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Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos,

ALCALDIA MAYOR Sugerencias, Denuncias por presuntos actos de | Paginas: Versién: 6
DE BOGOTA D.C. . 2 . . L 1 de 25 .
Ve corrupcién y felicitaciones recibidas durante el
P Primer Semestre de la vigencia 2023 Vigente desde: 01-04-2022

1. OBJETIVO: Evaluar el cumplimiento en la atencidon de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias por Presuntos Actos de Corrupcion y Felicitaciones de acuerdo con lo
estableci6 el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y el articulo 3° del Decreto 371 de 2010 y demas
normas aplicables.

2. ALCANCE: Cubre el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2023.
3. PERIODO DE EJECUCION: Inicio el 24 de agosto del 2023 y finalizé el 31 agosto 2023.

4. EQUIPO AUDITOR: Diana Constanza Ramirez Ardila, Auditora Lider, Asesora de Control
Interno. Joan Manuel Wilhayner Gaitan Ferrer, Auditor Asesoria Control Interno CTO-336-2023.

5. CRITERIOS DE AUDITORIA:

o 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 administracién de la entidad
un informe semestral sobre el particular. (...)".

e Art. 7° Ley 1437 de 2011. “Deberes de las autoridades en la atencion al publico”.

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

e Art. 3 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. 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

(.Y

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

e 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”.

e Decreto 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.

e 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.

e Directiva 015 de 2015 de la Alcaldia Mayor de Bogota: “Directrices relacionadas con la
atencién de denuncias y/o quejas por posibles actos de corrupcion”.
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e Resolucién 4978 del 29 de diciembre de 2017 de la Caja de la Vivienda Popular: “Por medio
de la cual se modifica la Resolucion 764 del 14 de febrero de 2017.

e Circular 6 de 2015 de la Veeduria Distrital “Seguimiento al cumplimiento del Decreto Distrital
371 de 2010, Articulo 3, numeral 77,

e Decreto 189 del 21 de agosto de 2020 “Por el cual se expiden lineamientos generales sobre
transparencia, integridad y medidas anticorrupcion en las entidades y organismos del orden
distrital y se dictan otras disposiciones”.

e Resolucién 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 racionalizacion de tramites”.

e Directiva 001 del 03 de marzo de 2021, de asunto: “Directrices para la atencion y gestion de
denuncias por posibles actos de corrupcién, y/o existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses y proteccion de identidad del denunciante”.

e Norma Técnica de Calidad ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad.

e Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién. Consejo para la Gestion y
Desempefio Institucional Versién 5 marzo de 2023.

6. METODOLOGIA DE TRABAJO:

Se realiz6 solicitud de informaciéon a la Direccion de Gestidon Corporativa mediante Memorando
202311200058923 y Oficina Asesora de Planeacion mediante Memorando 202311200058933 del 21
de julio de 2023 respectivamente.

Las respuestas fueron remitidas mediante Memorando 202317000060193 del 27 de julio de 2023 por
parte de la Direccién Corporativa y mediante Memorando 202311300061033 del 28 de julio de 2023
de la Oficina Asesora de Planeacién, una vez recibidas se realizé la verificacién y analisis de la
informacion.

7. CONCLUSION:

Producto de la evaluacion practicada se evidencia el cumplimiento por parte de la Caja de la Vivienda
Popular en la atencién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias por Presuntos
Actos de Corrupcion y Felicitaciones de acuerdo con lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474
de 2011 y el articulo 3° del Decreto 371 de 2010 y demas normas aplicables, para el periodo
comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de la vigencia 2023.

Se evidencio una variacion en la atencién oportuna a las PQRS, al pasar de 30 respondidas por fuera
de términos en el Il semestre de 2022 a 45 en el | semestre de 2023, con una disminucién de 217
PQRS menos recibidas en el | semestre de 2023 (3528) frente a Il semestre de 2022 (3745) por lo
anterior, es necesario que se continlie con las gestiones pertinentes para asegurar el cumplimiento
de los términos en el Decreto 491 de 2020.
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Se resalta que el proceso de servicio al ciudadano continGa realizando mesas de trabajo con los
enlaces funcionales de PQRS de las dependencias en las cuales se hace seguimiento al estado, a los
compromisos establecidos y se realiza retroalimentacion generando alarmas tempranas segun
responsabilidad de cada una de las dependencias.

Es importante que los procesos misionales de Reasentamientos, Mejoramiento de Vivienda,
Urbanizacién y Titulacion y Mejoramiento de Barrios analicen la PQRS recurrentes con el propdsito
de implementar acciones de mejora en la prestacion de los servicios que genere un impacto favorable
en la atencion a la Ciudadania y socialicen al proceso de Servicio a la Ciudadania la informacion de
interés para brindar solucién en el primer contacto en los canales presencial y telefonico.

8. DESARROLLO Y RESULTADOS DE LA AUDITORIA:

8.1 Informes mensuales de gestién y oportunidad de las respuestas a las PQRSD e
informes de asistencia por canales de atencion.

Se evidencié que durante el primer semestre de la vigencia 2023, la Defensora del Ciudadano de la
Caja de la Vivienda Popular emiti6 los informes mensuales de gestién y oportunidad de las respuestas
a las PQRSD vy los Informes de asistencia por canales de atencién, los cuales fueron publicados en
la pagina web y en la carpeta interna de calidad de la Entidad para los siguientes meses (enero,
febrero, marzo, abril, mayo y junio), en las siguientes rutas:

1. https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/tiempos-de-respuesta-
requerimientos-2023

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

3. 1\10.216.160.201\calidad\SGC\8. PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO\8. DOCUMENTOS DE
REFERENCIA

Lo anterior, en 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.

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 las
recomendaciones respectivas.

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:
7 - Vigente desde: 17Ago2022, en la actividad No. 8 que sefiala: “Emitir un informe mensual sobre la
Gestién y Oportunidad de Respuesta a las PQRSD presentadas a la entidad con informacion
estadistica que permita mejorar los indicadores del proceso: 208-SC-FT-04 Informe Gestion vy
Oportunidad de Respuesta a PORSD”.
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8.2 Andlisis del comportamiento de las PQRSD por tipologia, canal y dependencia.

De acuerdo con la informacion extraida de los reportes mensuales del Sistema Bogota Te Escucha,
la cual fue confrontada con los informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las
PQRSD emitidos por la Direccién de Gestion Corporativa de la Caja de la Vivienda Popular, para el
primer semestre de la vigencia 2023, la entidad recibi6 3.528 PQRSD.

Comparaciones semestrales — Vigencia 2020-2023:

Imagen 1.
COMPORTAMIENTO SEMESTRAL DE LAS PQRSD
VIGENCIA 2020, 2021, 2022 Y 2023
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Fuente: Elaboracién propia utilizando los Informes mensuales de gestién y oportunidad de las respuestas a las PQRSD Direccion
de Gestién Corporativa. Vigencias 2020, 2021, 2022 y 2023 y reportes del Sistema Bogota Te Escucha.

Comparativamente en este | semestre del 2023 (3.528) se recibid 5.79% menos de PQRS que los
recibidos en el segundo semestre del 2022 (3.745) y un 18.5% que el | semestre del 2022 (4.330).

8.3 POQRSD recibidas por Tipologia.

Realizado el analisis por tipologia se pudo evidenciar que el 89% de las PQRSD se concentraron en
los derechos de peticién de interés particular con 3.131 recibidas.

Frente al segundo semestre de la vigencia 2022, la concentracidn continla presentandose en los
derechos de peticién de interés particular. A continuacién, se presenta el detalle:
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Imagen 2.

4 2

PQRSD - POR TIPOLOGIA - | SEMESTRE 2023

Sugerencia 0

Felicitacion 3

Denuncia por actos de corrupcion 2
Queja | 19

i 66

| 33

Reclamo
Solicitud de acceso a la informacion
Consulta | 15

Derecho de peticién de interés general | 121

M 138 3.131
]

Solicitud de copia

Derecho de peticion de interés particular

i Fuente: Direccion de Gestion Corporativa - Pagina CVP- Informes SDQS - Primer semestre 2023

J

Fuente: Elaboracién propia utilizando los Informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las PQRSD Direccion
de Gestion Corporativa. Vigencia 2023 y reportes del Sistema SDQS.

8.4 PQRSD recibidas por Canal.

El canal por el cual los ciudadanos presentaron la mayor cantidad de PQRSD fue el escrito con 1.942
PQRSD que corresponden al 55% del total de PQRSD recibidas durante el primer semestre de la
vigencia 2023, seguido por el canal email con 1.410 equivalentes al 40% de estas. A continuacion,
se muestra graficamente las PQRSD recibidas por tipo de canal:

Imagen 3.
CONSOLIDADO POR CANALES - | SEMESTRE 2023
«@r g O | T | B0
wv (\O w | 89 ek nlo[6]o
Email Escrito Web Presencial Telefonico Buzodn Redes Sociales
1,410 | 1,942 ma| 2 | 2 | 6| 2|

Fuente: Elaboracién propia utilizando los Informes mensuales de gestién y oportunidad de las respuestas a las PQRSD Direccion
de Gestion Corporativa. Vigencia 2023 y reportes del Sistema SDQS.
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8.5 PQRSD recibidas por Dependencia.

Las dependencias que recibieron la mayor cantidad de PQRSD durante el segundo semestre de la
vigencia 2022, fueron la Direccion de Reasentamientos con 1.828 que corresponden al 49% del total
de PQRSD recibidas, la Direccion de Urbanizaciones y Titulacion con 739 equivalente al 20% y la
Direccion de Mejoramiento de Vivienda con 624 PQRSD correspondiente al 17% (estas tres
direcciones concentran el 85% de las PQRSD recibidas durante el segundo semestre de la vigencia
2022). A continuacion, se presenta el consolidado por dependencias:

Tabla 1. Consolidado por Dependencias - | Semestre vigencia 2023

DEPENDENCIA/AREA ;(IQLA&I%TFI):{QERZS(’)[;; % Participacion
Direccion de Reasentamientos 1.781 50%
Direccion de Urbanizaciones y Titulacion 683 19%
Direccion de Mejoramiento de Vivienda 412 12%
Direccion de Gestiéon Corporativa 224 6%
Subdireccion Financiera 113 3%
Direccion de Mejoramiento de Barrios 67 2%
Servicio a la Ciudadania 140 4%
Subdirecciéon Administrativa 60 2%
Direccion General 19 1%
Direccion Juridica 17 0%
Oficina de Control Disciplinario Interno 5 0%
Oficina Asesora de Comunicaciones 2 0%
Asesoria de Control Interno 2 0%
Oficina Asesora de Planeacién 1 0%
Oficina TIC 2 0%
TOTAL 3.528 100%

Fuente: Elaboracién propia utilizando los Informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las PQRSD Direccién
de Gestion Corporativa. Vigencia 2023 y reportes del Sistema SDQS.

8.6 PQRSD recibidas por Tema.

Para las tres (3) dependencias con mayor niimero de PQRDS: Direccién de Reasentamientos (1.781),
Direccién de Urbanizaciones y Titulacion (683) y Direccion de Mejoramiento de Vivienda (412) con
mayor cantidad de PQRSD recibidas en el | semestre del 2023 se realiz6 el analisis de los principales
temas por los cuales los ciudadanos acuden a las PQRS para que sean resueltas por la entidad. A
continuacion, se presenta el consolidado por temas de las tres dependencias mencionadas:
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Tabla 2. Detalle de las PQRS — Direccién de Reasentamientos - | Semestre vigencia 2023

TEMAS ;(E);I'ELS,T%QERZSOIZ?! % Participacion
Arriendos 313 17.57%
Informacion del Programa 174 9.77%
Estado Proceso 170 9.55%
Otras Solicitudes 157 8.82%
Reubicacion 102 5.73%
Solicitud Vivienda 98 5.50%
Desembolso 93 5.22%
Documentos 77 4.33%
Cierre de Proceso 52 2.92%
VUR 51 2.86%
Entrega Predio 48 2.70%
Excedente Financiero 42 2.36%
Servicios Publicos 36 2.02%
Cita director REAS 36 2.02%
Promesa de Compraventa 35 1.97%
IDIGER 33 1.85%
Movilizacién de Recursos 32 1.80%
Ingreso al Programa 30 1.68%
Relocalizacion 27 1.52%
Derecho de Peticiéon 27 1.52%
Ayuda econémica 23 1.29%
Comunicacion Oficial 21 1.18%
Avalud 18 1.01%
Escrituras 14 0.79%
Arboleda Santa Teresita 12 0.67%
Devolucioén Dinero 11 0.62%
Bella Flor, Colores de Bolonia 9 0.50%
Instrumento Financiero 8 0.45%
Escrituracion 8 0.45%
Alternativa de Vivienda 7 0.39%
Levantamiento Condicién Resolutoria 6 0.34%
Venta Apartamento 4 0.22%
Paz y salvo 4 0.22%
Invasion Espacio Publico 2 0.11%
Sorteo 1 0.06%
Direccion de Reasentamientos 1.781 50%

Fuente: Elaboracién propia utilizando los Informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las PQRSD Direccién
de Gestion Corporativa. Vigencia 2023 y reportes del Sistema SDQS.

Los temas mas reiterativos para la Direccion de Reasentamientos fueron el Pago Arriendos 313 que
corresponde al 17.57%, la Informacién del Programa 174 que corresponde al 9.77% y Estado del
Proceso 170 que corresponde al 9.55%.
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Tabla 3. Detalle PQRS Direccién de Urbanizaciones y Titulacion — | Semestre vigencia 2023

TOTAL, PQRSD |

TEMAS SEMESTRE 2023 % Participacion
Levantamiento Resolucién Resolutoria 232 33.97%
Copia de Documentacion 109 15.96%
Otras Solicitudes 87 12.74%
Informacién sobre proceso de Titulacion 61 8.93%
Ingreso al Programa 48 7.03%
Escrituracion 30 4.39%
Titulo Gratuito 16 2.34%
Intervencion Problematica Ciudad Bolivar 14 2.05%
Numero de Chip 13 1.90%
Enajenacion 13 1.90%
Certificacion Radicacion de Documentos 11 1.61%
Legalizacion del Predio 9 1.32%
Arboleda Santa Terecita 8 1.17%
Estado Proceso 7 1.02%
Cancelacion Hipoteca 6 0.88%
Revocatoria Resolucién 5 0.73%
Visita Técnica 4 0.59%
Cesion Titulo Gratuito 4 0.59%
Matricula Inmobiliaria 3 0.44%
Agradecimiento funcionarios DUT 1 0.15%
Manzana 55 1 0.15%
Recuperacion Espacio Publico 1 0.15%
Direccion de Urbanizaciones y Titulacion 683 19%

Fuente: Elaboracién propia utilizando los Informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las PQRSD Direccion
de Gestion Corporativa. Vigencia 2023 y reportes del Sistema SDQS.

Los temas mas reiterativos para la Direccién de Urbanizaciones y Titulacion fueron Levantamiento
Resolucion Resolutoria 232 que representa el 33.97%, Copia Documentaciéon 109 que corresponde
al 15.96% y Otras Solicitudes 87 que corresponde al 12.74%.

Tabla 4. Detalle PQRS Direccion de Mejoramiento de Vivienda — | Semestre vigencia 2023

TEMAS gg:ﬂAéI‘ST’;QERZSOIg; % Participacion
Postulacién Plan Terrazas 379 61.03%
Otras Solicitudes 88 14.17%
Mejoramiento de Vivienda 36 5.80%
Informaciéon Proceso 35 5.64%
Subsidio de Vivienda 21 3.38%
Vista Predio 14 2.25%
Licencia de Construccion 9 1.45%
Problematicas en Localidades 8 1.29%
Declaracién de Construccion 7 1.13%
Planos Arquitecténicos 7 1.13%
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TEMAS gg\rfél‘STF;QERZSOg; % Participacion

Acto de Reconocimiento 6 0.97%
Numero de Chip 5 0.81%
Curaduria Publica Social 3 0.48%
Arriendo 3 0.48%
Direccion de Mejoramiento de Vivienda 621 12%

Fuente: Elaboracién propia utilizando los Informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las PQRSD Direccién
de Gestion Corporativa. Vigencia 2023 y reportes del Sistema SDQS.

Los temas mas reiterativos para Direccion de Mejoramiento de Vivienda corresponden a la
Informacion sobre el Plan Terrazas 379 que representa el 61.03%, Otras Solicitudes 88 que
corresponden 14.17%, Mejoramientos de Vivienda 36 que correspondiente al 5.80%, Informacién del
Proceso 35 que corresponde 5.64% y Subsidio de Vivienda 21 que corresponde al 3.38%.

Oportunidad de Mejora No.1:

A las Direcciones de Reasentamientos, Direccidon de Urbanizaciones y Titulacién y Direccién de
Mejoramiento de Vivienda analizar los principales temas por los cuales los ciudadanos presentan
derechos de peticién y solicitudes con el propdsito de optimizar los procesos, evaluar la posibilidad
de utilizar otros mecanismos de transaccién en linea para suministrar la informacion logrando
disminuir las solicitudes que se reciben en especial para las consultas.

8.7 Andlisis del comportamiento de las PQRSD respondidas de manera inoportuna.
Tendencia de las respuestas inoportunas — | semestre de la vigencia 2023.

De acuerdo con el “Informe mensual de Gestién y Oportunidad de las respuestas a las PQRSD” con
corte al 30 de junio de la vigencia 2023, durante los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo y
junio de la vigencia 2023 se presentaron 45 respuestas inoportunas. A continuacion, se presenta la

desagregacion mensual:

Imagen 4.

TENDENCIA DE RESPUESTAS INOPORTUNAS A LAS PQRSD
I SEMESTRE VIGENCIA 2023

ﬂ\o/afw\or

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JU!EIIO

Fuente: Elaboracion propia utilizando los Informes mensual de oportunidad de las respuestas a las PQRSD
Julio - Vigencia 2023.

Realizada la comparacion con el segundo semestre de la vigencia 2022 en donde se presentaron 30
respuestas a las PQRSD fuera de los tiempos establecidos en Decreto 491 de 2020, se observa un
aumento del 50% frente al primer semestre de la vigencia 2023 correspondiente a 15 PQRSD.
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8.8 Comparativo de respuestas inoportunas a las PQRSD - segundo semestre de la
vigencia 2022 vs primer semestre de la vigencia 2023.

Las variaciones mas importantes se presentan en la Direccion de Reasentamientos que aumento en
16 las PQRSD contestadas de manera inoportuna pasando de 17 PQRSD en el segundo semestre
de la vigencia 2022 a 33 en el primer semestre de 2023; de la misma manera, la Direccion de
Mejoramiento de Barrios y la Direccién de Urbanizaciones y Titulacion aumentaron el nimero de
PQRSD contestadas de manera inoportuna pasando de 1y 0 en el segundo semestre de la vigencia
2022 a 2 y1 en el primer semestre de la vigencia 2023 respectivamente.

Tabla 5. Detalle de las respuestas extemporaneas por Dependencia

CONSOLIDADO POR DEPENDENCIAS VIGENCIA 2022-2023
Il SEMESTRE | SEMESTRE VARIACION
DEPENDENCIA/AREA RECIBIDAS | INOPORTUNAS | % PART | RECIBIDAS |INOPORTUNAS| % PART | CANT %
Direccion de Reasentamientos 1828 17 1% 1781 33 2% 16 |db 94%
Subdireccion Administrativa 39 5 13% 60 5 8% 0 [ 0%
Direccion de Mejoramiento de Vivienda 624 2 0% 412 1 0% -1 ﬁ} -50%
Subdireccion Financiera 127 3 2% 113 1 1% 2 |fh-67%
Direccion de Mejoramiento de Barrios 111 1 1% 67 2 3% 1 |[¥100%
Direccion Juridica 16 2 13% 17 2 12% 0 [ 0%
Direccion de Urbanizaciones y Titulacién 739 0 0% 683 1 0% 1
Direccion General 24 0 0% 19 0 0% 0
Servicio a la Ciudadania 82 0 0% 140 0 0% 0
Direccion de Gestion Corporativa 146 0 0% 224 0 0% 0
Oficina TIC 0 0 0% 2 0 0% 0
Oficina Asesora de Planeacion 1 0 0% 1 0 0% 0
Oficina Asesora de Comunicaciones 2 0 0% 2 0 0% 0
Oficina de Control Disciplinario Interno 4 0 0% 5 0 0% 0
Asesoria de Control Interno 2 0 0% 2 0 0% 0
TOTAL 3745 30 1% 3528 45 1% 15 |db 50%

Fuente: Elaboracién propia utilizando los Informes mensual de oportunidad de las respuestas a las PQRSD enero - Vigencia 2023.

Es importante mencionar que la Entidad se encuentra en desarrollo de actividades administrativas
tendientes a lograr el cumplimiento de los términos legales para dar respuesta a las PQRSD en cada
una de sus areas.

Observacion No 1 Respuesta inoportuna a las PQRS | Semestre del 2023

Se evidencia un aumento en 16 PQRS respondidas fuera de tiempo al pasar de 17 en el Il semestre
del 2022 a 33 PQRS en el | semestre del 2023, lo que representa un aumento del 94%, esta situacion
afecta el cumplimiento del articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 determina los términos para resolver
las distintas modalidades de peticiones15 dias habiles.

Recomendacién: A la Direccién de Reasentamientos tomar las medidas correctivas con los
contratistas para que se dé respuesta dentro del término de ley sefialado.
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A continuacién, se presenta a modo de contexto los resultados de los Ultimos cuatro afios 2020-2023:

Imagen 5.
——Recibidas —=—Respuesta Inoportuna %
5.033
1.456
604 351 572
101 27 30 45
Pl ——— —=
| semestre 2020 |l semestre 2020 | semestre 2021 Il semestre 2021 | semestre 2022 Il semestre 2022 | semestre 2023
——o— Recibidas 1.456 2.762 3.011 5.033 4.330 3.745 3.528
—=— Respuesta Inoportuna 101 604 351 572 27 30 45
% 6,94% 21,87% 19,00% 6,97% 0,62% 0,80% 1,28%

Fuente: Elaboracién propia utilizando los Informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las PQRSD Direccién
de Gestion Corporativa y CID. Vigencias 2020, 2021, 2022 y 2023 y reportes del Sistema SDQS.

Como se puede observar en la grafica las PQRSD recibidas cada semestre van en aumento hasta el
segundo semestre de la vigencia 2021 donde su tendencia cambia disminuyendo cada semestre
hasta el | semestre del 2023; por otra parte, la tendencia de las PQRSD respondidas fuera de termino
presenta una tendencia decreciente; sin embargo, en este Ultimo periodo de evaluacion (I semestre
del 2023) se observa un aumento al pasar de 30 a 45 PQRSD contestadas fuera de termino.

Se recomienda analizar las causas puntuales que han generado que estas solicitudes hayan sido
contestadas de manera inoportuna y generar las acciones que permitan mejorar los tiempos de
respuesta. Es preciso revisar el contexto externo e interno (la solicitud, la forma de asignacién para
dar las respuestas, el tiempo en el cual el peticionario hizo la solicitud, la situacién interna de la
dependencia, las capacidades de la persona a la cual le fue asignada la solicitud, etc.) que llevé a
que se diera una respuesta por fuera de los términos establecidos.

Por otra parte, es importante resaltar la gestion emprendida desde la Direccién de Gestion Corporativa
- Proceso Servicio al Ciudadano para lograr el mejoramiento en los tiempos de las respuestas, es asi
como en las sesiones del Comité Directivo llevadas a cabo en el primer semestre de la vigencia 2023,
se les ha solicitado a los directores de las dependencias misionales un seguimiento mas riguroso a
las PQRSD lo cual ha permitido una mayor eficacia en los tiempos de respuestas de las PQRSD.

8.9 Reporte de quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos generados de
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota te Escucha.

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.
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De acuerdo con lo observado, para el primer semestre de la vigencia 2023 la Caja de la Vivienda
Popular recibié 3.528 PQRDS,; el reporte evidenciado cuenta con registro cronolégico 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 peticién.

Una vez confrontada la informacién de la base de datos Sistema Distrital de Quejas y Reclamos —
Bogota Te Escucha, frente a la informacién reportada en los informes de gestion mensuales
elaborados por la Direccién de Gestion Corporativa para el primer semestre de 2023, se observa
consistencia en la informacion reportada.

8.10 Dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulan ante la Caja de la Vivienda Popular, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad, 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 Direccién de Gestién Corporativa, 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 847 del 2019, “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en
materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.

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. 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”.

En 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/, en la pagina principal (parte inferior derecha), se
encuentra el enlace del Sistema Bogota Te Escucha, en donde se puede crear una peticién (incluidas
las quejas, reclamos y sugerencias) y consultar el estado de la PQRSD previamente radicada.

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

%¢

GOBIERNO ABIERTO

Imagen 6.

DENUNCIEACTOS DE
CORRUPCION

BOQOta'“ Sistema Distrital de
te escucha | Quejas y Soluciones

Fuente: https://www.cajaviviendapopular.gov.co/, recuperado 26/08/2023.
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8.11 Espacio en la pagina web principal de la Entidad para que los ciudadanos presenten
guejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la
entidad - Cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Las quejas y denuncias por actos de corrupcién realizados por funcionarios de la Caja de la Vivienda
Popular 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.

8.12 Cumplimiento literal b), c) d) y e) 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” Directiva 15 de 2015 de la Alcaldia Mayor de Bogota.

A través del procedimiento de ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION- CODIGO 208-SC-PR-07 — Versién 7 — Vigente
desde 17 de agosto de 2022, 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. 3 se contemplé lo siguiente:

Instruccién: Si en la tipificacion de las PQRSD, se identifican relacionadas con Denuncia por Actos de
Corrupcion o Contratacion Puablica, estas deben ser procesadas de manera inmediata, y puestas en
conocimiento a las Direccién de Gestion Corporativa y Control Interno Disciplinario**, quien debera
informar de manera oficial a los organismos de control internos y externo.

*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 corrupcién, debera cambiar el tipo de peticion y
direccionarla a la dependencia correspondiente.

***Se debe garantizar la proteccion de identidad del denunciante y la reserva de la informacion
suministrada, asi como de las pruebas allegadas; para ello, los colaboradores que hagan parte del
ciclo en la recepcion, registro, tipificacion, direccionamiento, y gestién de una denuncia de posibles
actos de corrupcion, y/o inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses, deberan suscribir
un compromiso de confidencialidad y no divulgacion de la informacion.
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8.13 Cumplimiento del numeral 2 “Atencion y capacitacion a la ciudadania respecto del
registro de denuncias y/o quejas relacionadas con actos de corrupciéon en el SDQS”
de la Directiva 15 de 2015 de la Alcaldia Mayor de Bogotéa.

La Entidad desarrollé en el portal web, 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.
Imagen 7.

Caga oe 13
Vivienda
Popular

SDQS

SISTEMA DISTRITAL DE
QUEJAS ¥ SOLUCIONES

£ "Tercerce se heten paaet por funcionarios de W CVP

pora fines droersea™

PROCESO

Nara registrar una denuncia

Fuente: https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Sistema%20Distrital%20de%20Quejas%20y%20Reclamos.pdf,
recuperado 26/08/2023.

8.14 Denuncias de los actos de corrupcion recibidas durante el segundo semestre de la
vigencia 2022 - Cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

De acuerdo con la informacién extraida del SDQS, durante el primer semestre de la vigencia 2023,

se presentaron dos (2) denuncia por actos de corrupcion en el aplicativo distrital denominado Bogota
Te Escucha.

En atencion a lo anterior la Caja de la Vivienda Popular realiz6 las siguientes acciones para responder
ante los presuntos actos de corrupcion.

Tabla 6. denuncia por actos de corrupcion — | Semestre Vigencia 2023

Numero Fecha p .
FEElEE peticién radicado de INIETETE radlcado Dependencia Canal Asunto Tipo de peticién
Ingreso salida
SDQS respuesta
ENVIO
DIRECCION DE E- DOCUMENTOS - DENUNCIA POR
24/03/2023 | 1526822023 18/04/2023 202314000060311 | MEJORAMIENTO DE MAIL DERECHO DE ACTOS DE
VIVIENDA PETICION CORRUPCION
INFORMACION
O(fcl)(i\ll";'lé\(l)DLE E- INHABILIDAD DENUNCIA POR
30/05/2023 | 2554482023 02/06/2023 202311500004791 DISCIPLINARIO MAIL CONTRATISTA ACTOS DE
INTERNO CORRUPCION
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Fuente: Elaboracién propia utilizando la respuesta de la Direccion de Gestién Corporativa Radicado No. 202317000060193.

La peticion nUmero 2554482023 fue remitida por competencia a la Procuraduria General de la Nacion,
para que si a bien lo consideran pertinente ejerzan la funcion preventiva en Contratacion Publica en
el proceso contractual INVITACION PUBLICA PA-PT-001-2023 adelantado por la Caja de la Vivienda
Popular.

8.15 Quejas recibidas durante el primer semestre de la vigencia 2023.

De acuerdo con la informacién extraida del SDQS, durante el primer semestre de la vigencia 2023,
fueron registradas 19 quejas en el aplicativo Bogota Te Escucha que corresponde a las siguientes
Dependencias y frente a las cuales se realizé una revisién identificando las siguientes observaciones:

Tabla 7. Quejas — | Semestre Vigencia 2023

Dependencia Cantidad Observacion

Se evidencia que, de las siete (7) quejas, siete (7)
corresponden a derecho de peticion.

Se evidencia que las cinco (5) quejas, tres (3) fueron
Proceso Servicio a la Ciudadania 5 trasladadas por competencia a otras entidades y dos (2)
corresponden a derecho de peticion.

Se evidencia que tres (3) corresponden a quejas frente

Direccion de Reasentamientos 7

Direccion de Urbanizaciones y Titulacion 3 2 la atencion de los funcionarios.
Se evidencia que, de las dos (2) quejas, una (1)

Direccién de Mejoramiento de Vivienda 2 corresponde  a dere_zcho de peticion y una (1) si
corresponde a queja frente a la atencién de los
funcionarios.

Direccion de Mejoramiento de Barrios 1 s:tig\ggenc'a que una (1) corresponde a derecho de

Oficina de Control Disciplinario Interno 1 Se evidencia que una (1) corresponde a queja.

Total, general 19

Fuente: Elaboracién propia utilizando la respuesta de la Direccion de Gestion Corporativa Radicado No. 202317000060193.

Se género en el SDQS las PQRSD que los peticionarios solicitan por medio del canal Presencial,
Escrito, Telefénico o Electronico. Incorporando la informacién de contacto que se requiera en el SDQS,
finalmente cinco (5) se tipificaron como queja la cual tiene el mismo tratamiento de las demas
tipologias de las PQRDS. “A partir del dia siguiente a la fecha de radicacion de la PQRSD, la Caja de
la Vivienda Popular cuenta con 15 dias habiles para tramitar la respuesta, este término podra
ampliarse hasta por 15 dias habiles més, cuando sea necesaria la practica de pruebas o
complementacion de informacion, lo cual debe ser previamente informado por parte de la Entidad”.

8.16 Sugerencias realizadas por los ciudadanos sobre modificaciones a la prestacion del
servicio publico en la entidad durante el segundo semestre de la vigencia 2022
Cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Para el primer semestre de la vigencia 2023, la Caja de la Vivienda Popular no recibi6 PQRSD
tipificadas como sugerencias.
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8.17 Encuestas de Medicion del Grado de Satisfaccion a la Ciudadania 2023.

De acuerdo con el informe cuatrimestral de medicion del grado de satisfaccién de los beneficiarios de
los procesos misionales que genera la Direccion de Gestion Corporativa el grado de satisfaccién de
los ciudadanos en el primer semestre del 2023 es de 4.44 calificacion que esta por encima de la
arrojada en el segundo semestre de 2022 que fue de 3.92, tal y como se presenta en la siguiente
tabla:

Tabla 8. Calificacion cuatrimestral del grado de satisfaccion de los beneficiarios por

proceso
Proceso Promedio Il Semestre 2022 Ene-Abr 2023
REAS 3.45 441
DUT 4.10 4.35
DMV 4.21 4.57
Promedio Entidad 3.92 4.44

Fuente: Elaboracion propia basado en los informes bimestral de medicién del grado de satisfaccién de los beneficiarios de los procesos misionales
\\10.216.160.201\calidad\SGC\8. PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO\8. DOCUMENTOS DE REFERENCIA\SERVICIO AL
CIUDADANO\2023\INFORME DE MEDICION - SATISFACCION CIUDADANA - 2023

Tabla 9. Calificacion por atributo del grado de satisfaccion por proceso

Atributo REAS DUT DMV | Promedio
Calidez y amabilidad del personal 453 4.36 4.66 452
Disponibilidad del personal 4.50 4.4 4.61 4.50
Accesibilidad y Comodidad de las instalaciones del punto de atencion 4.67 4.47 4.66 4.60
Organizacion en el manejo de la informacion 4.44 4.33 4.46 441
Sencillez de los requisitos de los tramites y servicios 4.03 4.3 4.54 4.29
Conocimientos y habilidades del personal 4.48 4.38 4.58 4.48
Duracion del proceso 4.28 4.3 451 4.36
Confiabilidad del servicio 4.41 4.33 4.59 4.44
Cumplimiento dentro del plazo de los compromisos establecidos 4.31 4.28 454 4.38

Fuente: Elaboracién propia basado en los informes bimestral de medicién del grado de satisfaccién de los beneficiarios de los procesos misionales
\\10.216.160.201\calidad\SGC\8. PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO\8. DOCUMENTOS DE REFERENCIA\SERVICIO AL
CIUDADANO\2023\INFORME DE MEDICION - SATISFACCION CIUDADANA - 2023

De los resultados de las tablas, se observa que, frente al grado de satisfaccién de los beneficiarios
por proceso en el primer semestre de 2023, la valoracion promedio méas baja fue para Direccion de
Urbanizaciones y Titulaciones con 4.35, seguida por la Direcciéon de Reasentamientos con 4.41 vy la
Direccion de Mejoramiento de Vivienda con el 4.57 siendo la dependencia con mayor calificaciéon por
parte de los beneficiarios.

Respecto a la calificacion de los atributos del servicio todas las Direcciones Misionales tienen
calificaciones superiores a 4.20.
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8.18 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 realizo la publicacion de la “Carta de Trato Digno” en la siguiente ruta: Servicio al Ciudadano:
Carta del trato digno con fecha del 09 de octubre de 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 atencion, nimeros
telefonicos celulares habilitados y horarios de atencién con el fin de facilitar la comunicacion de los
ciudadanos con las areas misionales y servicio al ciudadano y evitar asi el desplazamiento hasta la
Entidad; adicionalmente se informa a la ciudadania el servicio de la radicacién en linea que se puede
realizar a través de la pagina www.cajaviviendapopular.gov.co en el botén radicacion en linea.

8.19 Relacion de las personas (funcionarios y/o contratistas) que desempefiaron
funciones en el proceso de Servicio al Ciudadano durante el | semestre de 2023.

Para el cumplimiento de las actividades del proceso de Servicio al Ciudadano durante el primer
semestre de la vigencia 2023, la entidad tiene designado a la Directora de Gestion Corporativa como
lider del proceso y siete (7) contratistas que trabajan de manera directa en el proceso, con quienes
se han suscrito 7 contratos como se presenta en la tabla 10.

Por otra parte, los procesos misionales Reasentamientos, Mejoramiento de Vivienda, Mejoramiento
de Barrios y Urbanizaciones y Titulacion a través de sus servidores publicos (funcionarios y
contratistas) de los diferentes componentes social, técnico, financiero y juridico participan en la
atencion a los ciudadanos.

Tabla 10. Relacidn de las personas (funcionarios y/o contratistas) — | Semestre Vigencia 2023

Fechas de Fecha de
inicio terminacion

Cargo Rol

Desempefiado Adiciones

Funciones / Objeto del Contrato

La Direccion de Gestion Corporativa y CID se encarga de
dirigir las actividades administrativas, financieras y
contractuales de la entidad entre las que estan garantizar la
conformidad en la presentacion de estados financieros e
informes, formular politicas, planes y programas tendientes a
que el personal cuente con condiciones adecuadas de
capacitacion, dotacion, bienestar, incentivos al buen

Directora Directora de desempefio y salud ocupacional, elaborar y ejecutar el plan Libre
de Gestion Gestion anual de compras, consolidar el programa anual y 02/03/2020 | nombramiento N/A
Corporativa | Corporativa mensualidad PAC, coordinar con la Oficina Asesora de y remocion
Planeacion la elaboracion del anteproyecto de presupuesto,

coordinar el manejo documental de la entidad y
administracion de archivo, ejercer las funciones de control
interno disciplinario, dirigir la prestacion de servicios
generales y suministro de bienes, dirigir los procesos de
contratacion y revision de contratos, coordinacion de la
implementacién de las politicas de servicio al ciudadano.
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Cargo Rol ] g Fechas de Fecha de -
Desempefiado Funciones / Objeto del Contrato infeiia ETTEEIeR Adiciones
Prestar servicios profesionales para la realizacion de
01 Contratista acciones y andlisis necesarios en el fortalecimiento de la 13/02/2023 12/11/2023 N/A

Direccién de Gestion Corporativa — Proceso de Servicio al
Ciudadano de la CVP.

Prestacion de servicios profesionales para la Direccion de
Gestién Corporativa, en relacion con las gestiones

98 Contratista tendientes al cumplimiento de los lineamientos que reglan la 14/02/2021 13/11/2023 N/A

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

la Caja de la Vivienda Popular.
Prestar servicios profesionales para fortalecer el proceso de
Servicio al Ciudadano de la Direccion de Gestion

133 Contratista Corporativa, relacionado con la atencion al ciudadano a 16/02/2023 15/11/2023 N/A
través de los diferentes canales de comunicacion y los

servicios de interpretacién para personas con discapacidad.

Apoyar a la Direccién de Gestion Corporativa en la ejecucion
de las actividades técnicas requeridas para la gestién y

130 Contratista trdmite de las comunicaciones oficiales desde la Ventanilla 16/02/2023 15/11/2023 N/A

Gnica y a través del Sistema de Gestiéon de Documentos

Electrénicos de Archivo SIGDEA.

Prestar los servicios de apoyo a la gestion para realizar y

545 Contratista atender las actividades administrativas, operativas y de 04/07/2023 03/01/2024 N/A

atencion al ciudadano.

Prestar los servicios de apoyo a la gestion para realizar y
603 Contratista atender las actividades administrativas, operativas y de 04/07/2023 03/01/2024 N/A
atencion del proceso de Servicio al Ciudadano.

Prestar servicios profesionales en la planeacion, gestion,
920 Contratista seguimiento, ejecucion y evaluacién e informes del proceso 13/02/2023 12/11/2023 N/A
de Servicio al Ciudadano

Fuente: Elaboracion propia utilizando la respuesta de la Direcciéon de Gestion Corporativa Radicado No. 202317000060193.

Recomendacién No. 2:

A la Direccién de Gestion Corporativa y la Subdireccién Administrativa propender la asignacion de
recurso humano en la modalidad de planta fija con el fin de garantizar la prestacion del servicio al
ciudadano de manera 6ptima y mitigar asi el riesgo de afectacion del servicio al ciudadano y asegurar
la continuidad de los contratos de prestacion de servicios y apoyo a la gestion para la vigencia 2023
y los primeros meses de la vigencia 2024.

8.20 Seguimiento articulo 3° del Decreto 371 de 2010 “De los procesos de Atencioén al
Ciudadano, los Sistemas de Informacién y Atencién de las PQRS de los Ciudadanos”.

De acuerdo con la informacién remitida por la Oficina Asesora de Planeacion mediante Memorando
202311300061033 el 28 de julio de 2023, se verificaron las actividades y gestiones desarrolladas en
virtud de la Racionalizacién de los tramites, la efectividad de estos y su facil acceso.

A continuacion, se describen las actividades observadas por la Asesoria de Control Interno frente al
estado y/o resultados obtenidos a través de la gestion realizada de Racionalizacion de Tramites del
componente 5 Transparencia del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano del primer semestre
del 2023.
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Paso 1. Preparacion:

El ejercicio de preparacion inicid en el mes de enero con base en los resultados del seguimiento y
evaluacion de la Estrategia de Racionalizacion de Tramites de la entidad, del Gltimo cuatrimestre del
afio 2022, en el marco del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. Durante esta primera
etapa, la Oficina Asesora de Planeacion lider6 la concertacion del cronograma de trabajo y el ciclo de
racionalizacién en el marco del Comité Institucional de Gestion y Desempefio y, como resultado de
este ejercicio se formularon las acciones del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadania —PAAC,
componente de Transparencia, subcomponente de Transparencia Activa con el objetivo de fortalecer
el proceso patrticipativo de los equipos de trabajo de cada uno de los procesos al interior de la entidad.

Las acciones para la preparacion de la estrategia de racionalizacién pueden consultarlas en el PAAC
en el siguiente link: https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=matriz-de-riesgos-plan-
anticorrupci%C3%B3n-y-atenci%C3%B3n-al-ciudadano#plan-anticorrupci-n-y-de-atenci-n-al-
ciudadano-y-mapas-de-riesgos---vigencia-2022-versi-n-final-

Paso 2. Recopilacidon de Informacion General:

La recopilacién de informacion se realizd durante el mes de enero y febrero de 2023; para este
ejercicio se consultaron las siguientes fuentes de informacion:

e Mapa de Procesos de la Entidad, caracterizacién de los procesos y procedimientos. La
informacion esta disponible para su consulta en:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=mapa-de-procesos

¢ Informe de seguimiento y evaluacién al cumplimiento de las actividades programadas en el
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano y mapa de riesgos de corrupcion 2022 con
corte a 31 de diciembre de 2022. El documento estd disponible para su consulta en:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Alcance%20al%20Informe%203%2
0Sequimiento%20PAAC%20y%20Riesqos%20de%20corrupci%C3%B3n%202022.pdf

¢ Informe consolidado resultados de la medicion de la satisfaccién ciudadana durante el
segundo semestre de la vigencia 2022 y sus propuestas de acciones a la mejora:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Informe%20de%20consolidado%20
resultados%20de%201a%20medici%C3%B3n%20de%20la%20satisfacci%C3%B3n%20de%
20la%20ciudadan%C3%ADa%20durante%20el%20segqundo%20semestre%20vigencia%202
022.pdf

e Reportes de PQRSD a SUIT: Numero de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias por cada uno de los tramites que se registran en la plataforma SUIT.

e Caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés disponible en:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Transparencia/estructura-organica-y-talento-
humano > Directorio de agremiaciones, asociaciones y otros grupos de interés >
Caracterizacién grupos de valor y partes interesadas de la Caja de la Vivienda Popular.
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¢ Informes de Asistencia por canales de atencién: Contiene informacion sobre los canales de
atencion a la ciudadania que solicitaron a la entidad informacion sobre sus servicios o
realizaron algun trdmite antes la entidad durante la vigencia 2022. El documento puede ser
consultado en:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/INFORME%20DE%20ASISTENCI
A%20POR%20CANALES%20DE%20ATENCI%C3%93N%20CVP%20DICIEMBRE%202022
.pdf

¢ Informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias de la vigencia 2022. Los informes estan disponibles en:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Informe%20mensual%20de%20ges
ti%C3%B3n%20y%200portunidad%20de%20las%20respuestas%20a%20las%20PQRSD %2
Odiciembre%202022.pdf

e Auditoria Interna- Evaluacion del nivel de cumplimiento de los criterios establecidos en la
Resolucion MINTIC 1519DE 2020 en su Anexo 2: Estandares de publicacion y divulgacion de
informacion. El informe de auditoria se encuentra disponible en:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/Informe%20Final%20-
%20Auditor%C3%ADa%20de%20Evaluaci%C3%B3n%20cumplimiento%20criterios%20Res
0luci%C3%B3n%20MinTIC%201519%20del%202020%20Anexo.pdf

Paso 3. Andlisis y Diaghdstico:

El analisis y diagnoéstico se realizd en el mes de marzo, abril y mayo del 2023. Este ejercicio fue
liderado por la Oficina Asesora de Planeacion en colaboracion con los equipos de trabajo de cada uno
de los procesos que son responsables de tramites, OPAS y consultas de informacién publica y
consistid principalmente en: Priorizar los tramites que fueron identificados a partir de la informacién
que fue recopilada y que se detall6 en el paso 2 (Recopilacion de Informaciéon General).

Paso 4. Formulaciéon de acciones v redisefio del tramite:

La formulacién de acciones y redisefio del tramite se realizé durante el mes de mayo y junio a través
de las siguientes actividades:

e Se adelant6 la mesa de trabajo con la Direccion de Mejoramiento de Vivienda para la revision
del Tramite "Reconocimiento de Edificaciones existentes y/o Expedicion de Licencias de
Construccion o Modificacion Licencia de Construccion Vigente" el dia 31 de mayo de 2023.

e Se solicitd al Departamento Administrativo de la Funcién Publica y a la Secretaria General la
reunion para la revisién de la inscripcion del tramite "Reconocimiento de Edificaciones
existentes y/o Expedicion de Licencias de Construccion o Moadificaciéon Licencia de
Construccioén Vigente".

e Serealizé una (1) mesa de trabajo con el proceso de gestion financiera para revisar, identificar
y proponer acciones de optimizacion de las consultas de acceso a la informacion publica de
"Expedicion de recibos de pago y Expedicién de Paz y Salvo y/o Certificacion de Deuda”.
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e Se realiz6 una (1) mesa de trabajo con el proceso misional de Direccion de Urbanizacién y
Titulacién para identificar y proponer acciones de racionalizacion del tramite "Bien(es) fiscales
titulables a sus ocupantes".

e Se realiz6 una (1) mesa de trabajo con el proceso misional Reasentamientos para identificar
y proponer acciones de racionalizacién del tramite "Inclusion (Ingreso) al proceso de
reasentamientos”

e Se definid y cargd en el Sistema Unico de Informacion de Tramites -SUIT- la Estrategia de
Racionalizacién de Tramites para la vigencia 2023.

Dentro de la Estrategia de Racionalizacién de Tramites para la vigencia 2023 se definieron acciones
de racionalizacién administrativa relacionada con la simplificacion de procesos internos para disminuir
costos y tiempos de ejecucidn al ciudadano asociados a los puntos de atencién y requisitos del tramite.
Las acciones se registraron para el tramite de “Postulacion bienes fiscales titulables a sus ocupantes”
y para las consultas de informacién “Expedicién de paz y salvo y/o certificacion de deuda” y
“Expedicién de recibos de pago”.

Paso 5. Implementacién y monitoreo:

La implementacion de las acciones de racionalizacion se ejecutara a partir del segundo semestre del
afio. El monitoreo se realiza cuatrimestralmente y podra consultarse en el siguiente link:
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=matriz-de-riesgos-plan-anticorrupci%C3%B3n-y-
atenci%C3%B3n-al-ciudadano#plan-anticorrupci-n-y-de-atenci-n-al-ciudadano-y-mapas-de-riesgos--
-vigencia-2022-versi-n-final-

8.21 Politicas, lineamientos, procedimientos y otros documentos que evidencien que para
el primer semestre de la vigencia 2023, los servicios prestados en la Caja de la
Vivienda Popular 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:

¢ Manual de Servicio a la Ciudadania — Cédigo: 208-SC-Mn-03 — Version 2 del 30/Nov/ 2020

e Procedimiento Gestidn del Servicio al Ciudadano - Cédigo: 208-SC-PR-06 — Versién 14 del
06/Nov/2020.

e Procedimiento Atencion a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por Actos
de Corrupcién - Cadigo: 208-SC-PR-07 — Version 7 del 17/Ago/2022.

8.22 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.

El Plan Institucional de Capacitacion de la vigencia 2023 contempl6 en los objetivos misionales, la
capacitacion sobre Servicio al Ciudadano. A continuacion, se relacionan las actividades desarrolladas
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durante el primer semestre de la vigencia 2023 que dan cuenta del cumplimiento del plan de
capacitacion y el objetivo de calidad:

Tabla 11. Capacitaciones — | Semestre Vigencia 2023

Namero de o o Tipo de Cantidad de
Fecha Acta Objetivo de la Capacitacion capacitador Asistentes
26/05/2023 1 C:_qumtamon manual de atencion al_ ciudadano prot_O(_:_oIos Interna 18
dirigidos a diferentes grupos poblacionales y accesibilidad.
01/06/2023 2 Lenguaje claro e incluyente Interna 7
Dar a conocer el uso y manejo funcional del sistema distrital para
13/04/2023 1 la gestion de peticiones ciudadanas — Bogota te escucha. Externa 1
Dar a conocer el uso y manejo funcional del sistema distrital para
15/06/2023 2 la gestion de peticiones ciudadanas — Bogota te escucha. Externa 10

Fuente: Elaboracion propia utilizando la respuesta de la Direccion de Gestion Corporativa Radicado No. 202317000060193.

Se evidencia una activa participacion en las actividades desarrolladas durante el primer semestre de
la vigencia 2023 que dan cuenta del cumplimiento del plan de capacitaciéon, con una muy buena
participacién de funcionarios y contratistas de los diferentes procesos en las distintas capacitaciones.

8.23 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/?g=mapa-de-procesos.

El objetivo del proceso es: Atender, identificar, registrar, informar y direccionar a la ciudadania sobre
los tramites y servicios a los que pueden acceder, en torno a los programas que desarrolla la Caja de
la Vivienda Popular, a través de los canales de atencion dispuestos por la entidad, con el propésito
de medir y evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios sobre los servicios prestados por la CVP
y realizar el seguimiento y control a las PQRSD que ingresan a la entidad.

8.24 Verificacion de la existencia al interior de la entidad del Defensor Ciudadano.

Mediante la resolucion 4142 del 21 de diciembre del 2015 se implement6 al interior de la entidad la
figura del defensor al Ciudadano, la responsabilidad fue delegada a él(la) director(a) de Gestion
Corporativa; a través de la Resolucién 1270 del 10 de marzo del 2021 se modificé la Resolucion 4142
del 21 de diciembre del 2015 y el reglamento del Defensor del Ciudadano y se dictaron otras
disposiciones.

Se evidenci6 que durante el primer semestre de la vigencia 2023, la directora de Gestién Corporativa,
actuando en su funcién como Defensora de la Ciudadania, elaboré un informe con la relacion de las
actividades desarrolladas durante el primer semestre de 2023.

¢ Informe semestral de gestion defensora de la ciudadania primer semestre 2023.
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8.25 Interaccidn 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 2023, la Direccién de Gestion Corporativa - Proceso de
Servicio al Ciudadano reporto para el primer semestre de la vigencia 2023 la informacion consolidada
a través del Mecanismo denominado Alarmas Tempranas, con los requerimientos que tienen las
dependencias de Caja de la Vivienda Popular, como método de prevencion para el cierre de los
requerimientos dentro del tiempo y términos legales. Este reporte se envia dependencia por
dependencia, al responsable directo y a su vez al usuario funcional del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones - Bogota Te Escucha (SDQS).

Adicionalmente se promovieron, implementaron y realizaron acciones de mejora continua, entre estas
se destacan las mesas de seguimiento a las PQRSD, efectuando un control y seguimiento para dar
cumplimiento a la entrega de las respuestas en términos oportunidad, obteniendo como resultado de
este control la disminucion de los incumplimientos en los términos establecidos por normativa, tal y
como se puede corroborar en las actas de reunidn de las mesas mencionadas anteriormente. Los
controles se encuentran documentados en el procedimiento 208-SC-Pr-07 Atencién PQRSD.

e Se evidencié él envi6 mediante correo electronico del Mecanismo denominado Alarmas
Tempranas a las diferentes dependencias de acuerdo con su competencia durante el primer
semestre de la vigencia 2023 asi: 13/01/2023, 20/01/2023, 27/01/2023, 24/02/2023,
03/03/2023, 17/03/2023, 31/03/2023, 14/04/2023, 12/05/2023, 26/05/2023, 02/06/2023,
16/06/2023 y 23/06/2023.

e Se observo la realizaciéon de las “Mesas de trabajo — Seguimiento y Control a las PQRSD
ciudadanas registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota Te Escucha”,
asi: 04/01/2023, 18/01/2023, 01/02/2023, 15/02/2023, 01/03/2023, 15/03/2023, 29/03/2023,
12/04/2023, 19/04/2023, 26/04/2023, 03/05/2023, 10/05/2023, 17/05/2023, 24/05/2023,
07/06/2023, 14/06/2023, 21/06/2023, 28/06/2023.

8.26 Verificacion de la sefializaciéon que facilitd el acceso ala comunidad a los diferentes
puntos de atencién con los que cont6é la Caja de la Vivienda Popular durante el
segundo semestre de la vigencia 2022

La Entidad facilité el acceso a la comunidad al punto de atencién al ciudadano a través de la Guia de
Tramites y Servicios y la pagina web, alli se encuentra la informacion relacionada con la direccion,
teléfonos, horarios de atencién y tramites y servicios que pueden ser adelantados ante la Entidad. En
los siguientes enlaces se puede acceder a la informacién:

e https://bogota.qgov.co/servicios/entidad/caja-de-vivienda-popular-cvp
e https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/mecanismos-para-la-atencion-
la-ciudadadania

A continuacion, se presentan las imagenes de la informacion contenida en los enlaces de la pagina:
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Fuente: https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?g=Servicio-al-ciudadano/mecanismos-para-la-atencion-la-ciudadadania,
recuperado 26/08/2023.

Adicionalmente, se cuenta con los niumeros de las lineas celulares habilitadas para la atencion de los
procesos de Reasentamientos, Urbanizaciones y Titulacién, Mejoramiento de Vivienda y Servicio al
Ciudadano.

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

En la Red Distrital de Quejas y Reclamos los participantes fueron la Directora de Gestion Corporativa
Doctora Cristina Sanchez Herrera y el contratista profesional especializado Roberto Carlos Narvaez
Cortés.
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e Primera Reunion Plenaria de la Red Distrital de Quejas y Reclamos 2023, realizada
23/02/2023.

¢ Nodo Intersectorial de Formacién y Capacitacion de la Red Distrital de Quejas y Reclamos,
realizado el 10/03/2023.

e SEMINARIO WEB DISENO UNIVERSAL PARA LA SENALETICA, realizado el 07/03/2023.

e Primer Nodo Sectorial Habitat- Red Distrital de Quejas y Reclamos 2023, realizado
27/04/2023.

8.28 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.

Se evidencia el 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.

9. Plan de Mejoramiento:

Producto de la evaluacion practicada y resultado del andlisis de este informe es necesario que el
proceso de Reasentamientos defina la accion de mejora dirigida a subsanar y prevenir las
observaciones No.1 y oportunidad de mejora No.1 identificada, en un plan de mejoramiento que sera
sujeto de seguimiento por parte de la Asesoria de Control Interno para asegurar su cumplimiento.

10. Limitaciones: No existieron limitaciones en el ejercicio auditor.

11. Criterios de clasificacién de conceptos derivados de la auditoria.

Tipo de

> Descripcion
observacion

Incumplimiento de un criterio de auditorias normas, procedimientos internos, resolucién que
pueden materializar un riesgo.

Sin implicar un incumplimiento normativo o de procedimientos internos, es susceptible de
mejora el proceso.

Observacion

Oportunidad de

mejora
Firmas
Elaborado: Revisado Aprobado
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Equipo Auditor
Joan Manuel W. Gaitan Ferrer - Contratista
de Control Interno CTO-336-2022.

Auditor Lider

Nombre y cargo: Diana Constanza
Ramirez Ardila — Asesora de Control
Interno.

Nombre y Cargo: Diana Constanza
Ramirez Ardila — Asesora de Control
Interno

Fecha: 30-Ago-2023

Fecha: 31-Ago-2023

Fecha: 31-Ago-2023
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