizada el 18 de septiembre de 2020.

5. Desarrollo del informe

51 De acuerdo con lainformacion reportada por la Direccidon de Gestion Corporativay CID
mediante memorando 2020IE6697 del 14 de julio de 2020 y correos electrénicos del 25 de
septiembre de 2020, se desarrollé el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 que establece: “..., La
oficina de control interno deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird 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 misi6on 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:
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Se evidencio que durante el primer 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 y 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:

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\2020MINFORME MENSUAL DE GESTION Y OPORTUNIDAD DE
LAS RESPUESTAS A LAS PQRSD\

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 Cddigo: 208-SC-Pr-07 - Version:
4 - Vigente desde: 25-06-2020, en la actividad No 9 que sefala: “Emitir un informe mensual sobre la
Gestion y Oportunidad de Respuesta a las PQRSD presentadas a la entidad con informacion
estadistica que permita mejorar los indicadores del proceso; de acuerdo con lo observado el proceso
de Servicio al Ciudadano dio cumplimiento a esta actividad”.

5.1.2 Analisis 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 primer semestre de la vigencia 2020, la Entidad recibié 1.508 PQRSD.

Realizada la comparacion frente al primer y segundo semestre de la vigencia 2019 se observa una
disminucion significativa, asi:

En el primer semestre de la vigencia 2019 la Entidad recibié 2.187 PQRSD, es decir 679 mas que en
el primer semestre de la vigencia 2020.

Se concluye que en el primer semestre de la vigencia 2020, las PQRSD disminuyeron el 31% con
respecto al primer semestre de la vigencia 2019.

Durante el segundo semestre de la vigencia 2019 se recibieron 2.113 PQRSD, es decir 605 mas que
en el primer semestre de la actual vigencia.

Se concluye que en el primer semestre de la vigencia 2020, las PQRSD disminuyeron el 29% con
respecto al segundo semestre de la vigencia 2019.
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En la siguiente imagen se puede observar el comportamiento semestral de la vigencia 2019 y 2020.

Imagen 1

2.187

| SEM 2019

COMPORTAMIENTO SEMESTRAL DE LAS PQRSD VIGENCIA 2019Y 2020

2.113

IHSEM 2019

I SEM 2020

1.508

Fuente: Informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las PQRSD
Direccién de Gestién 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 analisis por tipologia se pudo evidenciar que el 83% de las PQRSD se concentraron en

los derechos de peticion de interés particular con 1.259 recibidos.

Frente a la vigencia anterior, la concentracién continta siendo los derechos de peticion de interés

particular.
A continuacion, se presenta el detalle:

Imagen 2

-
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Denuncia por actos de corrupcion

Queja

Reclamo

Consuita

Derecho de peticion de interés general
Solicitud de acceso a la informacién
Solkitud de copla

Derecho de peticion de interés particular

\:- vente; Direcoidv de Gestion Comporativay CD

PQRSD - POR TIPOLOGIA - | SEMESTRE 2020
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Fuente: Reportes mensuales de PQRSD primer semestre de la vigencia 2020
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— Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS.

Nota 1: En el informe de PQRSD realizado por la Asesoria de Control Interno para el segundo
semestre de la vigencia 2019, se informé que de las 4.300 PQRSD recibidas, la mayor concentracién
se presentd en los Derechos de Peticion de Interés general, siendo lo correcto los Derechos de
Peticion de Interés Particular.

PQRSD recibidas por Canal

El canal por el cual los ciudadanos presentaron la mayor cantidad de PQRSD fue el canal escrito con
829 PQRSD que corresponden al 55% del total de PQRSD recibidas.

Durante este periodo, no se presentaron PQRSD de manera presencial.
A continuacién, se muestra graficamente las PQRSD recibidas por tipo de canal:

Imagen 3
CONSOLIDADO POR CANALES - | SEMESTRE 2020

=) | «@- | G 860 {E- oW,
@ | dh (DBEC 22

Escrito Email Web Redes Sociales Telefénico Presencial

| 829 | 549 | 121 | 8 | 1] -|

Persiste la tendencia de los ciudadanos en presentar las PQRSD por el canal escrito; en el segundo
semestre de la vigencia 2019 por este canal se present6 el 96% de las PQRSD, es decir 2.018.

Nota 2: En el informe de PQRSD realizado por la Asesoria de Control Interno para el segundo
semestre de la vigencia 2019, se inform6 que el canal email recibié 32 PQRSD vy el canal web 52
siendo lo correcto que el canal email recibié 52 y el web 32 PQRSD.

PQRSD recibidas por Dependencia

De las 1.508 PQRSD recibidas en el primer trimestre de la vigencia 2020, 48 de ellas fueron
solucionaron por traslado, tres fueron canceladas por no peticiéon y una fue cerrada sin recurso de
reposicion.

Las restantes 1.456 se atendieron de la siguiente manera:

Las dependencias que recibieron la mayor cantidad de PQRSD durante el primer semestre de la
vigencia 2020, fueron la Direccion de Reasentamientos con 681 que corresponden al 47% del total
de PQRSD recibidas, la Direccion de Urbanizaciones y Titulacion con 475 equivalente al 33% y la
Direccion de Mejoramiento de Vivienda con 156 PQRSD correspondiente al 11% (estas tres
direcciones concentran el 90% de las PQRSD recibidas durante el primer semestre de la vigencia
2020).
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A continuacion, se presenta el consolidado por dependencias:

Tabla 1
CONSOLIDADO POR DEPENDENCIAS - | SEMESTRE VIGENCIA 2020
DEPENDENCIA/AREA ;g;‘éSLT:%Z?EO' % Participacion
Direccién de Reasentamientos Humanos 681 47%
Direccién de Urbanizaciones y Titulacion 475 33%
Direccion de Mejoramiento de Vivienda 156 11%
Sub direccién administrativa 41 3%
Servicio a la ciudadania 32 2%
Direccion de Mejoramiento de Barrios 20 1%
Subdireccioén Financiera 17 1%
Direccion juridica 14 1%
Direccion de Gestion Corporativa 'y CID 12 1%
Asesoria de Control Interno 3 0%
Direccién General 2 0%
Oficina Asesora de Planeacion 2 0%
Oficina Asesora de Comunicaciones 1 0%
Oficina TIC 0 0%
TOTAL 100%

Fuente: Reportes mensuales de PQRSD generados del Sistema Distrital de Quejas y

Soluciones.

5.1.3 Analisis del comportamiento de las PQRSD vencidas

De acuerdo con el “Informe mensual de Gestion y Oportunidad de las respuestas a las PQRSD” de
agosto de 2020, durante el primer semestre de la vigencia 2020, se presentaron 101 respuestas

inoportunas distribuidas mensualmente de la siguiente manera:

Imagen 4

PQRSD

| SEMESTRE VIGENCIA 2020

TENDENCIA DE RESPUESTAS INOPORTUNAS A LAS

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

MAYO

JUNIO

Fuente: Informes mensual de oportunidad de las respuestas a las PQRSD

Agosto - Vigencia 2020.
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Durante mayo y junio, la cantidad de PQRSD contestadas extemporaneamente aumentaron
considerablemente frente a los cuatro primeros meses del afio.

No obstante, se observa una disminucion importante de las PQRSD contestadas de manera
inoportuna equivalente al 76%, frente al segundo semestre de la vigencia 2019 en donde se
respondieron fuera de términos 422 PQRSD.

A continuacion, se presenta el detalle por Dependencia:

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

DEPENDENCIA CANTIDAD
Direccion de Reasentamientos Humanos 71
Direccion de Urbanizaciones y Titulacion 17
Direccion de Mejoramiento de Vivienda 6
Direccion de Mejoramiento de Barrios 3
SUB ADTIVA 2
JURIDICA 2
TOTALES 101

Fuente: Informes mensual de oportunidad de las respuestas a las PQRSD
Agosto - Vigencia 2020.

De acuerdo con la verificacion realizada a la informacion del reporte de la Tabla No 8 denominado
“Cierre inoportuno de las PQRSD Enero, Febrero, Marzo, Abril, Mayo, Junio, julio y agosto de 20207,
se observa que la informacion presenta las siguientes consideraciones:

- Las peticiones: 40912020 y 40902020 corresponden al mismo peticionario, se realizaron por el
mismo canal (escrito), el mismo dia (09 de enero de 20209), se tramitaron a la dependencia
direccion de Urbanizaciones y Titulacion, el radicado interno CORDIS para las dos fue el
2020ER245 de las 12:55:38, es decir que corresponden a una misma PQRSD.

- El tiempo de respuesta para las solicitudes de acceso a la informacion y las solicitudes de copia
en los items 1,3 y 4 no corresponden a los tiempos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755
de 2015 el cual es de 10 dias.

- Eltiempo de respuesta del derecho de peticion de interés general del item 6 o corresponden a los
tiempos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 el cual es de 15 dias.
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TABLA No. 8 = CIERRE INOPORTUNO DE LAS
MAYO, JUNIO, JULIO Y AGOSTO 2020

Informe de PQRSD
Primer semestre de 2020

PQRSD ENERO, FEBRERO, MARZO, ABRIL,

w
= Fecha Gestion
§ radicado de | en dias
§ respuesta héabiles
o
DIRECCION DE { SOUCITUD DE —
1| 2/01/20 712020 REASENTAMIENTOS | Acceso A LA 15 20/01/220 11
| HUMANOS INFORMACION
DIRECCION DE
2 I 8/01/20 @oﬁ URBANZACIONES Y 3‘;’3’”" OF | 10 24/01/20 1
l TITULACION
| DIRECCION DE —
3 om0 \amo2020 /| umeanzacones v | sop 0 O 1\5_) 24/01/20 11
| DIRECCION DE
s | 10120 | 73002020 URBANZACIONES Y gﬁrmo DE (45 11/02/20 20
l TULACON | S
DIRECCION DE | SOUCOTUD  DE
s | w20 | ss3s2020 MEJORAMIENTO DE | ACCESO A LA | 10 29/01/20 1
samios INFORMACION
DIRECCION DE | DERECHO DE . —
6 |1sjo120 | s03z2020 MEJORAMIENTO DE | PETICION oe(| 10 6/02/20 16
| VIVIENDA | INTERES GENERAL
DIRECCION DE m g:
7 | 170120 | ea302020 URBANZACIONES Y 15 21/02/20 25
TITULACION RSTERES
I—Ii L | PARTICULAR
| DIRECCION DE
8 | 170120 | 4132020 URBANZACIONES Y agﬁtmo ] E 6/02/20 14
DIRECCION DE |
g | 1OV20 | gn 12020 URBANIZACIONES Y | gﬂ“"’ 0E | 35 6/02/20 14
TITULACION
i DIRECCION DE | 35:;“:0"3 gé
10 | 20/01/20 | 103572020 | URBANZACIONES Y | o rr] 15 24/02/20 25
TITULACION | pasmcuas
Pagina 14 de 27
Codige: TOS-5C1 04
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Vgerrie: 19/00/201%

Nota 3: En el informe de PQRSD realizado por la Asesoria de Control Interno para el segundo
semestre de la vigencia 2019, se informé que las PQRSD contestadas extemporaneamente fueron
408 siendo la cifra correcta 422.

No Conformidad No 1: Las 101 PQRSD contestadas de manera inoportuna denotan incumplimiento

del Articulo 14. “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones” de la Ley 1755 de
2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye un titulo del
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
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Los planes de mejoramiento derivados de la presente No Conformidad deberan ser suscrito por los
procesos (dependencia) que presentaron PQRSD con respuestas inoportunas.

Compromiso No 1: Realizar el analisis y ajuste correspondiente a las observaciones de la
informacion del reporte de la Tabla No 8 denominado “Cierre inoportuno de las PQRSD Enero,
Febrero, Marzo, Abril, Mayo, Junio, julio y agosto de 2020” en cuanto a las peticiones 40902020 y
40912020 y los tiempos de respuesta de los items 1,3,4 y 6.

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

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

De acuerdo con lo observado, para el primer semestre de la actual vigencia la Caja de la Vivienda
Popular recibié 1508 PQRDS; el reporte evidenciado cuenta con registro cronolégico de las PQRSD,
la fecha de ingreso, el nimero peticién SDQS, fecha de radicado de respuesta, nUmero de radicado
de salida, dependencia, canal, asunto y tipo de peticion.

Una vez confrontada la informacién 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
elaborados por la Direccion de Gestion corporativa y CID para el primer semestre de 2020, se observa
consistencia en la informacién 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 Resolucion 4978 del 29 de diciembre de 2017 “Por medio de la cual se modifica la
Resolucion 764 del 14 de febrero de 2017” el proceso de Servicio al Ciudadano se encuentra
enmarcado en los procesos misionales institucionales.

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”.
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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 en donde se puede crear una peticion (incluidas las quejas,
reclamos y sugerencias) y consultar el estado de la peticion previamente radicada.

A continuacion, se observa la existencia del enlace del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones —
SDQS en la pagina oficial de la Caja de la Vivienda Popular:

Imagen 6

Sistema Distrital de Quejas y Soluclones - SDQS

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 corrupcion realizados por funcionarios de la CVP, pueden ser
creadas y consultadas a través de la pagina oficial de la caja de la vivienda popular:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/, en el enlace ubicado en la parte inferior de la pagina
principal del Sistema Bogota Te Escucha — Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

5.1.8 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.

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 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.

¢) Enlos casos en los cuales el peticionario registra la peticibn 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 trdmite correspondiente.
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d) Cuando el peticionario no selecciona una entidad de destino, y en caso de que se trate de un posible
acto de corrupciéon (independientemente 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 peticion a la oficina de control interno disciplinario (0 quien haga sus veces) de la
entidad correspondiente o a la Direccidn Distrital de Asuntos Disciplinarios, en los casos en que sea
competencia de la DDAD conocer de la peticion.

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

A través del procedimiento de ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION- Cédigo 208-SC-Pr-07 — Version 4 — Vigente desde
25 de junio de 2020, se da cumplimiento al 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.

En la actividad No 2 se contempld lo siguiente:

Observacioén: 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 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 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 corrupcion y
que sean de su competencia. de la Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios.

La actividad No 4 establecio 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.

*No sé 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 peticién.

**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 peticion y
direccionarla a la dependencia correspondiente.

5.1.9 Cumplimiento del numeral 2 “Atencion y capacitacion a la ciudadania respecto del
registro de denuncias y/o quejas relacionadas con actos de corrupcién 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 Bogotd, establece:
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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 divulgacion
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 divulgacién 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 divulgacién
de la campafa 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 (0 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 y las acciones
adelantadas sobre las mismas. Este reporte se enviard semestralmente antes del 15 de abril y el 15
de octubre de cada afio.

Para el primer semestre de la vigencia 2020, se desarrollé 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
y 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

Imagen 7
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0 “Terceros se hacen pasar por funcionarios de la CVP
para fines diversos”
Un tercero, haciéndose pasar por funcionario de
3 e deben pagarle
cierto dinero para m( hrl@ un se

“Tramitadores o intermediarios innecesarios que
desorientan o estafan al ciudadano”
Estimado . Un tercero, que en el punto de atencién al
ciudadano ' 5 7

dL ayudarle con un

por favor < i i o3 a desorientandolo,

g ‘Funcionarios que abusan de su cargo para imponer
requisitos ilegales y para obtener algtn beneficio.”
que pueden T Funcionarios que enazan 2 dadano
constituir manifest i@ van a entorpecer sus pr y que a
aCtOS d.e cambio exig umas de dinero para destrabarlos

COFfUDCIéni 0 “Funcionarios que le ofrecen al ciudadano recolectar
dineros para adelantar trémutes supuestamente legales.”
manifiestan al ciudadano
n dinero q puestamente
usaran para real pago de algun tramite o servicio
que aparentemente es necesario y legal y gue en definitiva
no tiene costo.

Se observd que la Direccion de Gestidon Corporativa, emitié el informe acerca de las denuncias y/o
guejas por posibles actos de corrupcion que llegaron a través del SDQS vy las acciones adelantadas
sobre las mismas correspondientes a la vigencia 16 de octubre 2019 y hasta el 15 de abril de 2020,
dicho informe fue remitido a Control Interno Disciplinario de la Secretaria Distrital del Habitat con
memorando 2020EE4180 del 06 de mayo de 2020.

5.1.10 Quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad
recibidas durante el primer semestre de la vigencia 2020 - Cumplimiento del articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011.

De acuerdo con la informacion extraida del SDQS, durante el primer semestre de la vigencia 2020,
se presentaron cinco (05) denuncias por actos de corrupcién y doce (12) quejas.

Realizado el andlisis, se observa que las quejas presentadas ante la CVP no tienen relacién con actos
de corrupcion efectuados por funcionarios de la Entidad y de las cinco (05) denuncias por actos de
corrupcion dos (02) tiene relacién directa con la situaciéon en mencion.

A continuacién, se muestra el detalle de las dos (02) PQRSD en mencion:

Tabla 3
Fecha Namero Numero Fecha Niumero
E—— peticion radicado |radicado de| radicado Dependencia Canal
9 SDQS entrada respuesta salida
21/5/2020| 1142672020 8/6/2020 |2020EE4758|DIRECCION DE GESTION CORPORATIVAY CID WEB
17/06/2020| 1441282020 EN TRAMITE DIRECCION DE GESTION CORPORATIVA Y CID E-MAIL
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas- "Bogoté te escucha" — Reportes primer semestre de la
vigencia 2020.

Se observé que las denuncias por actos de corrupcion fueron remitidas a la Direccion de Gestion
Corporativa y Control Interno Disciplinario.

La PQRSD numero 1142672020 fue respondida con radicado interno 2020EE4758 del 08 de junio de
2020y en ella se indica que de acuerdo con la Resolucion 2605 del 30 mayo de 2020 la cual establecio
suspender los términos de los procesos disciplinarios que adelanta la Entidad, a partir del 07 de junio
se reanudaran los términos, se realizara la evaluacion de la queja y la decisién se adoptara por acto
administrativo el cual sera oportunamente comunicada.

La PQRSD numero 1142672020 fue contestada con radicado interno 20202EE5202 del 25 de junio
de 2020 y en ella se indica que dio apertura de indagacion preliminar y se ordené practicar pruebas.

Lo anterior en virtud del cumplimiento del procedimiento de ATENCION A PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION- Cédigo 208-SC-Pr-
07 — Version 4 — Vigente desde 25 de junio de 2020, que da aplicacion a los lineamientos del 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.

5.1.11 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 primer semestre de la vigencia 2020, la Entidad recibié cuatro (04) sugerencias de las cuales
una (01) se relaciona con la manera como se presto el servicio publico.

A continuacion, se muestra el detalle:

Tabla 4

Nimero IR
Fecha Y radicado | NUmero radicado
No. peticion .

de salida

e Dependencia Canal Asunto
o]
S respuesta

SOLICITUD DE RESOLVER INQUIETUDES EN LA CAJA DE VIVIENDA POPULAR
QUENES EN LA PAGNA WEB INFORMAR DE UN NUMERO TELEFONICO
3183761314 Y EN VARIAS OCASIONES SE MARCA Y EL OPERADOR INFORMA QUE,
DIRECCION DE URBANZACIONES Y EL NUMERO MARCADO NO SE ENCUENTRA EN SERVICIO. EN ATENCION A LA
TITULACION WEB  |EMERGENCIA SANITARIA POR EL COVID-19 ES DE CONOCIMIENTO QUE NO SE|
REALIZARA LA ATENCION AL USUARIO DE FORMA PRESENCIAL PERO CON QUE
FIN SE PUBLICA UN NUMERO QUE NI SI QUIERA ESTA EN SERVICIO Y SINO ES
ASICOMO SERA PARA LA ATENCION AL USUARIO.

2

o

8| 4/5/2020(952702020| 8/5/2020 |  2020EE4207

5.1.12 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 al Usuario” en la siguiente ruta:
Transparencia y acceso a la informacién publica — numeral 9. Tramites y servicios: Carta del trato
digno (28-03-2019)
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En el siguiente enlace se puede consultar:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Carta%20de%20Trato%20Dign0%20
-%20CVP%20-%202019.pdf

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

Recomendacién No 1: Ubicar la carta de trato digno en la pestafia de servicio al ciudadano de la
pagina oficial de la Entidad para que sea visible y de facil acceso a la Ciudadania y verificar la
actualizacién anual.

5.1.13 Direcciones de los puntos de atencidn 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 propésito de guiar y facilitar el acceso a la comunidad, la entidad emplea la Guia de Tramites
y su Pagina Web, medios virtuales para informar la direccién, la ubicacién del punto de atencién de
servicio al ciudadano, los horarios de atencion y los servicios y tramites que pueden ser adelantados
ante la entidad. Los enlaces respectivos se indican a continuacion:
http://guiatramitesyservicios.bogota.gov.co/puntos_de_atencion_entidades/sede-administrativacaja-
de-la-vivienda-popular/ https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/puntos-de-
atencion

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

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

En atencion a la emergencia sanitaria presentada por el COVID 19 se tomaron las siguientes medidas:

- Suspension de la atencién en el canal presencial dispuesto por la Entidad desde 20 de marzo
hasta el 08 de junio.

- Atencidn a la ciudadana de 9:00 AM a 4:00 PM del 09 al 12 de junio de 2020.

- Atencién al publico en el horario de lunes a viernes de 9:00 AM a 4:00 PM. jornada continua
desde el 15 de junio, dando cumplimiento al PROTOCOLO DE BIOSEGURIDAD
PREVENCION CONTAGIO POR COVID 19, versién 1.0 del 18 de mayo de 2020.
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5.1.14 Relacién de las personas (funcionarios y/o contratistas) que ejercieron sus funciones
en el proceso de Servicio al Ciudadano durante el primer semestre de la vigencia 2020.

Para el desarrollo de las funciones de Servicio al Ciudadano durante el primer semestre de la vigencia
2020, se suscribieron doce (12) contratos de prestacion de servicios y se conté con un funcionario de
planta temporal.

A continuacion, se presenta el detalle:

Tabla 5

Modificaciones
Contrato  |Rol desempeiiado Objeto del Contrato Fe'c h'a.s CE Fec'h a4 d'e’ realizadas
inicio  [terminacién —
Adiciones
30 PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES PARA REALIZAR EL ACOMI?ANAMIENTO EN EL CUMPLIMIENTO DE|11/01/2019| 29/04/2019 S|
LOS LINEAMIENTOS RELACIONADOS CON LA ATENCION Y PRESTACION DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA, A|
501 CARGO DE LA CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR 22/05/2020| 21/07/2020
61 3/02/2020 | 30/03/2020
555 PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO A LA GESTION PARA REALIZAR LAS ACCIONES NECESARIAS EN EL( 2/06/2019 | 1/08/2020
FORTALECIMIENTO DE SERVICIO AL CIUDADANO DE LA CVP, EN TEMAS RELACIONADOS CON LA OPERACION DE N/A
323 APLICATIVOS Y/O SISTEMAS DE INFORMACION Y HERRAMIENTAS DE GESTION APLICABLES AL PROCESO. 17/02/2019| 30/03/2020
554 2/06/2019 | 1/08/2020
Contratista
659 22/11/2019| 30/01/2020
679 18/12/2019| 30/03/2020 Sl
123 PRESTAR LOS SERVICIOS DE APOYO A LA GESTION, EN LA ATENCION AL SERVICIO AL CIUDADANO, TENIENDO EN | 5/02/2020 | 30/03/2020
519 CUENTA LOS PROTOCOLOS, PROCEDIMIENTOS Y LINEAMIENTOS ESTABLECIDOS POR LA CVP. 2/06/2019 | 1/08/2020
84 3/02/2020 | 30/03/2020 N/A
539 2/06/2019 | 1/08/2020
Fechade | Fechade |Modificaciones
Cargo Rol desempeiiado Funciones inicio |terminacion| realizadas
encargo encargo Adiciones
1. Orientar los procesos de atencién al ciudadano y tramitar los requerimientos que se le
asignen, de conformidad con los procedimientos establecidos en el proyecto de
fortalecimiento institucional y aumento de la eficiencia de la gestion.
2. Atender las necesidades, sugerencias, quejas y reclamos del publico y entidades
acompaiiantes en los programas realizados en el marco del proyecto fortalecimiento
institucional para aumentar la eficiencia de la gestién de inversién 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 gestion de inversién de manera eficiente.
4. Verificar la atencidn 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
profesional para aumentar la eficiencia de la gestion de inversion de manera oportunay con calidad.
Especializado Encargo 5. Establecer y actualizar los procesos de atencion de a las necesidades, sugerencias, quejas y|27/04/2017 31/10/2020 S|
reclamos para el desarrollo del fortalecimiento institucional y asi aumentar la eficiencia de la
gestion de inversion.
6. Administrar los sistemas de informacidn 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 gestion de inversion.
7. Recibir las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacién, sugerencias y
felicitaciones, formulados por la ciudadania a través de cualquier canal de comunicacion y
efectuar el seguimiento al tramité, segun los procedimientos establecidos y dar respuesta
oportunamente cuando se requiera.
8. Las demds funciones que le sean asignadas por su jefe inmediato y que correspondan a la
naturaleza del empleo en desarrollo del proyecto de inversién

Fuente: Direccién de Gestion Corporativa y CID
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En acta de reunién del 24 de junio de 2020, de asunto: Mesa de Trabajo — Seguimiento y Control a
las PQRSD ciudadanas registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota Te
Escucha, la Asesora de Control Interno manifiesto que previo a una verificacion, se evidencié que se
presento retraso en la asignaciéon de las PQRSD a las dependencias, con plazos de demora que
oscilaron entre 5,14,20 y 25 dias y adicionalmente, también informo que realizé una solicitud incégnita
al correo de soluciones@cajaviviendapopular.gov.co el dia 21 de mayo y la solicitud no llegé al
destino final.

A lo anterior, Servicio al Ciudadano comunicé que la situacién se presento en la semana del 18 al 22
de mayo y tiene como justificacién que el equipo de trabajo no se encontraba completo debido a los
tramites de contratacion y en ese periodo solo se oper6 con el funcionario de planta; adicionalmente
los términos de respuesta fueron incrementados por la emergencia sanitaria por lo cual no se
presentaron vencimientos.

Se observo el “Informe Revision de los tiempos de entrega de los requerimientos que llegan al correo
de soluciones@cajaviviendapopular.gov.co, frente a la fecha en la cual son efectivamente entregados
a la Direccion de Mejoramiento de Vivienda para su respectivo tramite” del periodo del 01 de enero al
16 de julio de 2020 donde se concluye que el total de correos electrénicos remitidos a la Direccion de
Mejoramiento de Vivienda fueron enviados oportunamente.

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 vinculacién en octubre de la actual vigencia y los tiempos que toma el proceso
contractual de la CVP.

5.2 Seguimiento al cumplimiento del articulo 3° del Decreto 371 de 2010 “De los procesos de
Atencidn al Ciudadano, los Sistemas de Informacién y Atencién de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias de los Ciudadanos, en el Distrito Capital”.

5.2.1. De acuerdo con la informacion remitida por la Oficina Asesora de Planeacién mediante
memorando 2020IE6677 del 13 de julio y correo electrénico del 21 de septiembre 2020, se
verificaron las actividades y gestiones desarrolladas en virtud de la Racionalizacion de los
tramites, la efectividad de estos y su facil acceso.

En virtud del paragrafo 1 del articulo 9° de la Resolucion No 1099 del 13 de octubre de 2017 “Por la
cual se establecen los procedimientos para autorizacion 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 trdmites.

Para la vigencia 2020, la Oficina Asesora de Planeacion establecio la siguiente Estrategia de
racionalizacién de Tramites:
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Tabla 6

Informe de PQRSD
Primer semestre de 2020

DATOS TRAMITES A RACIONALIZAR

ACCIONES DE RACIONALIZACION A DESARROLLAR

PLAN DE EJECUCION

Tipo

Namero

Nombre Estado Situacion actual

Mejora por
implementar

Fecha final
racionalizacion

Fecha
inicio

Beneficio al
ciudadano o entidad

Acciones
racionalizacion

Tipo
racionalizacion

Otros
procedimientos
administrativos
de caraal
usuario

59381

Expedicién de recibos de

pago

De acuerdo a lo establecido en
la estrategia de racionalizacién
de tramites de 2019 el
ciudadano solicita el recibo de
pago por medio del formulario
establecido en la pagina web,
teniendo inconvenientes ala
hora de pagar en la entidad
financiera. Esto se debe a que
el cadigo de barras del recibo
de pago enviado no tiene una
buena resolucion pese a que el
documento enviado es
escaneado. Esto genera que el
ciudadano tenga que solicitar
nuevamente el recibo
directamente en la entidad.

Inscrito

Generar el recibo
de pago en
formato PDF con
la resolucion
necesaria.

Reduccién de gastos
y tiempo de los
beneficiarios
deudores

Descarga y/o
envio de
documentos
electrénicos

Tecnologica 1/02/2020 31/12/2020

La formulacién de la estrategia antitramites para la vigencia 2020 y el seguimiento, se encuentra

publicado en la ruta:

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=matriz-de-riesgos-plan-anticorrupci%C3%B3n-y-

atenci%C3%B3n-al-ciudadano

Para el desarrollo de la estrategia, se realizaron las siguientes actividades:

Tabla 7

ACTIVIDAD

FECHA

TEMAS TRATADOS

Mesas

Racionalizacién
Tramites 2020

de trabajo

de

16/01/2020

Tramite DUT “Postulacion Bienes Fiscales
Titulables a sus ocupantes”.

Tramite REAS “Postulacion Programas de
Reubicacion de Asentamientos Humanos
Ubicados en Zonas de Alto Riesgo”.
Posibilidad de proponer la descarga
automética de los recibos de pago,
certificaciones de deuda y paz y salvos para
las OPAS de la Subdireccion Financiera.

21-01-2020

El area de cartera explicé la manera como
se generan los recibos de pago, paz y salvos
y certificados de deuda en el sistema
Formula.

Se mostro el inconveniente que se presenta
con la generacion de los recibos de pago via
correo, debido a que se envian de
escaneados y dio a conocer los riesgos del
sistema.

Desarrollo del servicio de
radicacién en linea para
atencion al Ciudadano.

25-06-2020

Se socializ6 al interior de la Entidad en
correo del 25 de junio de 2020.

Ruta pagina oficial:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion — Informacién remitida mediante memorando 20201E6677 del 13 de julio de 2020.
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Adicionalmente, en virtud del 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 administracién publica” la Oficina Asesora de Planeacién, elabordé un cronograma de trabajo que
sera desarrollado durante el segundo semestre de la actual vigencia 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.

De la misma manera, con la expedicion del Decreto 620 del 02 de mayo de 2020, que contiene entre
sus consideraciones el articulo 9° que establece: “Servicios Ciudadanos Digitales. Para lograr mayor
nivel de eficiencia en la administracién publica y una adecuada interaccion con los ciudadanos y
usuarios, garantizando el derecho a la utilizacion de medios electrénicos, las autoridades deberan
integrarse y hacer uso del modelo de Servicios Ciudadanos Digitales”; la Entidad debera verificar,
programar y ejecutar acciones a que haya lugar.

De acuerdo con la informacion remitida por la Oficina Asesora de Planeacion y confirmada con
Servicio al Ciudadano, la Entidad atendié durante el primer semestre de la actual vigencia, 1.208
PQRSD correspondientes a dos tramites y tres servicios los cuales se gestionaron a través de los
canales: en linea, parcialmente en linea y presenciales.

Es decir, que de las 1.456 PQRSD que debié atender la Entidad en el primer semestre de la vigencia
2020, el 84% correspondieron a tramites y servicios de la CVP.

A continuacion, se presenta el detalle:

Tabla 8
PQRSD RECIBIDAS RELACIONADAS CON TRAMITES Y SERVICIOS
Nombre el trdmite: Tramite Postulacién Programa(s) Reubicacién de asentamientos | semestre
humanos ubicados en zonas de alto riesgo 2020
Numero de solicitudes resueltas en linea (uso de medios eléctronicos) 413
Numero de solicitudes resueltas de forma presencial 263
NUmero total de solicitudes resueltas (En linea, parcialmente en lineay presenciales) 676
Numero de PQR’s recibidas 681
Nombre el tramite: Tramite Postulacion Bien(es) Fiscales Titulables a sus Ocupantes ! sezrgzegtre
NUmero de solicitudes resueltas en linea (uso de medios eléctronicos) 61
Numero de solicitudes resueltas de forma presencial 412
NUmero total de solicitudes resueltas (En linea, parcialmente en lineay presenciales) 473
Numero de PQR’s recibidas 476

Nombre del servicio: Asistencia técnica para la obtencién de licencias de construccion | | semestre

y/o actos de reconocimiento 2020
NUmero de solicitudes resueltas en linea (uso de medios eléctronicos) 16
NUmero de solicitudes resueltas de forma presencial 30
NUmero total de solicitudes resueltas (En linea, parcialmente en lineay presenciales) 46
Numero de PQR’s recibidas 46

- 2 ey | semestre

Nombre del servicio: Expediciéon de Paz y Salvo y /o certificacion de deuda 2020
NUmero de solicitudes resueltas de forma presencial 5
Numero total de solicitudes resueltas (En linea, parcialmente en lineay presenciales) 5
Numero de PQR’s recibidas 5

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion — Correo electrénico del 21-09-2020

El servicio “Expedicion de recibos de pago” no presentd solicitudes a través de PQRSD durante el
primer semestre de la vigencia 2020.
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5.2.2 Politicas, lineamientos, procedimientos y otros documentos que evidencien que para el
primer semestre de la vigencia 2020, los servicios prestados en la CVP através 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 razén de ser.
Respeto.

Transparencia

Participacion

Equidad

Diversidad

Solidaridad

Identidad

Titularidad y efectividad de los derechos:
Perdurabilidad

Corresponsabilidad

Territorialidad

Atencion Diferencial Preferencial:
Coordinacién, Cooperacion y Articulacion:
Cobertura

Accesibilidad

Inclusién

Innovacion

Oportunidad

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

MANUAL ATENCION AL USUARIO — SIMA - Cédigo: 208-SC-Mn-02 — Version 1 del 24 de
octubre de 2017: El sistema de informacion SIMA, es un sistema que esta orientado a
consolidar la informacién Misional y Administrativa de la Caja de la Vivienda Popular.
GESTION DEL SERVICIO AL CIUDADANO - Cédigo: 208-SC-Pr-06 — Version 13 del 25 de
junio 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
atencioén, buscando garantizar la excelencia en la prestacién del servicio.

ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR
ACTOS DE CORRUPCION - Cédigo: 208-SC-Pr-07 — Versién 4 del 25 de junio 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 presenten
a la Caja de la Vivienda Popular cumpliendo con los términos establecidos en la ley y los
parametros de calidad sefalados por la entidad.
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No Conformidad No 2: Los articulos 2, 5, 11, 12, 14, 16 y 17 del Decreto 197 del 22 de mayo de
2014, fueron modificados en el Decreto 847 de 2019 de la Alcaldia Mayor de Bogota, 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” asi mismo, el Decreto 392 de 2015 fue derogado por el articulo 24 del mencionado
Decreto vigente desde el 01 de enero de 2020.

Por lo anterior se observa desactualizacion de la base legal los siguientes documentos:

- MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA — Cddigo: 208-SC-Mn-03 — Version 1 del 15 de
mayo de 2018.

- GESTION DEL SERVICIO AL CIUDADANO - Cédigo: 208-SC-Pr-06 — Version 13 del 25 de
junio de 2020.

- ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR
ACTOS DE CORRUPCION - Cédigo: 208-SC-Pr-07 — Version 4 del 25 de junio de 2020.

5.2.3 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 relacién con el enunciado, el proceso de Servicio al Ciudadano establecio la siguiente actividad
en el Plan de Accidn para para la vigencia 2020:

Tabla 9
PLAN DE ACCION - SERVICIO AL CIUDADANO -VIGENCIA 2020
FORMULACION RESPONSABLE
ACTIVIDAD UNIDAD DE| TIPO DE | META | FRECUENCIA DEPENDENCIA

MEDIDA (INDICADOR(ANUAL| MEDICION

Ejecutar una estrategia sobre Lenguaje DIRECCION DE
Claro e Incluyente a los servidores . GESTION

. . Porcent EFICACIA | 100% | TRIMESTRAL
publicos del proceso de Servicio al orcentaje CAC 00% S CORPORATIVAY
Ciudadano CID

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

A continuacion, se presentan las capacitaciones desarrolladas durante el primer semestre de la
vigencia 2020.

La capacitacion realizada el 05 de junio, corresponde a la establecida en el plan de accién.
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Tabla 10
CAPACITACIONES SOBRE ATENCION AL CIUDADANO - | SEMESTRE DE 2020
Cantidad |Evaluacion de
FECHA Tipo de capacitacion - Objetivo de la capacitacion - Temas a tratar T'p? & No horas de la
capacitador . o
asistentes | capacitacion

Objetivo de la capacitacion: Establecer |a estrategia de Lenguaje Claro de sensibilizacion del
personal del proceso de Servicio al Ciudadano, con el propdsito de ofrecer a los ciudadanos,
informacién en lenguaje sencillo y comprensible. Sensibilizar al personal del proceso de
Servicio al Ciudadano sobre generalidades de Lenguaje Claro y temas de la guia de tramites y
servicios.
Temas tratados:

29/04/2020 |- Estrategia de Lenguaje Claro de sensibilizacion del personal del proceso de Servicio al| Interno 1 hora 2 Sl
Ciudadano, para que se ofrezca a los ciudadanos, informacidén en lenguaje sencillo y
comprensible.
- Generalidades de la estrategia de Lenguaje Claro.
- Funcionamiento general del editor de la Guia de Tramites y Servicios de Bogotd para la
actualizacion y publicacion de informacion de los tramites y servicios de la Entidad.
Sensibilizacidn al personal del proceso de Servicio al Ciudadano sobre el manual de
servicio al ciudadano, lenguaje claro y temas de tramites y servicios.
Temas tratados:

5/06/2020 |- Manual de servicio al ciudadano Interno mi:jtos 5 sl
- Generalidades de la estrategia del lenguaje claro
- Tramites y Servicios de la CVP.
- Novedades de trdmites y servicios OPA.

Fuente: Direccién de Gestion Corporativa y CID

Adicionalmente, se observé el “Informe de evaluacién de sensibilizacién al personal de Atencién de
Servicio al Ciudadano” de fecha 18 de junio de 2020, en el cual se concluye que se alcanz6 una
eficacia del 80% ya que, de las 20 preguntas formuladas, 16 fueron contestadas de manera correcta.

5.2.4 Verificacion del reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas,
reclamos y solicitudes.

Mediante la Resolucién 4978 del 29 de diciembre de 2017 “Por medio de la cual se modifica la
Resolucion 764 del 14 de febrero de 2017” el proceso de Servicio al Ciudadano se encuentra
enmarcado en los procesos misionales institucionales.

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

de-procesos.
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El objetivo del proceso es: Atender, identificar, registrar, orientar, informar y direccionar a la
ciudadania sobre los tramites y servicios a los que pueden acceder, entorno a los programas de
Titulacion de Predios, Mejoramiento de Vivienda, Mejoramiento de Barrios y Reasentamientos
Humanos que desarrolla la Caja de Caja de la Vivienda Popular (CVP) con el 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.

5.2.5 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 4142
del 21 de diciembre de 2015 de la Caja de la Vivienda Popular “Por la cual modifica el reglamento del
Defensor al Ciudadano de la Caja de la Vivienda Popular y se delega una funcién a cargo del Director
General”; Conforme al articulo 3° de la mencionada resolucidn se deleg6 en el Director (a) de Gestién
Corporativa y CID, la funcién de Defensor de la Ciudadania de la Caja de la Vivienda Popular.

Durante el primer semestre de la vigencia 2020, la Defensora del Ciudadano, suscribid y publico 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

La delegacion del Defensor del Ciudadano se realizé atendiendo lo sefialado en el Decreto 392 de
2015 expedido por la Alcaldia mayor de Bogota D.C, que establecid en el articulo 1° “En todas las
entidades y organismos del Distrito Capital existird un Defensor de la Ciudadania el cual sera ejercido

Péagina 27 de 39


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

k
K
CAJA DE LAVIVIENDA Informe de PQRSD

BO‘GOT POPULAR Primer semestre de 2020

por el Representante Legal de la respectiva entidad u organismo distrital, 0 su delegado, quien
dispondra las medidas administrativas pertinentes para garantizar la efectiva prestacion de los
servicios a la ciudadania”, Paragrafo 1°. “Si la funcién contenida en el presente articulo decidiera
delegarse, sélo podra hacerse en servidores del nivel directivo de /a respectiva entidad u organismo”,

Sin embargo, una vez verificada la vigencia del Decreto 392 de 2015, se advirtio que el mismo fue
derogado por el articulo 24 del Decreto 847 de 2019, vigente desde el 01 de enero de 2020 y, “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”. La norma en alusion establece respecto del Defensor del Ciudadano en los articulos
13 y 14 lo siguiente:

Articulo 13. Defensor de la Ciudadania: En todas las entidades y organismos del Distrito se debera
implementar la figura del Defensor de la Ciudadania, a través de la designacion de un servidor publico
del mas alto nivel dentro de la estructura jerarquica de la entidad perteneciente a un area misional o
estratégica, realizada por el representante legal.

Paragrafo 1. Se entendera servidor publico del mas alto nivel aquel que ocupe un cargo directivo o
asesor.

Paragrafo 2. Las entidadesy organismos del Distrito que registren un volumen significativo de
requerimientos, que implique la intervencién del Defensor, podran conformar mediante acto interno
del jefe del organismo, un Grupo Interno de Trabajo que lidere la estrategia del Defensor de la
Ciudadania, el cual deberda estar adscrito a una de las dependencias del segundo nivel jerarquico de
la organizacion, coordinado por el funcionario de nivel directivo de dicha dependencia.

Paragrafo 3. El representante legal definira los lineamientos al interior de cada entidad y organismo
del Distrito, con el fin de garantizar la implementacion de la figura de Defensor de la Ciudadania en
materia presupuestal, técnica, de talento humano, entre otras. Adicionalmente, hard seguimiento a
través del consejo directivo o la instancia que considere pertinente para la verificacién de las
obligaciones asignadas.

Articulo 14. Funciones del Defensor de la Ciudadania: El defensor de la ciudadania tendra las
siguientes funciones:

1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la
ciudadania.

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la interaccion entre
la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracion.

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la prestacion de tramites
y servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a la
Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las problematicas que deban ser resueltas por la
entidad.

4. Disefiar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes de la ciudadania, asi como

de los canales de interaccion con la administracion distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos
y ciudadania en general.
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5. Promover la utilizacién de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracion y la
utilizacion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los
ciudadanos.

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la Ciudadania
que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y la Veeduria Distrital.

7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas.

Paragrafo. La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., expedira en un plazo no
mayor a nueve (9) meses, el Manual Operativo del Defensor a la Ciudadania, que contendra
lineamientos para el adecuado ejercicio del rol de defensor de la ciudadania, y el cual debe ser
adoptado por las entidades y organismos del Distrito.

En conclusién, soportar una actividad prevista por las disposiciones distritales, a través de un acto
administrativo fincado en una norma derogada desde el 1° de enero de 2020, evidencia debilidad en
la constante actualizacién normativa del proceso de Servicio al Ciudadano. Dicha situacion desestima
ademas la presuncién de legalidad del acto administrativo expedido por la Caja de la Vivienda
Popular, de conformidad con lo indicado por el articulo 88 de la Ley 1437 de 2011.

No obstante, se evidencié que el proceso de Servicio al Ciudadano mediante correo electrénico del
17 de septiembre de 2020 realiza las gestiones para modificar la Resolucion 4142 de 2015, la cual
cuenta con un proyecto de Resoluciéon modificatoria.

En la siguiente ruta de la pagina oficial, se puede observar la divulgacion de la informacion del
Defensor de la Ciudadania de la Caja de la Vivienda Popular:

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/defensor-de-la-ciudadania
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Imagen 9

SDQS o=

SISTEMA DISTRITAL DE

QUEJAS Y SOLUCIONES

PROCESO SDQ@S

Defensor de la Ciudadania Caja de la Vivienda Popular

Hoy, esta lobor la cumple lo Dectora Mania Mercedes Meana Orozco, quien sjerce los siguie

Funciones:

Recomendacion No 3: Una vez realizada la actualizacion de la Resolucién 4142 del 21 de diciembre
de 2015 de la Caja de la Vivienda Popular “Por la cual modifica el reglamento del Defensor al
Ciudadano de la Caja de la Vivienda Popular y se delega una funcién a cargo del Director General”,
actualizar la informacion en la pagina oficial de la Entidad.

5.2.6 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 primer semestre de la vigencia 2020, el proceso de Servicio al Ciudadano dio continuidad
a la celebracion de mesas de trabajo con los usuarios funcionales del SDQS para hacer seguimiento
a las PQRSD y coadyuvar en la reduccidn del riesgo de inoportunidad en las respuestas, mediante la
generacion de advertencias a los responsables y el establecimiento de compromisos para la emisién
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 &reas
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 &reas
responsables, a través del sistema de alertas tempranas, sobre los vencimientos de las PQRSD, con
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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 4 - Vigente desde: 25-06-2020”,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”.

Se evidenciaron 13 actas de reunion de mesas de trabajo de Seguimiento y Control a las PQRSD
ciudadanas registradas en el sistema SDQS — Bogota te Escucha de fechas: 13 de febrero, 04, 11y
25 de marzo, 03, 08, 15, 22 y 29 abril, 27 de mayo y 03, 17 y 24 de junio.

No Conformidad No 3: Incumplimiento de los intervalos establecidos para la realizacion de mesas
de trabajo de acuerdo con el procedimiento ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION — Cédigo 208-SC-Pr-07- Version
3 vigentes desde el 18-10-2010 y version 4 - Vigente desde: 25-06-2020", que indica en la actividad
8: “Realizar mesas de trabajo quincenal para el control de la atencién 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”.

En el mes de enero no se realizaron mesas de trabajo y en febrero se realiz6 una mesa.

5.2.7 Verificacion de la sefalizacién que facilité el acceso a la comunidad a los diferentes
puntos de atencién con los que conté la CVP durante el primer semestre de la vigencia 2020 y
los mecanismos empleados para informar a la ciudadaniay a la poblaciéon objetivo la forma de
acceso y ubicacion de los puntos y canales de atencion.

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 tramites y servicios que pueden ser adelantados ante la Entidad.

En los siguientes enlaces se puede acceder a la informacion:

http://quiatramitesyservicios.bogota.gov.co/puntos _de atencion entidades/sede-administrativa-caja-
de-la-vivienda-popular/

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/puntos-de-atencion
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A continuacion, se presentan las imagenes de la informacion contenida en los enlaces de la pagina

oficial:

Imagen 10

Caja de Vivienda Popular - CVP

oula o TRAMITES v servicios Q

Agqui encontrards todo lo relacionado con la ciudad, 1o que encuontras en ella y sus sitios
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P Direccion: Carrern 13 No 54 - 13

P Teléfono: 348 4520 / 349 4550
700 am. »

P Horario de atencion LOSs numéros 1asfonicos sstdn dispusstos de Lunes s vierneas

430 p.m. / Las stencion presencisl ests disponibie de Lunes a Viemes de 1000 am a 400 pm

P S0 Web. Cornmeo electionico. soluciones@Criaviviendapopular gov.oo | pagine woty

g/ fwww Calaviviendapopular gov.oo | Bogota Te escucha NI/ /www. DOQOoLA QOov OO/ sOgH

Imagen 11
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5.2.8 Eventos de indisponibilidad en el enlace de PQRSD de la pagina WEB de la Caja de la
Vivienda Popular.

El Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas- "Bogota te escucha” presentdé demoras
e intermitencias en la operacion de la plataforma las cuales causaron afectaciones masivas en los
servicios prestados a los usuarios.

Al respecto, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota emitié la Circular 14 de 2020 en la
cual se establecieron las siguientes medidas de caracter temporal con el fin de facilitar el ingreso y
uso del sistema:

1. Se ha determinado habilitar el servicio por franjas horarias para los usuarios funcionales en las
entidades y organismos distritales, y sin restriccion para la ciudadania; dichos horarios han sido
informados a través de los correos electrénicos de tos usuarios activos del Sistema.

2. Se ha dispuesto la mesa de ayuda del Sistema (soportepeticiones@alcaldia.gov.co), con el
propdsito de brindar asistencia permanente a los usuarios.

Se observaron los correos de Avisos Informativos del SDQS
(avisoinformativo_sdgs@alcaldiabogota.gov.co), en los cuales se comunicaron las franjas de
suspension de los servicios para la presentacion, tramite y gestion de peticiones ciudadanas en
Bogota te escucha (08 de abril, 08 de mayo, 01 de junio, 10 de junio, 17 de junio, 24 de junio y 30
junio).

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

Para el primer semestre de la vigencia 2020, en la Red Distrital de Quejas y Reclamos lidera por la
Veeduria Distrital particip6 la Directora de Gestion Corporativa y CID y un contratista del proceso de
servicio al ciudadano quienes asistieron a la rendicién de cuentas de la Veeduria Distrital.

5.2.10 Recomendaciones emitidas por la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la
Veeduria Distrital acogidas durante el primer 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 dos sensibilizaciones de fechas 29-04-2020 y 05-06-2020 cuyos objetivos fueron:
- Establecer la estrategia de Lenguaje Claro de sensibilizacion del personal del proceso de Servicio
al Ciudadano, con el propdsito de ofrecer a los ciudadanos, informacién en lenguaje sencillo y

comprensible. Sensibilizar al personal del proceso de Servicio al Ciudadano sobre generalidades de
Lenguaje Claro y temas de la guia de tramites y servicios.
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- Sensibilizacién al personal del proceso de Servicio al Ciudadano, sobre el manual de servicio al
Ciudadano, lenguaje claro y temas de tramites y servicios.

5.2.11 Cantidad y fechas de las reuniones que se llevaron a cabo durante el primer semestre
de la vigencia 2020 lideradas por la Veeduria Distrital y la Direccidon Distrital de Servicio al
Ciudadano sobre el tema de atencién al ciudadano.

Para el primer semestre de la vigencia 2020, la Veeduria Distrital realizé la Sensibilizacion de
Rendicion de Cuentas en la cual participo la Caja de la Vivienda Popular.

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 Informacion 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 12

Bogotay
te escucha

INKCAY ATENCION NERVICON

Tipo do ldentificncion
Primer Nombre *

Primer Apollico

CNIngUna)

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

REGISTRO DE PETICIONARIO

Hatieme 1ttt oe it o Cormee)

INFORMACION BASICA

v Numero e
ldlontificaaion *

Lounda Nomibre

aundo Apellide

Corran Kloctrnic

INFORMACION ADICIONAL

v Portenoce o una
Eatidach Eostritel

el )l/\
MEJOR

PARA TODOK

. English Vaersion |
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Imagen 13
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Imagen 15

LUGAR DE LOS MECHOS

Atendiendo la No Conformidad numero 7.1 emitida en el “Informe de seguimiento y evaluacién a la
atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias por presuntos actos de
corrupcion y Felicitaciones recibidas durante el segundo semestre de la vigencia 2019”, se observé
gue la Direccion de Gestion Corporativa y CID tramité la modificacién de la Resolucién 4720 del 29
de octubre de 2018 “Por la cual se modifica la Resolucion 0091de 2016 y se reglamenta el
procedimiento para el tramite de expedicion de copias”; dicha gestion se realizé6 mediante memorando
2020IE5000 del 16 de marzo de 2020; Se observé el proyecto de Resolucion "Por la cual se
reglamenta el precio de la expediciéon de copias que sean solicitadas en el ejercicio del Derecho de
Peticion en la Caja de la Vivienda Popular”

5.4. Evidencia del cumplimiento del articulo 7° “Deberes de las autoridades en la atenci6n 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 publico, como minimo durante cuarenta (40) horas a la
semana, las cuales se distribuirdn 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.
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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 sefialado en el numeral 6 del articulo 5° de este Cédigo.

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 Cadigo.

7. Atribuir a dependencias especializadas la funcion 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
atencion comoda y ordenada del publico.

10. Todos los demas 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 1 del 15 de mayo
de 2018.

- GESTION DEL SERVICIO AL CIUDADANO - Cédigo: 208-SC-Pr-06 — Versién 13 del 25 de junio
de 2020.

- ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR
ACTOS DE CORRUPCION - Cadigo: 208-SC-Pr-07 — Version 4 del 25 de junio de 2020.

6. Compromiso

Realizar el ajuste de la informacion de la Tabla No 8 denominado “Cierre inoportuno de las PQRSD
Enero, Febrero, Marzo, Abril, Mayo, Junio, julio y agosto de 2020” en cuanto a las peticiones
40902020 y 40912020 y los tiempos de respuesta de los items 1,3,4 y 6 del “Informe mensual de
Gestion y Oportunidad de las respuestas a las PQRSD” de agosto de 2020 (Item 5.1.3)

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.

7. Sintesis de las recomendaciones

A continuacion, se relacionan las recomendaciones realizadas en el desarrollo del presente informe:
Recomendacion No 1: Ubicar la carta de trato digno en la pestafia de servicio al ciudadano de la

pagina oficial de la Entidad para que sea visible y de facil acceso a la Ciudadania y verificar la
actualizacién anual (Item 5.1.12).
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Recomendacion 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 (item 5.1.14).

Recomendacion No 3: Una vez realizada la actualizacion de la Resolucién 4142 del 21 de diciembre
de 2015 de la Caja de la Vivienda Popular “Por la cual modifica el reglamento del Defensor al
Ciudadano de la Caja de la Vivienda Popular y se delega una funcién a cargo del Director General”,
actualizar la informacién en la pagina oficial de la Entidad (item 5.2.5).

8. Sintesis de las No Conformidades

Numero | No Conformidad / Oportunidad de Mejora
Descripcion
Incumplimiento en la oportunidad de las respuestas de ciento un (101) PQRSD,
correspondientes a las siguientes dependencias:
DEPENDENCIA CANTIDAD

Direccion de Reasentamientos Humanos 71

Direccién de Urbanizaciones y Titulacién 17

Direccién de Mejoramiento de Vivienda 6

1 Direccion de Mejoramiento de Barrios 3

SUB ADTIVA 2

JURIDICA 2

TOTALES 101
Es importante resaltar que cada dependencia debera formular el plan de
mejoramiento respectivo.
Criterio de auditoria
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 peticién 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 peticiéon en los plazos aqui sefialados, 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”.
Descripcion
Los articulos 2, 5, 11, 12, 14, 16 y 17 del Decreto 197 del 22 de mayo de 2014,
fueron modificados en el Decreto 847 de 2019 de la Alcaldia Mayor de Bogota,
D.C. “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de

2

Pagina 38 de 39



k
K
CAJA DE LAVIVIENDA Informe de PQRSD

BO'GOT POPULAR Primer semestre de 2020

servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.

El Decreto 392 de 2015 fue derogado por el articulo 24 del Decreto 847 de 2019
vigente desde el 01 de enero de 2020.

Criterio de auditoria
Base legal de los siguientes documentos:

- MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA — Cddigo: 208-SC-Mn-03 —
Versién 1 del 15 de mayo de 2018.

- GESTION DEL SERVICIO AL CIUDADANO - Cédigo: 208-SC-Pr-06 — Version
13 del 25 de junio de 2020.

- ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION - Codigo: 208-SC-Pr-07 —
Version 4 del 25 de junio de 2020.

Descripcion

En el mes de enero no se realizaron mesas de trabajo y en febrero se realiz6 una

mesa.

Criterio de auditoria

3 Incumplimiento de los intervalos establecidos para la realizacion de mesas de
trabajo contemplados en el procedimiento ATENCION A PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION
— Cbdigo 208-SC-Pr-07- Version 3 vigentes desde el 18-10-2010 y version 4 -
Vigente desde: 25-06-2020”, que indica 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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