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1. OBJETIVO GENERAL:

“Evaluar la gestion, oportunidad y cumplimiento normativo en la atencién de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas durante el primer semestre
de la vigencia 2025, incluyendo la verificacion del avance de las acciones correctivas y de
mejora, conforme a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y dem&s normas
aplicables.”

2. ALCANCE:

El alcance del presente informe abarca el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30
de junio de la vigencia 2025. La evaluacién se centré en el proceso de Atencion, Tramite y
Respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD).

El seguimiento se realiza con base en la informacion suministrada por la Direccién de
Gestion Corporativa, especificamente la data de PQRSD radicadas en la plataforma SDQS
— Bogot4 Te Escucha, asi como en los informes mensuales de gestion y oportunidad, alertas
semanales y registros de denuncias.

El seguimiento incluye, entre otros, los siguientes aspectos técnicos de analisis:

e Caélculo de Desviacion y Prueba de Cumplimiento: Determinacién del tiempo real
de respuesta frente al plazo legal para identificar la extemporaneidad.

e Inspecciéon Documental y Trazabilidad: Verificacion del cumplimiento de las
etapas internas del trAmite de respuesta a las PQRSD.

e Andlisis de Causa Raiz: Identificacion de los factores causales que generaron
el incumplimiento o las desviaciones encontradas.

e Comparativo de Resultados: Contraste del comportamiento del periodo 2025-I con
los resultados del 2024-1y la evaluacion del avance del Plan de Mejoramiento 2024-
Il.

e Elaboraciéon del Informe de Auditoria: Consolidacién de los hallazgos, riesgos,
conclusiones y recomendaciones dirigidas a mitigar las deficiencias identificadas.

3. PERIODO DE EJECUCION:

El periodo de ejecucion del presente proceso de seguimiento estard comprendido entre 10
de septiembre al 31 octubre de 2025, abarcando el analisis de la informacion reportada y los
soportes recibidos en dicho periodo.

4. EQUIPO DE SEGUIMIENTO:
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Nombre funcionario

Cargo

Rol

Luz Andrea Pefia Sanchez

Asesora de Control Interno

Lider del proceso

Nathalia Camargo Casallas

Contratista Oficina Asesora de
Control Interno Auditor — Co 694-
2025

Auditor del proceso

5. CRITERIOS DE SEGUIMENTO:

Los criterios normativos aplicables se basan en el cumplimiento de las siguientes normas y

documentos:

Tabla 1.Criterios

Normas De Orden Nacional

Criterio

Descripcién

Ley 1474 de 2011.

"Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestién publica.
Articulo 76.

Ley 1437 de 2011.

“Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo 'y de lo Contencioso
IAdministrativo.”

Ley 1712 de 2014.

“Por medio del cual se crea la ley de transparencia y
del derecho de acceso a la informacién publica
nacional.”, fue revisado mediante la sentencia C-
274 de 2013, de acuerdo con lo establecido en los
articulos 153 y 241-8 de la Constitucién Politica.)

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”.

Ley 1952 de 2019.

“Por medio de la cual se expide el cédigo general
disciplinario se derogan la ley 734 de 2002 y
algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011,
relacionadas con el derecho disciplinario.”

Resolucion 1519 de 2020

“Por la cual se definen los estandares y directrices
para publicar la informaciéon sefialada en la Ley
1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de
acceso a la informacion publica, accesibilidad web,
seguridad digital, y datos abiertos”

Decreto 2641 de 2012

“Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76

de la Ley 1474 de 2011.”

Normas De Orden Distrital



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/norma.php?i=80453&0
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/norma.php?i=80453&0
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Decreto Distrital 371 de 2010.

“Por el cual se establecen lineamientos para
preservar y fortalecer la transparencia y para la
prevencion de la corrupcion en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital.”

Decreto 197 de 2014:

“Por medio del cual se adopta la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad
de Bogota D.C.”

Decreto Distrital 648 de 2017.

“Reglamenta el seguimiento y control interno de la
gestién de riesgos y la evaluacion de los
resultados”.

Decreto Distrital 847 de 2019.

‘Por medio del cual se establecen y unifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania
ly de implementacién de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones”.

Directiva Distrital 015 de 2015 — Lineamientos
sobre denuncias disciplinarias por corrupcion

relacionadas con la atencion de
posibles actos de

“Directrices
denuncias y/o quejas por
corrupcion ”.

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”.

“Politica Publica Distrital De Transparencia,
Integridad Y No Tolerancia Con La Corrupcion”

Todo el contenido de la Politica.

Documentos y linea

mientos de referencia

SERVICIO A LA CIUDADANIA. Manual de

Atencion a la Ciudadania. Cédigo: SAC-
MO001 Versién: 07

“Objetivo: Garantizar la adecuada atencion a la
ciudadania frente a los tramites y servicios
solicitados a través de los canales de atencion
dispuestos (presencial, virtual, telefénico y redes
sociales), segun a los lineamientos, criterios y
mecanismos establecidos”

Informes semestrales PQRSD 2024-1y 2024-II.

Todo el contenido del informe.

Plan de Mejoramiento 2024-I.

Todo el contenido del documento.

Matriz de Riesgos de Gestion 2025.

Todo el contenido de la matriz.

Normativa

institucional

Procedimiento 208-SC-PR-07

Atencion de PQRSD.

Procedimiento 210-IC-PR-03

Elaboracion de informes de seguimiento y
control.

Politica de Servicio al Ciudadano de la CVP.

Todo el contenido de la politica.

Procedimiento 208-SC-Cr-08

Caracterizacion del proceso de Servicio al
Ciudadano

Cédigo de Integridad y Etica Institucional.

Todo el contenido del codigo

208-SC-Pr-06  Procedimiento  gestién del

Servicio

Todo el contenido del procedimiento
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al ciudadano.

Plan de Comunicaciones Yy
Participacion
Ciudadana 2025.

Todo el contenido del plan

Fuente: Elaboracion del equipo auditor.

6. METODOLOGIA DE TRABAJO:

El presente proceso se ejecutara teniendo en cuenta la normatividad aplicable interna y
nacional respecto del manejo, uso y destino de la gestion documental y demas normas
concordantes, asi mismo se utilizardn las herramientas de recopilacién de informacion
dispuestas en los procedimientos de auditoria que se relacionan a continuacion:

Para el desarrollo del informe se aplicaron las siguientes técnicas de auditoria y verificacion:

e Revisién documental: Analisis de normas, procedimientos, manuales, informes
mensuales de gestion, registros de alertas, politicas institucionales, bases de datos
del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (Bogota Te Escucha).

e Inspeccion fisica y funcional: Verificaciéon del funcionamiento de la plataforma
SDQS y del proceso de radicacion, seguimiento y cierre de solicitudes en el sistema
de gestién documental.

e Entrevistas y consultas: Comunicacion directa con responsables del proceso de
Servicio al Ciudadano, Defensor del Ciudadano y dependencias con mayor carga de
PQRSD, para validar practicas de seguimiento y respuesta.

e Observacion directa: Validacion de la gestion preventiva de alertas semanales y
control de tiempos de respuesta mediante evidencias del sistema y comunicaciones
de seguimiento.

e Cruce de datos: Comparacion entre registros de sistemas y documentos de soporte
fisico, para garantizar coherencia en fechas, estados y trazabilidad de la gestion.

7. CONCLUSION:

El seguimiento realizado con alcance determinado al primer semestre de la vigencia 2025,
permite evidenciar que el proceso de atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias cuenta con mecanismos estables de recepcion, tramite y publicacion de la
informacion, de acuerdo con los instrumentos administrativos definidos por la entidad. La
operacién del proceso demuestra un avance sostenido en términos de atencion al ciudadano
y disposicién de la informacion de caracter publico.

No obstante, Durante la etapa de ejecucion del presente seguimiento, se identificaron
oportunidades de mejora relacionadas con la consistencia y articulacion de la informacién
registrada en las distintas fuentes institucionales, las cuales tienen el propésito consolidar
un repositorio Unico y verificable. Asi mismo, se identific6 que en algunos periodos no se
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encontraba disponible la documentacién correspondiente en el repositorio establecido, lo
gue afecta la continuidad documental necesaria para la ejecucién de un seguimiento
uniforme y comparativo.

Respecto a la dinamica de las solicitudes, se evidencié una reduccién en la radicaciéon de
requerimientos respecto al seguimiento correspondiente al ultimo periodo de 2024, sin
embargo, las solicitudes relacionadas con: Requerimientos de Informacién y Seguimiento de
Procesos, tuvieron un aumento significativo en comparacién con el ultimo informe de
seguimiento. Este comportamiento constituye un indicativo para priorizar la trazabilidad y
control en la atencion de solicitudes, asegurando una gestion homogénea en el ciclo de
respuesta.

El andlisis de los canales de ingreso evidencia una mayor participacion de medios manuales
y puntos fisicos de contacto ciudadano, lo cual implica que una parte significativa de la
informacion se origina fuera de los canales automatizados y debe ser incorporada
posteriormente al sistema institucional para garantizar la continuidad y exactitud de los datos.

Finalmente, se evidencié que la mayor carga operativa continla concentrandose en las
dependencias misionales, en coherencia con su naturaleza funcional dentro del proceso,
constituyéndose en actores clave dentro de la gestion del servicio al ciudadano. En términos
generales, el seguimiento evidencia que el proceso mantiene un funcionamiento estable y
articulado, y que fortalecer la unificacion documental y la homogeneidad de registro permitira
optimizar la calidad de la informacion, mejorando la capacidad de andlisis institucional y
garantizando procesos de seguimiento mas precisos y eficientes en ciclos posteriores.

8. DESARROLLO Y RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO:
8.1. Trazabilidad

Con base en la informacién contenida en el memorando No. 202517000235453, remitido por
la Direccién de Gestion Corporativa el 22 de septiembre de 2025, la prueba de recorrido
efectuada el 24 de septiembre del mismo afio, y el alcance de dicho memorando enviado
por correo electrénico el 1 de octubre de 2025 (archivo
01102025155914 Gestion_de_Peticiones), se consolidan los resultados del seguimiento al
proceso de atencion de PQRSD durante el primer semestre de 2025.

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

Respecto a los informes mensuales de gestién y oportunidad de las respuestas a las
PQRSD, se realiz6 la verificacién del cumplimiento de las obligaciones de publicidad,
transparencia y control documental respecto a los instrumentos de seguimiento del proceso.
El analisis se fundamenta en el Procedimiento de Atencién a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias por Actos de Corrupcion (Cédigo: 208-SC-Pr-07), el Decreto 371
de 2010y la Ley 1712 de 2014.
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La evidencia se obtuvo de la informacion proporcionada por la Direccion de Gestion
Corporativa en respuesta al Memorando con radicado 202517000235453 y mediante la
auditoria cruzada entre los enlaces de consulta virtual (publicidad legal) y el archivo del
repositorio de la Carpeta de Calidad (control documental), ejercicio que permitié identificar
observaciones sobre la integridad y coherencia de la informacién reportada.

8.2.1. Analisis de Informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas alas
PQRSD.

La verificacion de este componente se fundamento en la respuesta oficial entregada por la
Direccion de Gestion Corporativa mediante el Memorando 202517000235453 (Punto 2), en
el cual se indicaron los enlaces de publicacion web como evidencia del cumplimiento de la
publicidad de la gestién. Tomando como base dicha respuesta oficial y en cumplimiento de
la Actividad No. 8 del Procedimiento 208-SC-Pr-07, el equipo auditor realizé un seguimiento
cruzado entre los reportes publicados en dicho enlace (transparencia activa) y los archivos
gue reposan en la Carpeta de Calidad (repositorio interno).

El cruce de informacién estuvo fundamentado en verificar la disponibilidad de la informacion
conforme alaLey 1712 de 2014, asi como la integridad y coherencia de los datos reportados
en ambas fuentes, las cuales se encuentran en los siguientes enlaces:

Enlace Web (Publicidad Legal):

https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/cantidad-de-radicados-por-aplicativo-
distrital-de-pqrs

Carpeta de Calidad (Control Versién Vigente):
https://admincvp.sharepoint.com/:f:/r/sites/SIG/Documentos%20compartidos/Calidad/SGC/8.
%20PROCESO%20SERVICIO%20AL%20CIUDADANO/8.%20DOCUMENTOS%20DE%20
REFERENCIA/SERVICIO%20AL%20CIUDADANO/2025/INFORME%20MENSUAL%20DE
%20GESTI%C3%93N%20Y%200PORTUNIDAD%20DE%20LAS%20RESPUESTAS%20A
%20LAS%20PORSD?csf=1&web=1&e=Xthwql

A continuacion, se presentan los resultados de dicha verificacion:

Tabla 2 .Informes mensuales de gestién y oportunidad de las respuestas a las PQRSD.

Ruta
Fecha de
- Carpetade
presentacion del | Enlace Web .
. , L Calidad s . .
Meses informe segln (Publicacién Andlisis del equipo de seguimiento
. (Control
el Ciudadana)
Documenta
documento I)
Enero 12/02/2025 Si. Si. N/A
Febrero 14/03/2025 Si. Si. N/A
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Meses

Fecha de

presentacion del

informe segln
el
documento

Enlace Web
(Publicacién
Ciudadana)

Ruta
Carpeta de
Calidad
(Control
Documenta

D)

Analisis del equipo de seguimiento

Marzo

04/04/2025

Si.

Si.

Se identificaron inconsistencias en la
integridad de la informacion reportada entre
la version publicada en el sitio web
(obligacion de transparencia, Ley 1712) y la
version archivada en el repositorio de la
Carpeta de Calidad (control documental
interno).

Disparidad Cuantitativa: Se evidencian
diferencias significativas en indicadores
clave de la gestion del semestre: por
ejemplo, el total de PQRSD con cierre
inoportuno no coincide, reportandose una
cifra de 60 en la version publicada en la web
y de 17 en la version que reposa en la
Carpeta de Calidad.

Disparidad Cualitativa: Las conclusiones,
analisis y recomendaciones de los informes
varian entre ambas versiones, incluyendo la
mencion de porcentajes y periodos de
gestion diferentes.

Esta falta de coherencia en los datos
compromete la trazabilidad y la fiabilidad de
la informacion oficial y contraviene la
Politica de Control Documental del
Sistema Integrado de Gestion (SIG) de la
entidad.

Abril

26/05/2025

Si.

No.

Incumplimiento de Politica Documental. El
informe de seguimiento para el mes de abril
no fue cargado o no existe en el repositorio
de la Carpeta de Calidad, contraviniendo la
politica de control de la version

vigente.

Mayo

12/06/2025

Si.

Si.

Se identificaron inconsistencias en la
integridad de la informacion reportada entre
la version publicada en el sitio web
(obligacion de transparencia, Ley 1712) y la
version archivada en el repositorio de la
Carpeta de Calidad (control documental
interno).

Disparidad Cuantitativa: Se evidencian
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Meses

Fecha de

presentacion del
informe segln

el
documento

Enlace Web
(Publicacién
Ciudadana)

Ruta
Carpeta de
Calidad
(Control
Documenta

D)

Analisis del equipo de seguimiento

diferencias significativas en indicadores
clave de la gestibn del semestre: por
ejemplo, el total de PQRSD con cierre
inoportuno no coincide, reportandose una
cifra de 87 en la version publicada en la web
y de 44 en la version que reposa en la
Carpeta de Calidad.

Disparidad Cualitativa: Las conclusiones,
analisis y recomendaciones de los informes
varian entre ambas versiones, incluyendo la
mencion de porcentajes y periodos de
gestion diferentes.

Esta falta de coherencia en los datos
compromete la trazabilidad y la fiabilidad de
la informacion oficial y contraviene la
Politica de Control Documental del
Sistema Integrado de Gestion (SIG) de la
entidad.

Junio

10/07/2025

Si.

Si.

Se identificaron inconsistencias en la
integridad de la informacién reportada entre
la version publicada en el sitio web
(obligacion de transparencia, Ley 1712) y la
version archivada en el repositorio de la
Carpeta de Calidad (control documental
interno).

Disparidad Cuantitativa: Se evidencian
diferencias significativas en indicadores
clave de la gestiébn del semestre: por
ejemplo, el total de PQRSD con cierre
inoportuno no coincide, reportdndose una
cifra de 94 en la version publicada en la web
y de 48 en la version que reposa en la
Carpeta de Calidad.

Disparidad Cualitativa: Las conclusiones,
analisis y recomendaciones de los informes
varian entre ambas versiones, incluyendo la
mencién de porcentajes y periodos de
gestion diferentes. Esta falta de coherencia
en los datos compromete la trazabilidad y la

fiabilidad de la informacion oficial y
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Fecha de CarR:iZ\ de
presentacion del | Enlace Web p_
: , L Calidad L . .
Meses informe segln (Publicacién Analisis del equipo de seguimiento
. (Control
el Ciudadana)
Documenta
documento

D)

contraviene la  Politca de Control
Documental del

Sistema Integrado de Gestién (SIG) de la
entidad.

Fuente: Elaboracién del Equipo Auditor.

El analisis del Primer Semestre de 2025 revela que, si bien la Direccién de Gestion
Corporativa cumple con la generacion y publicidad de la informacion (Ley 1712 de 2014), se
identifican aspectos criticos relacionados con la integridad, la fiabilidad y el control
documental de los informes de gestion y oportunidad de las respuestas a las PQRSD.

El analisis efectuado por el equipo de seguimiento demuestra una falta de coherencia y
unidad entre la version divulgada al publico y la versién archivada en el repositorio oficial:

e Disparidad Cuantitativa Critica: Se confirmaron diferencias significativas en la
medicién de indicadores clave, como la cifra de PQRSD con Cierre Inoportuno, la cual varia
de forma sustancial (ejemplo: 80 en web vs. 17 en la Carpeta de Calidad) para periodos
auditados.

e Faltade Trazabilidad: Se constatd la ausencia total del informe correspondiente al mes
de abril en la Carpeta de Calidad, y la disparidad cualitativa en las conclusiones y analisis
para los meses de marzo, mayo Y junio.

Esta situacion compromete la trazabilidad y la fiabilidad de la informacion oficial,
constituyendo un incumplimiento de la Politica de Control Documental del Sistema Integrado
de Gestion (SIG), que exige la conservacion y la coherencia de la version vigente de la
documentacion. Por consiguiente, los indicadores reportados carecen de la robustez
necesaria para soportar las decisiones de la alta direcciéon y los ejercicios de vigilancia de
los entes de control.

8.2.2. Informes de asistencia por canales de atencion.

Como parte integral del seguimiento al proceso de Servicio al Ciudadano, se verificé el
cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 (Publicidad) y la Politica de Control Documental del
Sistema Integrado de Gestion (SIG). El andlisis consistid en el cruce de las fechas de
presentacion de los informes y la coherencia de su archivo, utilizando las siguientes rutas de
consulta para el Primer Semestre de 2025:

Enlace Web (Publicidad Legal):
https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/informes-de-asistencia-por-canales
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Carpeta de Calidad (Control Version Vigente):

https://admincvp.sharepoint.com/:f:/r/sites/SIG/Documentos%20compartidos/Calidad/SGC/8.
%20PROCESO%20SERVICIO%20AL%20CIUDADANO/8.%20DOCUMENTOS%20DE%20
REFERENCIA/SERVICIO%20AL%20CIUDADANO/2025/INFORME%20DE%20ASISTENCI
A%20POR%20CANALES%20DE%20ATENCI%C3%93N?csf=1&web=1&e=05VuQu

El resultado de esta verificacion se presenta a continuacion, detallando la conformidad en
las fechas de presentacion y las observaciones encontradas en el control documental:

Tabla 3. Informes de asistencia por canales de atencion.

Fecha de
presentacion del Enlace Web (Figlti?jgdar(?:itr?t?oel
informe segun el | (Publicacién Documental) Anélisis del equipo de
Meses documento Ciudadana) seguimiento
Enero 11/02/2025 Si. Si. N/A
Febrero 03/03/2025 Si. Si. N/A
Marzo 04/04/2025 Si. Si. N/A

Incumplimiento de  Politica
Documental. El informe de
Abril 02/05/2025 si. No. seguimiento para el mes de abril
no fue cargado o no existe en el
repositorio de la Carpeta de
Calidad, contraviniendo la
politica de control de la

version vigente.

Mayo 11/06/2025 Si. Si. N/A

Junio 07/07/2025 Si. Si. N/A

Fuente: Elaboracion del Equipo Auditor.

El analisis realizado por el Equipo de Seguimiento demuestra cumplimiento de la obligacién
de publicidad establecida en la Ley 1712 de 2014, al evidenciarse que todos los reportes
estan publicados en el sitio web institucional dentro de los plazos establecidos.

No obstante, la verificacion del control documental interno revel6 una ausencia documental
la cual estd fundamentada en la indisponibilidad del Informe de asistencia correspondiente al
mes de abril en el repositorio de la Carpeta de Calidad.

Esta situacion constituye una observacion frente a la Politica de Control Documental del
Sistema Integrado de Gestion (SIG), dado que el documento clave de gestidn no reposa en
la fuente designhada para la consulta de la version vigente y definitiva. Esta omision afecta la
trazabilidad del archivo oficial y debe ser objeto de una accién de mejora.
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a) Observacion No. 1. Control documental e integridad de lainformacién oficial.

Realizadas las verificaciones por el Equipo de Seguimiento sobre las diferentes fuentes de
informacion (Informes de Gestién y Asistencia por Canal) para el Primer Semestre de 2025,
se identifica una Oportunidad de Fortalecimiento en los mecanismos de control documental
y de validacion de datos. Teniendo en cuenta lo establecido en la Ley 1712 de 2014, en su
Articulo 5 (Principio de Calidad de la Informacién), y la Politica de Control Documental del
Sistema Integrado de Gestion (SIG), es imperativo que la informacion sea veraz, coherente
y que se garantice la conservacion de la versién Unica vigente de la documentacion.

Se constaté que los reportes internos archivados en la Carpeta de Calidad no guardan
coherencia ni unidad de criterio con la version publicada en el portal de transparencia, lo cual
vulnera directamente el requisito normativo de calidad del dato. Esta falta de una fuente Unica
se evidencia en la Disparidad Cuantitativa Critica de indicadores clave, como la cifra de
PQRSD con Cierre Inoportuno, asi como en la ausencia total del informe correspondiente al
mes de abril en el repositorio oficial.

La inconsistencia en el dato y la falta de archivo documental afectan la disponibilidad de la
informacion y la obligacion de divulgar informacion confiable. Lo expuesto, expone a la
Entidad a la materializacion de hallazgos y sanciones por parte de los entes de control, e
impide la trazabilidad y la robustez de los analisis comparativos.

b) Recomendacion No. 1:

Se recomienda a la Direccién de Gestion Corporativa implementar las siguientes acciones
de fortalecimiento y mejora:

e Establecer un Punto de Control de Coherencia: Crear un punto de control obligatorio
de validacion y verificacion cruzada de la informacién entre el informe final y la version que
se va a publicar en la pagina web. Este control debe ser realizado por un rol de revision y
aprobacion (diferente al elaborador) para garantizar que los indicadores y las conclusiones
sean idénticos en ambas rutas antes de su divulgacion o archivo.

e Garantizar la Trazabilidad Documental: Formalizar, mediante comunicacion interna, la
obligacion de archivar la version final, Unica y aprobada de todos los informes mensuales
(Gestion y Asistencia) en la Carpeta de Calidad, inmediatamente después de su emision.
Implementar un control de supervision perioddica por parte del duefio del proceso para
monitorear el cumplimiento de este archivo interno y la subsanacién de los documentos
faltantes.

Por consiguiente, se recomienda a la Direccion de Gestion Corporativa revisar y ajustar sus
procesos internos de control documental y validacion de datos conforme a las acciones
especificas detalladas. El objetivo de implementar estas medidas es garantizar que los
Informes de Gestidon y Asistencia reflejen una versién Unica, integra y coherente entre la
publicidad legal y el repositorio interno (Carpeta de Calidad). EI cumplimiento de esta politica
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de control documental es fundamental para asegurar la fiabilidad de la informacion
reportada, permitir el ejercicio de seguimiento y control por parte de esta Oficina, garantizar
la trazabilidad de la gestion del Servicio al Ciudadano y mitigar el riesgo de incumplimiento
normativo ante la Ley 1712 de 2014 y las directrices del Sistema Integrado de Gestion (SIG).

c) Respuesta aobservacion 1y andlisis.

Mediante el Memorando No. 202517000349103, la Direccién de Gestion Corporativa
manifestod lo siguiente:

"En atencién a la Observacion No. 1 y a sus recomendaciones asociadas, me permito informar que
las situaciones identificadas fueron revisadas, aclaradas y gestionadas dentro del Proceso de Servicio
al Ciudadano de la Direccion de Gestion Corporativa. Dichas actuaciones se encuentran
documentadas en el memorando 202517000270913 el cual fue remitido a la Oficina Asesora de
Planeacién, asi como en la comunicacion enviada a la Oficina Asesora de Comunicaciones
(documentos anexos), dependencias que atendieron oportunamente lo solicitado. De conformidad
con lo anterior, es importante resaltar que, a la fecha los informes mensuales de gestion y de
oportunidad en la respuesta a las PQRSD ya se encuentran publicados en la pagina web de la
entidad."

Anadlisis del Equipo de Seguimiento: Una vez revisados los soportes remitidos, esta
Oficina constata que se realizaron las acciones necesarias para unificar las cifras de los
informes y actualizar los repositorios oficiales (Pagina Web y Carpeta de Calidad). Asi
mismo, se evidencié la entrega de la informaciéon requerida y el ajuste de los datos
correspondientes, en concordancia con el Principio de Calidad de la Informacién establecido
enla Ley 1712 de 2014, el cual exige que los datos publicos sean veraces y confiables. No
obstante, es preciso sefialar que estas acciones de ajuste y republicacién se derivaron del
ejercicio de seguimiento preventivo. Si bien la inconsistencia fue subsanada con éxito, el
hecho de requerir un reproceso confirma que los controles iniciales pueden fortalecerse para
asegurar la integridad del dato desde su origen. En cumplimiento de la Politica de Control
Documental del SIG, es fundamental que la Entidad garantice una versién Unica y definitiva
de sus documentos, evitando ajustes posteriores para proteger la trazabilidad de la gestion.

Concepto de Seguimiento: La observacion se mantiene, teniendo en cuenta que las
acciones de ajuste a los reportes se derivaron del ejercicio de seguimiento y fueron
ejecutadas con posterioridad a la identificacion del hallazgo. La respuesta presentada se
orientd a la correccién de los datos previamente publicados; por lo tanto, se realizara
seguimiento a la evolucion del proceso en las siguientes vigencias, con el fin de verificar que
los controles internos garanticen de manera permanente la exactitud de la informacién. Lo
anterior permitird que los datos oficiales sean definitivos desde su origen y respalden la
confiabilidad de los reportes institucionales.

8.3. Analisis del comportamiento de las PQRSD por tipologia, canal y dependencia.

La verificacién de este componente se realiz6 sobre la consolidacion de los Informes
mensuales de gestidon y oportunidad y los Informes de asistencia por canales de atencion
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correspondientes al Primer Semestre de la vigencia 2025. El analisis se fundament6 en el
marco normativo de transparencia (Ley 1712 de 2014, Decreto 371 de 2010) y el
Procedimiento de Atencién a PQRSD (Cddigo: 208-SC-Pr-07).

Este ejercicio tiene como objetivo trascender la medicién cuantitativa del volumen para
identificar cambios cualitativos en el patron de riesgo operativo por Tipologia, Canal y
Dependencia. A través de este diagnostico integral, se busca evaluar la evolucion de la carga
operativa y proporcionar evidencia técnica que soporte la toma de decisiones gerenciales
orientadas a la prevencién del riesgo legal y el mejoramiento continuo en la calidad de la
respuesta.

A continuacion, se presenta el comportamiento general de la radicacion de PQRSD:

Imagen 1.Comparaciones semestrales — Vigencia 2020-2025

COMPORTAMIENTO SEMESTRAL DE LAS PQRSD
VIGENCIA 2020, 2021, 2022, 2023 ,2024y 2025
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0

ISEM 2019 |ISEM 2019 |ISEM 2020 IISEM 2020 ISEM 2021 IISEM 2021 |SEM 2022 IISEM 2022 ISEM 2023 |ISEM 2023 |SEM 2024 Il SEM 2024 |SEM 2025

Fuente: Elaboracion Propia con base al informe de seguimiento a la Atencion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias por presuntos actos de corrupcion y felicitaciones recibidas durante el primer semestre
de la vigencia 2024 y los Informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las PQRSD.

8.3.1.  Andlisis del comportamiento de las PQRSD por tipologia.

El presente subapartado contiene el analisis comparativo del comportamiento de la demanda
ciudadana en el Primer Semestre de la Vigencia 2025 versus el mismo periodo del afio
anterior (I Semestre 2024). Este ejercicio se enfoca en identificar las variaciones
porcentuales y absolutas por tipologia de PQRSD, con el objetivo de evaluar la evolucion de
la carga operativa y los riesgos de gestion asociados. El andlisis establece la linea base de
la demanda histérica y demuestra un cambio cualitativo en el patron de riesgo para el periodo
actual, marcado por el incremento de tipologias sensibles como las Quejas y las Solicitudes
de Acceso a la Informacion.

° Base Histérica: Analisis de Tipologia de PQRSD (I Semestre 2024)

Como punto de referencia para el seguimiento del | Semestre de 2025, el equipo de
seguimiento analizé el comportamiento de las tipologias de PQRSD recibidas en el |
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Semestre de 2024 segun el informe de seguimiento a la Atencién de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias por presuntos actos de corrupcion y felicitaciones
recibidas durante el primer semestre de la vigencia 2024.

Imagen 2. PQRSD por tipologia | semestre 2024

PQRSD - POR TIPOLOGIA - | SEMESTRE 2024

FELICITACION | 2

DEMUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION
auela |11

consULTA | 13

RECLAMC | a1

SOLICITUD DE COPIA 06
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 44

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR

2980
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Fuente: Elaboracion Propia en base al informe de seguimiento a la Atencién de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias por presuntos actos de corrupcion y felicitaciones recibidas durante el primer semestre
de la vigencia 2024.

En el gréfico anterior se evidencia que en el Primer Semestre de 2024 present6 una alta
concentracion de la demanda: el 89.9% de las PQRSD se enfocaron en los Derechos de
Peticion de Interés Particular (2.980 casos). Este dato establece que la carga operativa
histérica se centré en la gestidn de peticiones formales, siendo las tipologias de riesgo como
Quejas (11) y DAPC (6) de bajo volumen.

. Analisis de Tipologia de PQRSD Recibidas (I Semestre 2025)

La evaluacion de la demanda en el periodo objeto de seguimiento (I Semestre de 2025) se
presenta a continuacion:

Imagen 3. PQRSD por tipologia | semestre 2025.

PQRSD - POR TIPOLOGIA - | SEMESTRE 2025

FELICITACION
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION
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Fuente: Informes mensuales de gestién y oportunidad de las respuestas a las PQRSD - Direccion de Gestion
Corporativa y CID - Informes de SDQS-2025.

El andlisis por tipologia del Primer Semestre de 2025, demuestra una disminucion de la
carga operativa total (-20.74%), con la demanda concentrada en el Derecho de Peticion de
Interés Particular. Sin embargo, al comparar este resultado con el | Semestre de 2024, se
observa un incremento porcentual significativo en tipologias sensibles:

o Quejas (Q): Crecimiento del +54.55%.
e Solicitud de Acceso a la Informacién (SAI): Crecimiento del +77.78%.

Este incremento en tipologias de exigencia y riesgo focaliza la observacién del seguimiento
en la calidad y oportunidad de la respuesta a estos requerimientos en el | Semestre de 2025.

° Andlisis Comparativo de PQRSD por Tipologia (I Semestre 2024 vs. | Semestre
2025)

El equipo de seguimiento analizo la variacion en la naturaleza de la demanda ciudadana
entre el Primer Semestre de 2024 y el Primer Semestre de 2025, en aras de identificar si el
menor volumen total de PQRSD, se tradujo en una disminucién del riesgo de gestién. Este
comportamiento contrasta con los hallazgos del | Semestre de 2025, donde, a pesar de la
caida total de la demanda, se observd un crecimiento porcentual significativo en las Quejas
y las Solicitudes de Acceso a la Informacion.

Tabla 4.Variaciones en el Informe de Seguimiento.

Variacion .
Absoluta (2025 | onacio
Tipologia | Semestre 2024 | Semestre 2025 n
) Porcent
2024)
ual
Dergcho de Peticion De Interés 2980 2387 593 -19.90%
Particular
Derecho de Peticion De Interés 144 131 13 -9.03%
General
Solicitud de Copia 106 33 -73 -68,87%
Reclamo 41 15 -26 -63,41%
Consulta 13 17 4 30,77%
Queja 11 17 6 54,55%
SoI|C|tud_(lje Accesoala 9 16 7 77.78%
Informacioén
DenunC|.a,1 por Actos de 6 4 2 -33,33%
Corrupcion
Felicitacion 2 5 3 150,00%
TOTAL 3312 2625 -687 -20.74%
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Fuente: Elaboracion Propia en base al informe de seguimiento a la Atencién de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias por presuntos actos de corrupcion y felicitaciones recibidas durante el primer semestre
de la vigencia 2024 e informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las PQRSD - Direccion

de Gestion Corporativa y CID - Informes de SDQS-2025.

El comparativo revela un cambio en la composicion de la demanda que incide en el riesgo
de gestion, a pesar de la disminucion total de la carga en -20.74% (-687 PQRSD).

e Riesgo por Calidad y Transparencia (Observacién de Riesgo)
El crecimiento de las tipologias relacionadas con la insatisfaccion y la exigencia de
transparencia es critico:

- Quejas (Q): Aumentaron en +54.55% (+6 casos).
- Solicitud de Acceso ala Informacion (SAl): Crecieron en +77.78% (+7 casos).

Este aumento focalizado en tipologias sensibles, con un volumen total de PQRSD
considerablemente menor, exige que la Direccion de Gestiébn Corporativa demuestre una
oportunidad de respuesta del 100% para estos casos en el | Semestre de 2025, sin que
exista justificacion por exceso de carga.

e Disminucién de la Carga Operativa Critica: El volumen de Reclamos (R) y Solicitudes
de Copia cayo significativamente (-63.41% y -68.87%, respectivamente). Esta liberacién de
presién operativa debe haber contribuido a sostener el alto indicador de oportunidad del
proceso.

e Observacion a Denuncias (DAPC): La tipologia Denuncia por Actos de Corrupcion
(DAPC) se redujo en -33.33% (-2 casos). A pesar de esta disminuciéon, el equipo de
seguimiento mantiene la vigilancia activa en esta tipologia, verificando el cumplimiento de los
protocolos del PAAC (Plan Anticorrupciéon y de Atencién al Ciudadano) y la correcta remision
de los casos existentes (4) a las instancias de control.

- Porotra parte, realizadas los analisis pertinentes en desarrollo del presente seguimiento,
para efectos del informe preliminar se realiza la estructuracion de la una observacion
relacionada con el Riesgo Operativo por Cambio en la Composicién de la Demanda
Ciudadana. Realizado el analisis comparativo del comportamiento de la demanda ciudadana
entre el | Semestre de 2024 y el | Semestre de 2025, el Equipo de Seguimiento identifica una
oportunidad de fortalecimiento en la gestion preventiva frente al cambio del patron de riesgo.
Si bien se evidencia una disminucion general de la carga operativa del -20.74%, se detecto
un incremento critico en tipologias sensibles que exigen términos de respuesta perentorios.

Teniendo en cuenta lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, respecto a la
vigilancia de la eficiencia en la atencién, y la Ley 1755 de 2015, que regula los términos
especiales para las Solicitudes de Informacién (10 dias), se determina que el aumento del
54,55% en las Quejas y del 77,78% en las Solicitudes de Acceso a la Informacion configura
un nuevo escenario de exigencia operativa.
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Esta condicion sugiere un repunte en la insatisfaccién frente al servicio y una mayor presiéon
por la transparencia de datos. El no gestionar este cambio de tendencia con protocolos de
priorizacion podria materializar riesgos de Silencio Administrativo Positivo (en peticiones de
informacion) o sanciones disciplinarias por incumplimiento de los términos legales reducidos,
afectando el indicador de oportunidad institucional.

Sobre el particular, en el informe preliminar del proceso se propone mitigar el riesgo asociado
a este cambio de comportamiento en la demanda y garantizar el cumplimiento de los
términos de ley, se recomienda a la Direccién de Gestién Corporativa:

° Priorizacién de Solicitudes de Informacion: Implementar controles de alerta
temprana en el sistema de asignacion para las Solicitudes de Acceso a la Informacion,
garantizando su tramite prioritario dado que su término legal (10 dias) es inferior al ordinario,
mitigando asi el riesgo de extemporaneidad ante el incremento del 77,78% en esta tipologia.

. Analisis de Causa Raiz (Quejas): Realizar mesas de trabajo con las dependencias
misionales para identificar las causas estructurales que originaron el aumento del 54,55%
en las Quejas, determinando si existen fallas recurrentes en la prestacion del servicio o en
la atencion al usuario que deban ser corregidas desde la operacion.

o Verificacién de Calidad y Fondo: Implementar controles documentales cruzados
gue permitan verificar que las respuestas emitidas para estas tipologias sean completas y
de fondo, evitando respuestas evasivas que obliguen al ciudadano a presentar tutelas o
nuevas peticiones por insatisfaccién.

De acuerdo con lo expuesto, el comportamiento de la demanda ciudadana evidencia un
cambio estructural en el perfil de riesgo de la entidad. Si bien la disminucién general de la
carga operativa en un - 20.74% podria sugerir un alivio administrativo, este efecto se ve
contrarrestado por el incremento critico en tipologias sensibles como las Quejas (+54.55%)
y las Solicitudes de Acceso a la Informacién (+77.78%).

Este comportamiento desplaza el riesgo operativo desde el volumen hacia la calidad y
oportunidad de la respuesta, dado que estas tipologias exigen términos perentorios (10 dias)
y un andlisis de fondo mas riguroso. Por lo tanto, la gestion del Segundo Semestre no debe
enfocarse en la "cantidad de radicados”, sino en la prevencion del riesgo legal y la
satisfaccion del ciudadano.

No obstante, una vez comunicado lo observado al auditado se realiza el siguiente analisis:

Respuesta de la Direccion de Gestibn Corporativa: Mediante el Memorando No.
202517000349103, la Direccion de Gestion Corporativa manifesto lo siguiente:

“La Direccion de Gestion Corporativa presenta la siguiente respuesta, en la cual se precisan los
elementos estadisticos que permiten desvirtuar la existencia de un riesgo operativo derivado de la
variacion en las tipologias de quejas y solicitudes de acceso a la informacién durante el | Semestre
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de 2025: Sobre lainterpretacion de variaciones porcentuales:
La observacién de la auditoria enfatiza incrementos porcentuales en dos tipologias de PQRSD
(Quejas y Solicitudes de Acceso a la Informacion — SAI). No obstante, es necesario considerar que:

. Las variaciones porcentuales se calculan sobre bases muy reducidas.
) Los incrementos absolutos son minimos y estadisticamente no significativos.
“Tabla 4. Variaciones en el Informe de Seguimiento”
Variacion
Tipologta 0 gy (2025 - b orcariial [
goss 2024) DGC
DEEEETCISI%EEDE 2980 2387 -593 -19,90%
INTERES
PA_RTICLILAR
DER;EC.F:glgﬁ DE 144 13 -13 -9,03%
INTERES
GENERAL
SOLICITUD DE 106 i3 <13 -68,87%
COPIA
RECLAMO 41 15 -26 63.41%
CONSULTA 13 17 4 30.77%

QUEJA n 17 6 54,55% Vanacion baja, sin

impacto operativo
SOLICITUD 9 16 7 77,78% |Variacion baja, sin
DEACCESOALA Impocto opartvo

DENUNCIAPOR ACTOS

DE 6 4 -2 -33.33%
CORRUPCION

FELICITACION 2 5 3 150.00%
TOTAL 3312 2625 -687 -20.74% | Disminucion
general de
carga

Fuente OCI - Nota: Interpretacion DGC

Conclusidn técnica: Cuando la base es pequeria: Los aumentos de 6 y 7 “Variacion Absoluta (2025
-2024)” de quejas y solicitud de acceso a la informacién, respectivamente, no constituyen un riesgo,
ni desde el volumen, ni desde los tiempos de respuesta, lo cual no se ha materializado riesgo operativo
ni normativo, hecho que no ha configurado Silencio Administrativo Positivo.  Asimismo, la reduccién
de la carga total (-20,74%) es decir, la disminucién de las PQRSD de 3312 (2024) a 2625 (2025)
evidencia una capacidad operativa suficiente. Este aspecto es especialmente relevante, pues la
disminucién significativa de las PQRSD refleja una mejora concreta en la satisfaccion de la
ciudadania. Sin embargo, el informe de auditoria no incorpora este elemento esencial como un
indicador de mejora, teniendo en cuenta que la reduccién de las PQRSD constituye un punto
realmente importante para evaluar la calidad del servicio y la percepcién ciudadana.”

Una vez analizada la informacién aportada por la Direccion de Gestion Corporativa, se
revisaron los argumentos técnicos relacionados con la capacidad operativa de la
dependencia. El andlisis estadistico presentado permite establecer que, pese al aumento
porcentual en determinadas tipologias, el volumen absoluto de casos se mantiene dentro de
los niveles que pueden ser atendidos con los recursos disponibles, sin que se evidencie
afectacién en la oportunidad de las respuestas. Asimismo, esta Oficina destaca la
disminucion del 20.74% en la carga total de PQRSD como un indicador de mejora en la
gestion del proceso. Se observa que los controles actuales, como el monitoreo de alertas y
las mesas de trabajo, han sido efectivos para prevenir incumplimientos normativos, lo que
demuestra una estabilidad operativa que permite atender la demanda ciudadana de manera
eficiente.

De acuerdo con las validaciones efectuadas el equipo auditor emite un Concepto de
Seguimiento, sobre el cual se desvirtla lo inicialmente observado. Con base en las
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precisiones técnicas y la evidencia de suficiencia operativa presentada, esta Oficina procede
al cierre de la observacién. Se reconoce el compromiso de la Direccién con la mejora
continua y se le invita a mantener las acciones de monitoreo que aseguren que estos niveles
de eficiencia se mantengan constantes, garantizando siempre el cumplimiento de los
términos legales en favor de la ciudadania.

8.3.2. Analisis del comportamiento de las PQRSD por canal.

Sobre el particular se evaltan los canales de recepcion utilizados por la ciudadania para la
radicacion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) durante el
primer semestre de 2025, estableciendo un analisis comparativo frente al comportamiento
del primer semestre de 2024. El objetivo de este analisis es determinar la evolucion de los
medios de interaccion ciudadana y evaluar la efectividad de los controles de trazabilidad,
especialmente en aquellos canales no automatizados o de gestibn manual que presentan
variaciones significativas en este periodo.

) Base Historica: Analisis por canal de PQRSD (I Semestre 2024)

Para la verificacion del | Semestre de 2025, el equipo de seguimiento llevé a cabo el analisis
de la informacién reportada correspondiente al | Semestre de 2024, en conformidad al
informe de seguimiento a la atencién de Peticiones, Quejas, Reclamaos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD) de dicha vigencia.

No obstante, al revisar el informe de seguimiento a la atenciéon de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias por presuntos actos de corrupcion y felicitaciones
recibidas durante el primer semestre de la vigencia 2024, se constaté que la informacién
reportada sobre el consolidado por canales no coincide entre las diferentes versiones de los
reportes internos.

La siguiente imagen muestra el porcentaje por canal, respecto a las 3.312 PQRSD recibidas
en la vigencia 2024:

Imagen 4. Analisis por canal de PQRSD (I Semestre 2024)

CONSOLIDADO POR CANALES - | SEMESTRE 2024
e | 12 O R G £[@)
4 Q!‘ DA W «—4 "& o r-] - U
W |98 DEE6
Email Escrito Web Presencial Telefonico Buzon Redes Sociales
1122 2057 113 9 4 7 0
33,5% 62,1% 3,4% 0,3% 0,1% 0,2% 0,0%

Fuente: Elaboracion Propia en base a los informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las
PQRSD - Direccion de Gestién Corporativa y CID - Informes de SDQS-2024.
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Durante el | semestre de 2024, el canal escrito concentré el 62,1% de la demanda total, lo
gue refleja una dependencia significativa de este medio para la atencién de las solicitudes.
Esta concentracion implicdé que la mayor parte de la carga operativa de la entidad se
orientara a procesos asociados con la gestion documental fisica, tales como la radicacién,
clasificacién, distribucion y archivo de la informacién, generando una mayor exigencia sobre
los recursos operativos y administrativos destinados a este tipo de tramites.

° Andlisis por canal de PQRSD Recibidas (I Semestre 2025)

La evaluacion de la demanda de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) recibidas durante el primer semestre de 2025, revela una fuerte concentracion en
los canales tradicionales y formales. El canal Escrito (fisico) se mantiene como la via principal
con 1.457 casos, representando el 55,5% del total de la demanda. Le sigue el canal Email,
con 1.030 casos que constituyen el 39,2% de la participacion. De forma combinada, estos
dos canales tradicionales gestionaron cerca del 94,7% de todas las PQRSD recibidas en el
periodo. Por otro lado, los canales con menor grado de formalizacion o automatizacion
mostraron una participacién marginal, siendo los casos de la Web (3,7%), el Buzén (0,6%), el
canal Presencial (0,5%), el Telefénico (0,3%) y las Redes Sociales (0,1%), las cuales
agrupan una porcion minima de la demanda total.

Imagen 5. Analisis por canal de PQRSD (I Semestre 2025)

CONSOLDADO POR CANALES - I SEMESTRE 2025

L@ | (o » | O TR | BHE0
o | @ W od | "W peec

Email Escrito Web Presencial Telefonico Buzon Redes Sociales
1030 1457 98 14 7 16 3
39,2% 55,5% 3.7% 0,5% 0,3% 0,6% 0,1%

Fuente: Elaboracion Propia en base a los informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las
PQRSD - Direccion de Gestién Corporativa y CID - Informes de SDQS-2025.

El analisis de la demanda del | semestre de 2025 establece que la carga operativa principal
se sostiene en los canales tradicionales y formales, con el Escrito (55,5%) y el Email (39,2%)
gestionando cerca del 94,7% del total de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias. Esta fuerte concentracion en canales con procesos de radicacion bien
establecidos simplifica la gestién documental de alto volumen. La participacion secundaria
de los demés canales (Web, Presencial, Buzén, Telefénico y Redes Sociales) establece la
linea base de la demanda para este periodo, que sera el punto de contraste en el analisis
de variacion para identificar cambios en los patrones de riesgo de trazabilidad.

. Analisis Comparativo de PQRSD por Canal (I Semestre 2024 vs. | Semestre 2025)

El equipo de seguimiento realizé el andlisis de la variacion en los canales de recepcion entre
el | Semestre de 2024 y el | Semestre de 2025 para identificar si la disminucién general de
la demanda (- 20.74%) se vio acompafiada por una mejora en el uso de canales formalizados
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y controlados.

Tabla 5. Andlisis Comparativo de PQRSD por Canal (I Semestre 2024 vs. | Semestre 2025)

Canal | Semestre 2024 |l Semestre 2025 | Variacién Absoluta Variacion

(2025 - 2024) Porcentual

Buzon 7 16 9 128,57%
E-Mail 1122 1030 -92 -8,20%
Escrito 2057 1457 -600 -29,17%
Presencial 9 14 5 55,56%

Redes sociales 0 3 3 "Aparicion”
Teléfono 4 7 3 75,00%
Web 113 98 -15 -13,27%
TOTAL 3312 2625 -687 -20,74%

Fuente: Elaboracion Propia en base a los informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las
PQRSD - Direccién de Gestiéon Corporativa 'y CID - Informes de SDQS-2024 y Elaboracion Propia en base a los
informes mensuales de gestién y oportunidad de las respuestas a las PQRSD - Direccién de Gestion
Corporativay CID - Informes de SDQS-2025.

El comparativo revela que, si bien el total de la demanda disminuy6, se generaron nuevos
riesgos de control operativo debido al aumento en la utilizacion de canales menos formales:

e Reduccion en Canales Formales: La caida en el volumen total se explica
principalmente por la reduccién del canal Escrito (-29.17%). Esto libera carga
operativa que debe ser capitalizada para el control de otros canales.

e Riesgo por Trazabilidad (Observacion de Riesgo): Se constata un incremento
significativo y concurrente en medios que exigen un mayor control interno y
procedimientos manuales de radicacion:

Buzdn: Creci6 en +128,57% (de 7 a 16 casos).

e Presencial: Aumento6 en +55,56% (de 9 a 14 casos).

e Telefdonico: Crecié en +75,00% (de 4 a 7 casos). El aumento en estos canales eleva
el riesgo de incumplimiento en la oportunidad y compromete la trazabilidad del dato
inicial debido a la dependencia de la gestion documental manual.

¢ Nuevo Canal de Riesgo: La aparicion de 3 PQRSD a través de Redes Sociales
implica la creacion de un nuevo punto de entrada de informacion que, si no se
formaliza y protocoliza su radicacion inmediata, podria generar omisiones y riesgos
disciplinarios por falta de atencion.

Asi las cosas, la disminucion del -20.74% en la demanda total se traduce en una liberacion
de presion operativa sobre el canal principal, el Escrito (-29.17%), lo cual deberia asegurar
el cumplimiento de los indicadores de oportunidad. Sin embargo, la migracion de una parte
de la demanda hacia canales menos formales, como el Buzoén (+128,57%), el Presencial
(+55,56%) y la aparicion de Redes Sociales, representa un aumento en el riesgo de
trazabilidad. Este cambio cualitativo en el patron de recepcion obliga a la Direccion de
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Gestién Corporativa a establecer un control documental reforzado y protocolos de radicacion
inmediata para estos canales, ya que cualquier omisiébn o retraso generaria riesgos de
posibles responsabilidades disciplinarias.

Por otra parte, para efectos del informe preliminar se estructura Observacién relacionada
con el Fortalecimiento en el control de canales presenciales y digitales no formalizados,
la cual surge de la validacion del analisis comparativo de la recepcién de PQRSD por canal,
el Equipo de Seguimiento identifica una oportunidad de fortalecimiento en los protocolos de
captura y radicacién de canales manuales y verbales. Si bien se evidencia una reduccion en
la demanda total, se detecté una migracion del riesgo operativo hacia canales que requieren
intervencion manual directa. Especificamente, se registra un incremento del +128,57%
en el Buzén, +75,00% en el Canal Telefonico y +55,56% en el Canal Presencial, sumado a
la aparicion de solicitudes via Redes Sociales.

Teniendo en cuenta lo establecido en el Decreto 1166 de 2016, que regula la obligacién de
dejar constancia y radicado de las peticiones verbales, y el Articulo 15 del CPACA (Ley 1437
de 2011), que exige la constancia de recepcion inmediata, se determina que el aumento en
estos canales "no automatizados" eleva el riesgo de error humano en la trazabilidad. A
diferencia del canal web (que genera el radicado automatico), estos canales dependen de la
diligencia del funcionario para su digitalizacién y registro. La falta de un protocolo robusto
para esta carga manual creciente, especialmente en redes sociales, puede materializar
riesgos de pérdida de informacion, extemporaneidad en la radicacién oficial y vulneracién
del derecho al debido proceso del peticionario por falta de constancia de recibido.

De acuerdo con lo expuesto se proponen algunas recomendaciones con la intension de
mitigar el riesgo de trazabilidad en los canales manuales y dar cumplimiento estricto al
Decreto 1166 de 2016, se recomienda a la Direccién de Gestién Corporativa:

° Fortalecimiento de Protocolos Manuales: Reforzar los controles de supervision
diaria sobre los puntos de atencién presencial y la revision de buzones fisicos, garantizando
gue la radicacién en el sistema SDQS se realice el mismo dia de la recepcién o, a mas tardar,
el dia habil siguiente, para salvaguardar la exactitud en el cGmputo de términos legales.

. Formalizacion de Redes Sociales: Desarrollar e implementar un lineamiento
especifico para la captura y direccionamiento de PQRSD recibidas por Redes Sociales.
Dado que este canal carece de formalidad automéatica, se debe designar un responsable
para su monitoreo continuo que asegure el traslado inmediato al canal oficial de radicacion.

. Trazabilidad del Canal Telefénico: Verificar la adherencia al protocolo de peticiones
verbales (Decreto 1166 de 2016) ante el incremento del 75% en este canal, asegurando que
cada llamada que constituya una peticion genere un nimero de radicado que sea informado
al ciudadano de manera inmediata y quede grabado en el sistema.

Sobre el particular, el andlisis comparativo de canales confirma que la reduccién de la
demanda total de PQRSD se tradujo en una menor presién sobre los canales formales
(Escrito -29,17%). Sin embargo, esta ganancia se ve anulada por un incremento en el riesgo
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operativo por trazabilidad. Adicionalmente, se determina que la migracion de la demanda
hacia canales menos formalizados y dependientes de procesos manuales de radicacion
(Buzbn +128,57%, Presencial +55,56%, Telefonico +75,00%, y la Aparicién de Redes
Sociales) eleva el riesgo de incumplimiento en la oportunidad de respuesta y compromete la
integridad del dato inicial. Por lo tanto, se hace indispensable que la Direccién de Gestion
Corporativa fortalezca inmediatamente los protocolos de radicacion manual y formalice la
gestion de los canales digitales de riesgo, tal como se detalla en la Recomendacién anterior,
para evitar omisiones y posibles sanciones disciplinarias.

Una vez comunicado lo inicialmente observado por el equipo de seguimiento la Direccion de
Gestion Corporativa, responde mediante el Memorando No. 202517000349103, en el cual
argumenta:

“La Direccioén de Gestion Corporativa plantea la inquietud sobre por qué la Oficina de Control Interno
indica que el cambio en la preferencia de los canales para la radicaciéon de PQRSD se considera una
observacién, teniendo en cuenta que esta variacion corresponde Unicamente al comportamiento y
preferencia de la ciudadania, y no constituye un incumplimiento normativo. Ahora bien, el analisis
presentado por la Oficina de Control Interno (OCI) parte de incrementos porcentuales en canales
(Buzén, Presencial, Telefénico). Sin embargo, debido a la baja base estadistica, los aumentos
porcentuales generan una apariencia de riesgo que no se materializa en términos operativos, como
se analiza en la siguiente tabla en la columna: “Interpretacion Técnica”

Tabla: Analisis real de variaciones absolutas

Canal || 2024 || 2025 ‘;1’;:':3: Variacion % Interpretacion Técnica
Buzon 7 16 +9 +128,57% Wariacion baja: 8 casos en 6 meses
. Minima incidencia en carga

Presencial 9 14 +5 +55,56%

operativa
Telefonico 4 7 +3 +15% Variacion baja:3 casos en 6 meses
Rr:l:l.cs 0 3 +3 fuevo canal, ) Variacion baja:3 casos en 6 meses
Sociales volumen marginal

Fuente: Oficina de Control Interno ¥ elaboracion Direccion de Gestidn Corparativa

“Por lo anterior, respetuosamente solicitamos reconsiderar y levantar la Observacion No. 3, como
quiera que, el total de casos que incrementaron estos canales (20 PQRSD en conjunto) representa
sélo el 0,75% del total de PQRSD del semestre, lo cual demuestra que no existe un riesgo operativo
significativo, sumado a que en la pégina 3 del “PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE
CORRUPCION “ Versioén: 8, la Caja de la Vivienda Popular cuenta con lineamientos internos para el
manejo de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas a través
de sus canales oficiales en redes sociales, para la adecuada gestién conforme a los principios de
oportunidad, eficiencia y trazabilidad, y en concordancia con el Sistema de Gestién Institucional,
situacion formalizada en dicho documento y en la Circular No.11 del 3 de diciembre de 2019 de la
Caja de la Vivienda Popular, los cuales se anexan como evidencia, asi como en la versién actualizada
No. 9 de dicho procedimiento, el cual se encuentra dispuesto en la carpeta de calidad de CVP.”
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Al respecto el Equipo de Seguimiento, tras realizar el analisis técnico de la respuesta y de
los soportes remitidos, esta Oficina destaca la solidez del marco normativo interno con el
gue cuenta la Direccién de Gestion Corporativa. Se reconoce que la vigencia de la Circular
11 de 2019, la cual dicta lineamientos claros para el manejo de redes sociales, junto con la
actualizaciéon del Procedimiento 208-SC-Pr-07 (v.8), proporciona las herramientas
necesarias para asegurar la trazabilidad de las peticiones en canales manuales y digitales.

Se valora que la oficina disponga de estos protocolos, lo que permite gestionar de manera
organizada el incremento en el uso de canales como el buzén y el teléfono. Al verificar que
las recomendaciones de este equipo de seguimiento ya se encuentran integradas y
normalizadas en la reglamentacién interna, se concluye que la oficina tiene bajo control los
mecanismos para garantizar que no se pierda informacion y se respeten los términos legales.

Finalmente se emite Concepto de Seguimiento, en el cual se desvirtia lo observado. Con
base en la evidencia de los lineamientos especificos y procedimientos actualizados para la
totalidad de los canales de atencién, esta Oficina procede al cierre de la observacion. Se
felicita a la dependencia por mantener la trazabilidad normativa del proceso y se le invita a
continuar con la supervision de estos canales para asegurar que los estandares de servicio
al ciudadano se mantengan constantes.

8.3.3. Anadlisis del comportamiento de las PQRSD por dependencia

En lo concerniente al analisis del comportamiento por dependencia, el equipo de seguimiento
evalla la distribucion de la carga operativa derivada de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) entre las diferentes dependencias de la entidad durante
el Primer Semestre de la vigencia 2025. Este analisis se fundamenta en la revision de los
informes mensuales de gestion y los reportes del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
(SDQS), realizando un ejercicio comparativo frente al mismo periodo de la vigencia 2024.
Su finalidad es identificar los patrones de concentracion de la demanda ciudadana en las
areas misionales y de apoyo, determinar variaciones significativas en el volumen de
asignacion y detectar riesgos asociados a la integridad de la informacién histérica reportada.

A continuacion, se presenta el desarrollo de la verificacion histérica y el comportamiento
actual por dependencia:

e Base Histdrica: Andlisis por canal de PQRSD (I Semestre 2024)

Como punto de referencia para el seguimiento, se analiz6 la distribucion de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) por dependencia durante el |
Semestre de 2024. Durante la validacion de la base histérica, el equipo de seguimiento
identificé disparidades entre la informacién reportada en los consolidados internos y los datos
publicados en el sitio web oficial de transparencia.

La siguiente tabla, presenta las diferencias detectadas por la Oficina de Control Interno
(OCI), evidenciando que los consolidados internos no coinciden con las cifras de los reportes
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mensuales. Esta inconsistencia compromete la fiabilidad de la base de comparacion y afecta

la robustez del punto de partida del analisis.

Tabla 6. Base Historica: Analisis comparativo por dependencia.

DEPENDENCIA/AREA TOTAL, PQRSD| % TOTAL, PQRSD| % Participacion
SEMESTRE 2024 Participacion SEMESTRE 2024

Direccion de Reasentamientos 1372 44,84% 1372 41,43%
D-|rec0|-c'm de Urbanizaciones y 691 22.58% 691 20.86%
Titulacion
D.|r-ec0|on de Mejoramiento de 574 18.76% 574 17.33%
Vivienda
Subdireccién Financiera 105 3,43% 105 3,17%
Servicio a la Ciudadania 35 1,14% 35 1,06%
Direccion de Gestion Corporativa 332 10,85% 332 10,02%
DII’EF)CIOH de Mejoramiento de 89 2.01% 89 2.69%
Barrios
Subdireccion Administrativa 58 1,90% 58 1,75%
Oficina de Control Disciplinario 10 0.33% 10 0.30%
Interno
Direccion Juridica 32 1,05% 32 0,97%
Direccion General 8 0,26% 8 0,24%
Oflcma' ' Asesora de 1 0.03% 1 0,03%
Comunicaciones
Oficina Asesora de Planeacién 4 0,13% 4 0,12%
Oficina TIC 1 0,03% 1 0,03%
Asesoria de Control Interno 10 0,33% 0 0,00%
No competencia 0 0,00% 0 0,00%
En blanco 0 0,00% 0 0,00%
TOTAL 3060 100% 3312 100%
'VALOR REAL 3322

Fuente: Elaboracion Propia en base a los informes mensuales de gestién y oportunidad de las respuestas a las
PQRSD - Direccion de Gestiéon Corporativa 'y CID - Informes de SDQS-2024 y Elaboracion Propia en base a los
informes mensuales de gestién y oportunidad de las respuestas a las PQRSD - Direccién de Gestion
Corporativa y CID - Informes de SDQS-2025.

A partir de estas verificaciones, se adopto la cifra de 3.312 PQRSD (Fuente Interna) como
base oficial para el seguimiento. No obstante, la falta de coherencia en los datos historicos
constituye un Riesgo de Transparencia, el cual se incluird en las Observaciones.

. Andlisis Comparativo de PQRSD por Dependencia (I Semestre 2024 vs. |

Semestre 2025)
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En la siguiente tabla se consolida el volumen y distribucion de las PQRSD gestionadas por
cada dependencia durante el | Semestre de 2024, mostrando la concentracion de la carga
operativa por area.

Tabla 7. Base Historica: Analisis por dependencia de PQRSD (I Semestre 2024).

CONSOLIDADO POR DEPENDENCIAS - | SEMESTRE VIGENCIA 2024

TOTAL,
] : _ PQRSD |
AREA Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio SEMESTR % Participacion
E 2024
Direccion de 297 250 157 206 250 212 1372 41,43%
Reasentamientos
Direccion de
Urbanizacionesy 121 119 83 134 136 98 691 20,86%
Titulacion
Direccion de
Mejoramiento de 91 94 85 122 113 69 574 17,33%
Vivienda
Subdireccion 20 19 13 17 15 21 105 3,17%
Financiera
Servicio a la
0,
Ciudadania 7 7 3 2 7 9 35 1,06%
Direccion de Gestion 66 115 53 57 26 15 332 10,02%
Corporativa
Direccion de
Mejoramiento de 9 15 14 18 21 12 89 2,69%
Barrios
Subdireccion 10 8 13 14 6 7 58 1,75%
Administrativa
Oficina de Control
Disciplinario Interno 3 5 1 0 1 0 10 0,30%
Direccion Juridica 6 8 5 5 2 6 32 0,97%
Direccion General 0 4 0 2 1 1 8 0,24%
Oficina Asesora de
Comunicaciones 0 1 0 0 0 0 1 0,03%
Oficina Ases.(’)ra de 2 0 1 0 0 1 4 0,12%
Planeacion
Oficina TIC 0 0 0 0 0 1 1 0,03%
Asesoria de Control 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
Interno
No competencia 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
En blanco 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
TOTAL 632 645 428 577 578 452 3312 100,00%
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Fuente: Elaboracion del Equipo de Seguimiento con base a los informes mensuales de gestion y oportunidad
de las respuestas a las PQRSD - Direccion de Gestion Corporativa y CID - Informes de SDQS-2024.

Durante este periodo, se observé una alta concentracién de la demanda en las areas
misionales, especialmente en la Direccién de Reasentamientos, que gestiont el 41,43 % del
total, de PQRSD, consoliddndose como la dependencia con mayor carga operativa.
Le siguen la Direccion de Urbanizaciones y Titulacion (20,86 %) y la Direccion de
Mejoramiento de Vivienda (17,33 %), evidenciando que cerca del 80 % de las solicitudes se
concentran en las dependencias encargadas de la ejecucién misional y atencion directa al
ciudadano.

Este patron histérico demuestra que la carga operativa de la entidad esta fuertemente
focalizada en los procesos misionales, lo que orienta la gestién hacia la optimizacién de
recursos en dichas areas.

e Analisis por canal de PQRSD Recibidas (I Semestre 2025)

A continuacion, se consolida la informacién de las PQRSD recibidas por dependencia
durante el | Semestre de 2025, con base en los informes mensuales de gestion y los reportes
del estado de radicados PQRSD.

Tabla 8. Andlisis por dependencia de PQRSD Recibidas (I Semestre 2025)

CONSOLIDADO POR DEPENDENCIAS - | SEMESTRE VIGENCIA 2025
TOTAL,
< . . PQRSD | %
DEPENDENCIA/AREA Enero Febrero  Marzo  |Abril Mayo Junio SEMESTRE | Participacion
2025
Direccion
freccion de 142 208 189 194 | 156 | 157 1046 39,86%
Reasentamientos
Direccion de Urbanizaciones
y Titulacion 112 132 142 131 116 | 108 741 28,24%
Direccion de Mejoramiento de
Vivienda 98 86 94 64 88 66 496 18,90%
Subdireccién Financiera 13 8 2 7 10 8 48 1,83%
Servicio a la Ciudadania 4 0 9 1 3 1 18 0,69%
Direccion de Gestion 39 24 10 7 10 7 97 3,70%
Corporativa
Direccion de Mejoramiento de
Barrios 8 6 9 3 6 14 46 1,75%
Subdireccién Administrativa 7 11 6 9 10 10 53 2,02%
Oficina de Control
Disciplinario Interno 2 3 3 1 2 1 12 0,46%
Direccion Juridica 11 2 5 2 6 4 30 1,14%
Direccion General 0 4 3 1 3 1 12 0,46%
Oficina Asesora de
Comunicaciones 1 1 1 0 1 0 4 0,15%
Oficina A d
cina Asesora de 2 1 1 0 0 0 4 0,15%
Planeacion
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CONSOLIDADO POR DEPENDENCIAS - | SEMESTRE VIGENCIA 2025

TOTAL,
0,
DEPENDENCIA/AREA Enero Febrero  Marzo  |Abril Mayo Junio SE&E:‘II?RIE Partici/poacién
2025

Oficina TIC 3 0 0 1 0 0 4 0,15%
Asesoria de Control Interno 0 0 0 0 0 1 1 0,04%
No competencia 0 2 0 2 1 2 7 0,27%

En blanco 0 2 2 0 1 0 5 0,19%

TOTAL 442 490 476 423 413 380 2624 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia en base a los informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las
PQRSD - Direccion de Gestion Corporativa 'y CID - Informes de SDQS-2025 y los Informes del estado de
radicados PQRSD 2025.

En este periodo se registré un total de 2.624 PQRSD, lo que representa una reduccion del
21,3 % frente al mismo semestre del afio anterior. A pesar de esta disminucién, la Direccion
de Reasentamientos se mantiene como la dependencia con mayor carga operativa,
concentrando el 39,86 % del total, aunque con una reduccion del 23,76 % en su volumen de
casos. En contraste, la Direccién de Urbanizaciones y Titulacion increment6 su participacion
al 28,24 %, reflejando un traslado parcial de la demanda ciudadana hacia esta dependencia.

. Analisis Comparativo de PQRSD por Canal (I Semestre 2024 vs. | Semestre 2025)

La siguiente tabla muestra las variaciones absolutas y porcentuales entre los dos periodos
analizados, destacando la reduccion generalizada en la mayoria de dependencias.

Tabla 9. Andlisis Comparativo de PQRSD por dependencia (I Semestre 2024 vs. | Semestre 2025).

DEPENDENCIA/AREA I Semestre 2024 | Semestre 2025 Va”ac(iggng_so'”ta F:g ?:Zﬁltz;
2024)
Direccion de Reasentamientos 1372 1046 -326 -23,76%
Direccion de Urbanizaciones y Titulacion 691 741 50 7,24%
Direccion de Mejoramiento de Vivienda 574 496 -78 -13,59%
Subdireccion Financiera 105 48 57 -54,29%
Servicio a la Ciudadania 35 18 -17 -48,57%
Direccion de Gestion Corporativa 332 97 -235 -70,78%
Direccion de Mejoramiento de Barrios 89 46 -43 -48,31%
Subdirecciéon Administrativa 58 53 -5 -8,62%
Oficina de Control Disciplinario Interno 10 12 2 20,00%
Direccion Juridica 32 30 -2 -6,25%
Direccion General 8 12 4 50,00%
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DEPENDENCIA/AREA | Semestre 2024 ISemestre 2025 | V/iacion Absoluta | Variacion
(2025 - Porcentual
2024)
Oficina Asesora de Comunicaciones 1 4 3 300,00%
Oficina Asesora de Planeacion 4 4 0 0,00%
Oficina TIC 1 4 3 300,00%
Asesoria de Control Interno 0 1 1 Nuevo canal
No competencia 0 7 7 Nuevo canal
En blanco 0 5 5 Nuevo canal
Totales 3312 2624 -706 -21,32%

Fuente: Elaboracion Propia en base a los informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las
PQRSD - Direccion de Gestion Corporativa y CID - Informes de SDQS-2025 y los Informes del estado de
radicados, PQRSD 2025. Informe del estado de radicados PQRSD. Disponible en: https://cvp.gov.co/atencion-
y-servicios-a-la- ciudadania/informe-del-estado-de-radicados-pgrsd. Consulta: octubre de 2025.

El volumen total de PQRSD presentd una disminucién de 706 casos, equivalente al 21,3 %
respecto al afio anterior. Las dependencias con mayor reduccion relativa fueron la Direccién
de Gestion Corporativa, con una variacion del -70,78 %, y la Subdireccion Financiera, con
una reduccion del -54,29 %. En contraste, la Direccion de Urbanizaciones y Titulacion
incremento su carga operativa en un 7,24 %, mientras que la Direccion de Reasentamientos
redujo su participacion, aunque contintia siendo el nacleo principal de la gestiéon. En términos
generales, la concentracién operativa se mantiene en las dependencias misionales —
Reasentamientos, Urbanizaciones y Titulacion, y Mejoramiento de Vivienda— que en
conjunto representan aproximadamente el 80 % del total de PQRSD.

- Realizado el andlisis de la distribucion de la carga operativa por dependencia, para
efectos del informe preliminar se realiza observacion fundamentada en el Fortalecimiento
en la integridad del dato histérico y la eficiencia en la asignacion el Equipo de Seguimiento
identifica una oportunidad de fortalecimiento enfocada en la fiabilidad de la informacién
reportada. Teniendo en cuenta lo establecido en la Ley 87 de 1993, que establece como
objetivo del Control Interno asegurar la confiabilidad de los registros, y el Principio de Calidad
de la Informacion (Ley 1712 de 2014), se determina que existe una inconsistencia en la linea
base histdrica del | Semestre de 2024.

Se constatd que las cifras registradas en los consolidados internos de gestion de la vigencia
anterior presentan discrepancias frente a los datos publicados en el sitio web oficial de
transparencia para el mismo periodo. Esta falta de coherencia entre las fuentes de
informacion institucional compromete la exactitud del analisis comparativo y afecta la
trazabilidad histérica de la gestion, impidiendo determinar con certeza la variacion de la
carga laboral por areas.

Con la finalidad de subsanar la inconsistencia de datos y garantizar la fiabilidad futura de los
reportes, se recomienda a la Direccién de Gestién Corporativa lo siguiente:
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o Unificacion de Fuentes de Informacion: Ejecutar una validaciéon técnica de los

registros histéricos (2024) y vigentes (2025) para establecer una fuente Unica. El objetivo es
eliminar cualquier discrepancia entre los registros de gestidén interna y los reportes de
publicados.

° Soporte a Areas Misionales: Dado que la Direccién de Reasentamientos y la
Direccion de Urbanizaciones concentran histéricamente la mayor carga operativa debido
a la naturaleza de sus funciones, se recomienda mantener un monitoreo prioritario sobre
sus tiempos de respuesta para asegurar que cuenten con la capacidad operativa necesaria
para atender la alta demanda ciudadana.

En sintesis, el comportamiento de las PQRSD por dependencia refleja la centralidad de la
atencion al ciudadano dentro de la funciébn misional de la entidad. Las Direcciones de
Reasentamientos y Urbanizaciones y de Titulacion concentran la mayor proporcion de las
solicitudes, configurandose como dependencias clave para el cumplimiento de los
indicadores de oportunidad.

No obstante, la fiabilidad del diagnéstico comparativo se ve matizada por la falta de
integridad en los datos historicos de 2024, lo cual impide determinar con exactitud la variacion
porcentual real de la carga de trabajo. Es prioritario unificar los criterios de registro para que
los futuros ejercicios de seguimiento partan de una base de datos depurada y consistente.

Una vez comunicado lo observado, la Direccién de Gestién Corporativa, responde mediante
el Memorando No. 202517000349103, en el cual indica:

“Frente a la presente observacion esta Direccion se permite precisar que la informacién contenida en
la “Tabla 7. Base Histérica: Analisis comparativo por dependencia” del “Informe Preliminar
Seguimiento al Proceso de PQRDS de la Caja de la Vivienda Popular 2025” a pagina 23, presenta
inconsistencias en los datos registrados del 2024 versus 2025, teniendo en cuenta que la informacién
registrada para las dos vigencias es igual, a excepcion de la dependencia “Asesoria de Control
Interno”, presentdndose confusion para emitir pronunciamiento sobre el particular. No obstante, esta
Direccién una vez analizado los datos presentados observa que la “disparidad” de informacion del
2024, corresponde entre al informe de seguimiento a la Atencién de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias por presuntos actos de corrupcion y felicitaciones recibidas durante el primer
semestre de la vigencia 2024 presentado de la Oficina de Control Interno y el actual informe.”

Sobre el particular el Equipo de Seguimiento considera que, una vez detallados los
argumentos de la Direccién, se realizarian los ajustes indicados, en aras de efectuar una
identificacion exacta de la informacion presentada. Cabe sefialar que el seguimiento
realizado no tenia como objetivo identificar fallas en los reportes de la Direccion, sino
actualizar de manera técnica la linea base histérica mediante la descarga directa de
matrices, consolidando un total de 3.312 registros para 2024. La diferencia en las cifras se
explica por este proceso de depuracion y por ajustes en la metodologia de consolidacion de
vigencias anteriores, y no por deficiencias en la gestion de la dependencia. Por lo tanto, se
considera que el punto ha sido debidamente atendido.
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De acuerdo con lo expuesto el equipo de seguimiento considera pertinente, desvirtuar lo
observado inicialmente, con fundamento en las aclaraciones brindadas y tras validar que la
informacion ha quedado unificada y corregida en el presente documento, esta Oficina
procede al cierre de la observacion. Se reconoce la diligencia de la Direccion de Gestion
Corporativa en la revisién de los datos y se le invita a continuar utilizando esta base de
informacion actualizada para asegurar que la planeacion y el soporte a las areas misionales
sigan siendo efectivos.

8.3.4. Andlisis del comportamiento de las PQRSD recibidas por tema.

Sobre el particular el Equipo de Seguimiento identificd la reincidencia de los motivos de
consulta de la ciudadania, evaluando la clasificacion teméatica que permite a la entidad
identificar las causas raiz de la demanda y, con ello, las areas con mayor riesgo operativo
recurrente. Este andlisis se fundamenta en la obligacién de la administracion publica de
garantizar la calidad, trazabilidad y fiabilidad de la informacién, tal como lo exige el Principio
de Calidad de la Informacion (Art. 5 de la Ley 1712 de 2014) y la confiabilidad de los registros
establecida en la Ley 87 de 1993.

o Anélisis de la Verificacion y Limitacion del Comparativo Histdrico.

El Equipo de Seguimiento verificd una disparidad recurrente en los criterios de clasificacion
teméatica entre las diferentes fuentes de informacion de la entidad, lo cual imposibilita la
realizacién de un analisis comparativo y de seguimiento confiable. Se identificaron tres (3)
categorizaciones distintas en la gestion de las PQRSD por tema:

. Vigencia 2024 - | semestre (Informe anterior de seguimiento): El andlisis tematico
se bas6 en una clasificacion generada por el equipo de seguimiento anterior, que
concentraba la gestion en las dos direcciones con mayor afluencia (Reasentamientos y
Titulaciones).

. Vigencia 2024 — | semestre (Informes Mensuales de Gestion y Oportunidad): La
clasificacion utilizada corresponde al “Tipo de Tramite o Servicio por PQRSD”, cuyas
categorias difieren de las empleadas en el informe de seguimiento del primer semestre de
2024.

° Vigencia 2025 - | semestre (Informes Mensuales de Gestion y Oportunidad): La
clasificacion oficial actual, utilizada para medir la reincidencia, corresponde al “Numero de
PQRSD reiteradas por tema o tipo de servicio”, que emplea una nomenclatura
completamente distinta y no homologable con ninguna de las dos clasificaciones previas.

Lo anterior, se evidencia en la siguiente tabla comparativa:

Tabla 10. Andlisis del comportamiento de las PQRSD recibidas por Tema de primer semestre 2024 y
primer semestre 2025.
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2024 | SEMESTRE

2025 | SEMESTRE

IN° .
p NUMERO DE PQRSD REITERADAS POR TEMA O TIPO
TIPO DE TRAMITE O SERVICIO POR PQRSD DE SERVICIO
1 |Proceso de reasentamientos Estado del proceso de reubicacion
2 |Proceso estratégico Estado del proceso de la titulacion
Asistencia técnica juridica y social a los hogares via
3 ir?s.cripciones al programa de mejoramiento  de Estado del proceso de mejoras de vivienda
vivienda
Programa de titulacion predial a través del mecanismo
4 |de cesion a titulo gratuito en Bogota (en blanco)
5 |En blanco Solicitud Certificacion Contractual
Titulacion predial por el mecanismo de enajenacién
6 |directa a Plan terrazas
SERVICIO DE ESCRITURACION (BIENES INMUEBLES
7  [través de la mediacion en Bogota PREDIOS ETC.)
8 [Servicio de escrituracion PROCESO ESTRATEGICO
Supervision interventoria de obras fisicas de escala
9  |barrial en Ingreso al programa de reasentamientos
10 [fareas de intervencion en Bogota Relocalizacion transitoria pago de arriendo
Tramite para el levantamiento y verificacion de la
11 |sondicion Obras intervenidas a escala barrial - vias
12 |resolutoria PROCESO MISIONAL
13 |Relocalizacion transitoria de familias evacuadas por el |atencién de Solicitudes Ciudadanas
14 |IDIGER /Acto de reconocimiento en sitio propio
15 |Proceso Misional Solicitud de levantamiento de hipoteca
Expedicién de paz y salvos y estados de cuenta de
16 predios Entrega del predio en alto riesgo
17 |adjudicados Expedicion de paz y salvo
18 |Atencion a solicitudes ciudadanas \verificacién estado de cuenta
19 |Proyectos y servicios de la SDIS Solicitud certificado CETIL
20 |Cancelacién de hipoteca Curaduria publica y social
Ingreso de un Reclamo Queja o Sugerencia en el Sistema
21 Distrital de Quejas y Soluciones
22 Solicitud paz y salvo del proceso de Reasentamientos
23 Solicitud de cita con el director(a) de Reasentamientos
24 Solicita avalué
25 PROCESO DE SEGUIMIENTO Y CONTROL
26 Solicitud ajuste VUR
27 estructuracion de proyectos
28 Requerimiento de certificado de ingresos y retenciones
29 Seguimiento y control a la gestién
30 |proceso de apoyo a la mision Solicitud de visita técnica
31 Control preventivo en servicio al ciudadano
32 Solicita copia acto administrativo
33 Solicitud de excedente financiero
34 Solicitud de titulo
35 Solicitud de certificacion ex funcionarios
Solicitud de cita con el Director(a) de Mejoramiento de
36 Vivienda
37 Desembolsos Valor Gnico de Reconocimiento
38 SERVICIO A LA CIUDADANIA
39 Entrega definitiva de vivienda usada o nueva
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2024 | SEMESTRE 2025 | SEMESTRE
N° .
p NUMERO DE PQRSD REITERADAS POR TEMA O TIPO
TIPO DE TRAMITE O SERVICIO POR PQRSD DE SERVICIO
40 Solicitud copia expediente del proceso
41 Renuncia al proceso de reasentamientos
42 Solicitud de cita con el Director(a) de General
43 Solicitud de mejoramiento de barrios
44 Mejoras de salones comunales

Fuente: Elaboracion Propia en base a los informes mensuales de gestiéon y oportunidad de las respuestas a las
PQRSD - Direccion de Gestion Corporativa 'y CID - Informes de SDQS-2025 y los Informes del estado de
radicados PQRSD 2025. Fuente: Caja de la Vivienda Popular (CVP). Informe del estado de radicados PQRSD.
Disponible en: https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/informe-del-estado-de-radicados-pgrsd.
Consulta: octubre de 2025.

La verificacién evidencia un incremento y dispersion significativa en las tematicas no
homologadas:

e Para el Primer Semestre de 2024 la clasificacion por Tipo de Tramite o Servicio incluia 21
categorias.
e Para el Primer Semestre de 2025 se registran 44 categorias distintas.

Aunque algunas categorias coinciden entre ambos periodos, la variacion del 109% en la
nomenclatura y las diferencias sustanciales en las categorias impiden mantener un
seguimiento especifico y trazar la evolucion de la reincidencia o disminuciéon de los
requerimientos ciudadanos. No obstante, el andlisis cualitativo de la reincidencia para 2025
(Tabla No. 13) muestra que la insatisfaccion continda concentrandose en temas neuralgicos
de los programas misionales: Estado del proceso de reubicacion y Estado del proceso de la
titulacion, entre otros.

Tabla 11. Analisis del comportamiento de las PQRSD recibidas por Tema de | SEMESTRE 2025

TEMA O TIPO DE
SERVICIO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Estado del proceso de 90 166 157 148 121 122
reubicacion
Estado del proceso de la 82 102 109 115 101 88
titulacion
Est_ado del _p.roceso de 61 66 51 47 62 5
mejoras de vivienda
(En blanco) 46 33 38 8 8 0
Solicitud certificacion 39 20 9 6 8 7
contractual
Plan terrazas 21 5 13 8 11 10
Servicio de escrituracion
(bienes inmuebles 20 13 14 8 12 10
predios etc.)
Proceso estratégico 16 12 6 10 21 20
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TEMA O TIPO DE
ENER FEBRER MARZ ABRIL MAY NI
SERVICIO o o © o JUNIO

Ingreso al. programa de 9 5 4 8 11 5
reasentamientos
Relocallzac!on transitoria 8 4 0 5 4 2
pago de arriendo
Obras mt_ervenlldas a 7 7 9 5 6 9
escala barrial - vias
Proceso misional 6 2 6 3 1 0
Atenmon de solicitudes 5 9 15 6 8 1
ciudadanas
Acto. .de re(?onOC|m|ento 5 6 12 7 7 4
en sitio propio
Solicitud de
levantamiento de 4 4 6 6 8 3
hipoteca
Entrega del predio en alto 4 8 6 19 12 18
riesgo
Expedicion de paz vy 3 3 5 3 3 1
salvo
Verificacion estado de 3 0 0 0 1 1
cuenta
Solicitud certificado cetil 2 3 1 0 2 1
Curgdurla publica 'y 5 0 0 0 5 5
social
Ingreso de un reclamo
qyeja 0 suge_ren_ua en el 1 2 4 0 0 0
sistema  distrital de
quejas y soluciones
Solicitud paz y salvo del
proceso de 1 2 0 2 0 0
reasentamientos
Solicitud de cita con el
director(a) de 1 1 1 0 0 0
reasentamientos
Solicita avalu6 1 4 4 3 0 0
Proceso de seguimiento 1 5 0 0 0 0
y control
Solicitud ajuste vur 1 1 2 1 4 4
Estructuracion de 1 0 0 1 0 0
proyectos
Requerimiento de
certificado de ingresos y 1 2 0 0 3 3
retenciones
Segumj'lento y control a 1 0 0 0 0 0
la gestion
Solicitud de visita técnica 0 3 3 0 2 0
ConFr(.)I prgventlvo en 0 1 0 0 0 0
servicio al ciudadano




P Informe Final Codigo: 208-CI-Ft-01
2 o .
uw,; Seguimiento al Proceso de
i . L. Paginas: .
"DEB0cOTAD.C. PQRDS de la Caja de la Vivienda | 354ego | Ve'sion:6
Popular- | semestre 2025 Vigente desde: 01-04-2022
TEMA O TIPO DE
SERVICIO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
SOlIC.It.a .copla acto 0 1 0 0 0 1
administrativo
SpllCltyd de excedente 0 1 1 1 0 0
financiero
Solicitud de titulo 0 1 0 0 0 1
SoI|C|tuq de. certificacion 0 1 0 0 0 1
ex funcionarios
Solicitud de cita con el
dlr(?ctor(a_\) de 0 0 5 0 0 0
mejoramiento de
vivienda
Desembolsos valor Unico 0 0 5 1 0 1

de reconocimiento

Servicio a la ciudadania 0 0 1 0 0 0

Entrega definitiva de

- 0 0 0 2 0 0
vivienda usada o nueva

Sohcﬂgd copia 0 0 0 1 1 0
expediente del proceso

Renuncia fal proceso de 0 0 0 1 0 0
reasentamientos

S.O|ICItud de cita con el 0 0 0 1 0 1
director(a) de general

Sol_lcnud_ . de 0 0 0 0 1 5
mejoramiento de barrios

Mejoras de salones 0 0 0 0 0 >

comunales

Fuente: Elaboracion Propia en base a los informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las
PQRSD - Direccion de Gestion Corporativa y CID - Informes de SDQS-2025 y los Informes del estado de
radicados PQRSD 2025. Fuente: Caja de la Vivienda Popular (CVP). Informe del estado de radicados PQRSD.
Disponible en: https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/informe-del-estado-de-radicados-pqrsd.
Consulta: octubre de 2025.

La falta de unificacion en los criterios y categorias teméaticas entre el informe de seguimiento
del Primer Semestre de 2024, los informes mensuales de 2024 y los informes mensuales de
2025 impide mantener un seguimiento especifico y trazar la evolucién histérica de los
requerimientos. Por lo tanto, el analisis se limita a la identificacion cualitativa de tendencias
de reincidencia para 2025.

a) Observacion No. 2. Fortalecimiento en la calidad del dato de origen
(estandarizacion tematica)

Realizada la verificacion sobre la trazabilidad del dato teméatico, se identifica una debilidad
estructural en la documentacién y control del dato. De conformidad con la Ley 87 de 1993,
gue exige asegurar la confiabilidad de los registros, y el Principio de Calidad de la Informacion
(Ley 1712 de 2014), la discrepancia en la nomenclaturay el criterio de clasificaciéon del dato de
origen de PQRSD compromete directamente el Principio de Calidad de la Informacion y la
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confiabilidad de los registros, afectando la precision y la trazabilidad histérica de la gestion.
Esta condicion limita la capacidad de la Direccion de Gestién Corporativa (DGC) para realizar
un seguimiento efectivo de las fallas sistémicas a lo largo del tiempo.

b) Recomendacion No. 2.

Con el fin de atender las debilidades detectadas en la trazabilidad de la informacion y
fortalecer la capacidad de analisis gerencial, se sugiere a la Direccion de Gestion
Corporativa:

e Control Interno del Dato: Mientras se realiza la implementacion sistémica, se debe
asegurar que el Procedimiento de Gestion del Servicio al Ciudadano incluya un control de
supervision activa que obligue la homogeneizacion del "Asunto" por parte de los
funcionarios al momento del registro, mitigando la inconsistencia en el origen.

e Elaboracion del Catalogo: Liderar la creacion del Catadlogo Tematico Unico en
colaboracion con las Direcciones misionales (Reasentamientos, Urbanizaciones, etc.)
para que este sirva como base del futuro ajuste sistémico.

En concordancia con lo expuesto, aunque es posible identificar las tematicas con mayor
reincidencia durante el primer semestre de 2025 —entre ellas el estado del proceso de
reubicacion, el estado del proceso de la titulacion y el estado del proceso de mejoras de
vivienda—, la ausencia de estandarizacion en la clasificacion teméatica del dato entre las
diferentes fuentes institucionales (informes 2024, informes mensuales 2024 y 2025, e
informe de seguimiento 2024) impide realizar un andlisis comparativo histérico confiable.

La coexistencia de tres sistemas de clasificacion diferentes compromete la calidad,
coherencia y trazabilidad del dato, limitando la capacidad de la entidad para identificar
patrones de reincidencia, evaluar tendencias en la demanda ciudadana y orientar acciones
preventivas basadas en evidencia. Sin un catalogo temético Unico y obligatorio, la entidad
seguira careciendo de una base de datos consistente que permita fortalecer la inteligencia
institucional y mejorar la gestion del servicio al ciudadano.

c) Respuesta aobservacion 2y andlisis de larespuesta.

De acuerdo con lo inicialmente observado, mediante Memorando No. 202517000349103 la
Direccion de Gestion Corporativa, argumenta que:

“Teniendo en cuenta la informacién contenida en el Informe del asunto, a pagina 32 indica: “Realizada
la verificacion sobre la trazabilidad del dato tematico, se identifica una debilidad estructural en la
documentacion y control del dato. De conformidad con la Ley 87 de 1993, que exige asegurar la
confiabilidad de los registros, y el Principio de Calidad de la Informacion (Ley 1712 de 2014), la
discrepancia en la nomenclatura y el criterio de clasificacion del dato de origen de PQRSD
compromete directamente el Principio de Calidad de la Informacién y la confiabilidad de los registros,
afectando la precision y la trazabilidad histérica de la gestién. Esta condicion limita la capacidad de la
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Direccién de Gestidn Corporativa (DGC) para realizar un seguimiento efectivo de las fallas sistémicas
a lo largo del tiempo”.

Al respecto del tema anterior, la Direccion de Gestion Corporativa evidencia que la actualizacion o
ajuste de los criterios de clasificacion temética entre vigencias no incumple con lo establecido en las
Leyes: 87 de 1993 y 1712 de 2014. Ninguna norma prohibe que la entidad revise, depure o mejore
sus categorias internas de analisis; por el contrario, el control interno exige procesos dinamicos que
permitan fortalecer la gestion y la calidad del dato.

La Direccién de Gestion Corporativa siempre ha estado comprometida en la confiablidad de los
registros, lo cual incluye la posibilidad de ajustar metodologias o esquemas de clasificacion cuando
ello contribuya a mejorar la precision del andlisis. Las variaciones informadas en los criterios de
clasificacion no afectan la integridad del registro, pues la trazabilidad continda documentada en los
informes emitidos en cada periodo.

Por lo anterior, el cambio de criterios entre 2024 y 2025 no configura debilidad del control interno sino
una evolucién metodolégica valida y juridicamente permitida, orientada a optimizar la lectura de la
informacion y la toma de decisiones, de lo cual se resalta que la parametrizacion de las PQRSD
obedece a lo establecido en el aplicativo de Bogota Te Escucha, el cual en su mayoria se encuentra
homogenizado con el sistema de correspondencia Orfeo.

En consecuencia, no se evidencia incumplimiento normativo que justifique la formulacién de una
observacion por lo cual respetuosamente esta Direccién solicita reconsiderar y levantar la
Observacion No. 5, al no existir, con base en lo expuesto, condiciones que configuren un riesgo.”

. Andlisis del Equipo de Seguimiento: Una vez analizados los argumentos emitidos
por la Direccién Corporativa, se observa que la plataforma tecnolégica depende de
lineamientos distritales; sin embargo, el valor agregado de la gestion interna radica en la
manera en que la Entidad organiza su propia informacion para que resulte util, incluyendo la
unificacion de los asuntos con las areas misionales.

En este sentido, y atendiendo al Principio de Calidad de la Informacién de la Ley 1712 de
2014, la informacion debe ser veraz, integra y, sobre todo, comparable. Actualmente, se
observa que la cantidad de temas reportados varia significativamente entre vigencias, lo que
dificulta realizar una comparacion directa y veridica del servicio a lo largo del tiempo. Sin un
estandar temético estable, se limita el cumplimiento de la Ley 87 de 1993, la cual exige
asegurar registros confiables que permitan una evaluacién objetiva de la gestion.

Consideramos que el Catalogo Tematico Unico es la herramienta clave que permitira que
los informes mensuales y anuales hablen "el mismo idioma". Por ello, aunque se reconocen
los avances, es necesario que este estandar se formalice para garantizar que los futuros
seguimientos reflejen con exactitud la evolucion y los logros de la gestion del servicio al
ciudadano.

. Concepto de Seguimiento: La observacion se mantiene con un enfoque de
acompafiamiento en la formalizacién de este estandar. Esta Oficina continuard atenta a la
implementacién del Catalogo Tematico Unico, con el fin de verificar que su uso garantice
una base de datos consistente, facilitando que los futuros seguimientos reflejen con exactitud
la evolucion y los logros de la gestion del servicio al ciudadano facilitando que la toma de
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decisiones institucional se base en informacién histérica coherente y debidamente
estandarizada.

8.4. Analisis del comportamiento de las PQRSD respondidas de manera inoportuna.

Se realiza una evaluacion a la eficiencia de la entidad en el cumplimiento de los términos de
respuesta. La verificacion se fundamenta en lo establecido por el Articulo 14 de la Ley 1755
de 2015, norma estatutaria que define los plazos maximos legales (10, 15 y 30 dias) para
resolver de fondo las solicitudes ciudadanas. El analisis se realiz6 contrastando los
indicadores reportados en los Informes Mensuales de Gestién y Oportunidad suministrados
por la Direccibn de Gestion Corporativa (Anexo "Punto 2" del Memorando
202517000235453).

Para efectos de trazabilidad, se verifico la fuente oficial sefialada en dicha respuesta, la cual
indica que los documentos denominados "Informe mensual de gestidn y oportunidad de las
respuestas de las PQRSD" se encuentran publicados en el sitio web de la entidad en el
siguiente enlace:

Ruta de Verificacion:

https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/cantidad-de-radicados-por-aplicativo-
distrital-de-pqrs

° Andlisis del comportamiento de las PQRSD respondidas de manera inoportuna.
(I Semestre 2024- | Semestre 2025)

El indicador bajo seguimiento es la Cantidad de PQRSD Respondidas de Manera Inoportuna
(Extemporaneas). Para efectos de trazabilidad y definicién de la linea base, se identificé una
diferencia numérica entre dos fuentes internas, lo que exigi6é establecer un dato oficial y
trazable. La informacidn consolidada se presenta a continuacion:

Tabla 12. Analisis del comportamiento de las PQRSD respondidas de manera inoportuna. (|
Semestre 2024)

Cifra Reportada
Fuente de Informacién (FRlREID Periodo Observacién
Inoportunas)
Informe de seguimiento / | Semestre Cifra registrada en el anterior
Equipo de seguimiento 231 2024 seguimiento
Informe Mensual de Gestiony Dato que reposa en la
Oportunidad (Julio 2024, 235 I Semestre | jocumentacion oficial institucional
Tabla 6) 2024 (Web / Repositorio).

Fuente: Elaboracion Propia en base a los informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las
PQRSD - Direccion de Gestion Corporativa y CID - Informes de SDQS-2025 y los Informes del estado de
radicados PQRSD 2025. Fuente: Caja de la Vivienda Popular (CVP). Informe del estado de radicados PQRSD.
Disponible en: https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/informe-del-estado-de-radicados-pqrsd.
Consulta: octubre de 2025.


https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/cantidad-de-radicados-por-aplicativo-distrital-de-pqrs
https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/cantidad-de-radicados-por-aplicativo-distrital-de-pqrs
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Si bien el informe de seguimiento anterior reportaba 231 casos, el dato oficial consolidado
del informe mensual de gestidn y oportunidad de julio de 2024 fue de 236 extemporaneidades.
Este valor de 236 se asumidé como la referencia base para el andlisis comparativo con la
vigencia 2025. A continuacion, se presenta la relacién consolidada del comportamiento de
las PQRSD Recibidas y las PQRSD con Respuesta Inoportuna durante los diferentes
semestres, hasta el | Semestre de 2025.

Gréfico 1. Analisis del comportamiento de las PQRSD respondidas de manera inoportuna. (|
Semestre 2024)

5033

I SEM 11 SEM I SEM 11 SEM | SEM 11 SEM I SEM 11 SEM I SEM 11 SEM I SEM
2020 2021 2022 2023 2024 2025

=@=Recibidas Repuesta inoportuna

Fuente: Elaboracion Propia en base a los informes mensuales de gestion y oportunidad de las respuestas a las
PQRSD - Direccion de Gestion Corporativa y CID - Informes de SDQS-2025 y los Informes del estado de
radicados PQRSD 2025. Fuente: Caja de la Vivienda Popular (CVP). Informe del estado de radicados PQRSD.
Disponible en: https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/informe-del-estado-de-radicados-pqrsd.
Consulta: octubre de 2025.

El desempefio institucional durante el | Semestre de 2025 se considera positivo, ya que
demuestra la capacidad de la entidad para mitigar el riesgo operativo asociado a la
extemporaneidad y revertir la tendencia desfavorable observada en 2024. Los hallazgos
clave ratifican la efectividad de las medidas correctivas:

e Recuperacién Cuantificada: La reduccién de la Respuesta Inoportuna de 236 a 99
casos constituye una disminucion absoluta de 137 casos y una mejoria relativa del
47.12% en la tasa de inoportunidad (dato técnico ajustado).

e Contexto Operativo: La mejora fue facilitada por una disminucion del 20.77% en el
volumen total de PQRSD recibidas 3.312 a 2.624.

e Desafio Pendiente: No obstante, en el marco del mejoramiento continuo, es importante
tener en cuenta que el nivel actual de 99 casos inoportunos aun esta lejos del desempefio
Optimo alcanzado al cierre de 2023 (22 casos), lo que indica que la eficiencia operativa
no ha sido completamente restaurada.

e Andlisis por Dependencia del indice de Inoportunidad (I Semestre 2024 vs. |
Semestre 2025)

El andlisis evalia el comportamiento del indice de Oportunidad por dependencia,
comparando los resultados obtenidos en el primer semestre de 2024 con los del primer
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semestre de 2025. Esta revisién permite identificar avances o retrocesos en el cumplimiento
de los términos de ley establecidos por el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015. Con
el fin de desagregar el comportamiento del indice de Oportunidad por dependencia, se
presenta la tabla comparativa:

Tabla 13. Andlisis del comportamiento de las PQRSD respondidas de manera inoportuna.
(I Semestre 2024)

VARIACION
DepensnERy | SEMESTRE 2024 | SEMESTRE 2025 RESPUESTAS
Area INOPORTUNAS
Recibida Inoportun % Recibida Inoportun % Cantida %
s as Part s as Part d Variacion
Direccion de
Mejoramiento 574 167 72% 496 81 82% -86 -51%
de Vivienda
Direccion de
Reasentamient 1372 39 17% 1046 2 2% -37 -95%
0s
Direccion de
Mejoramiento 89 12 5% 46 3 3% -9 -75%
de Barrios
Subdireccion 105 10 4% 48 0 0% 10 -100%
Financiera
Direccion de
Gestion 332 2 1% 97 2 2% 0 0%
Corporativa
Direccion 32 1 0% 30 2 2% 1 100%
Juridica
Direccion de
Urbanizaciones 691 0 0% 741 3 3% 3 #iDIV/O!
y Titulacion
Subdireccion 58 0 0% 53 0 0% 0 #DIV/O!
Administrativa
Servicio al 35 0 0% 18 1 1% 1 #DIVIO!
Ciudadano
Control
Disciplinario 10 0 0% 12 0 0% 0 #iDIV/O!
Interno
Direccion 8 0 0% 12 1 1% 1 #DIV/O!
General
Oficina
Asesora de 4 0 0% 4 0 0% 0 #iDIV/O!
Planeaciéon
Oficina
Asesora de
o 1 0 0% 4 0 0% 0 #iDIV/O!
Comunicacione
s
Oficina TIC 1 0 0% 4 0 0% 0 #iDIV/0!
Asesoria de 0 0 0% 1 0 0% 0 #DIV/O!
Control Interno
No 0 0 0% 7 0 0% 0 #DIVIO!
competencia
En blanco 0 0 0% 6 4 4% 4 #iDIV/0!
Total General 3312 231 7% 2625 99 4% -132 -57%
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Fuente: Elaboracion Propia en base a los informes mensuales de gestiéon y oportunidad de las respuestas a las
PQRSD - Direccion de Gestion Corporativa y CID - Informes de SDQS-2025 y los Informes del estado de
radicados PQRSD 2025. Fuente: Caja de la Vivienda Popular (CVP). Informe del estado de radicados PQRSD.
Disponible en: https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/informe-del-estado-de-radicados-pqrsd.
Consulta: octubre de 2025.

De acuerdo con lo manifestado, la entidad registré una disminucién en el volumen total de
solicitudes, pasando de 3.312 PQRSD recibidas en el primer semestre de 2024 a 2.625 en
el mismo periodo de 2025, lo cual representa una reduccion del 20.77%. En paralelo, las
respuestas inoportunas descendieron de 231 a 99 casos, lo que corresponde a una mejora
del 57% en la oportunidad institucional. Estos resultados reflejan una recuperacion
significativa frente al deterioro del indicador observado durante 2024.

Al analizar el comportamiento por dependencias, se evidencia que la Direccién de
Mejoramiento de Vivienda continla siendo el area con mayor volumen de solicitudes
recibidas y, en consecuencia, la mayor participacion en las respuestas extemporaneas. No
obstante, presenta una reduccion importante al pasar de 167 casos inoportunos en 2024 a
81en 2025, lo que equivale a una mejora del 51%. Aunque sigue representando la proporcion
mas alta dentro de las extemporaneidades institucionales, su reduccién demuestra un
esfuerzo sostenido de mejora en los tiempos de respuesta. Por otro lado, la Direccién de
Reasentamientos es la dependencia con el desempefio mas sobresaliente. Redujo sus
respuestas inoportunas de 39 a solo 2 casos, logrando una disminucion del 95%, pese a
seguir gestionando un volumen considerable de solicitudes (1.046 radicados en 2025). Este
comportamiento destaca como una recuperacion ejemplar en términos de oportunidad.

La Direccion de Mejoramiento de Barrios también muestra un avance significativo al reducir
Sus casos extemporaneos de 12 a 3, lo cual representa una mejora del 75%. De igual
manera, la Subdireccién Financiera alcanzé un desempefio 6ptimo al pasar de 4 casos
inoportunos en 2024 a cero casos en 2025, reflejando un cumplimiento absoluto de los
términos de respuesta. Varias dependencias mantienen un comportamiento estable sin
registrar respuestas inoportunas en ninguno de los dos semestres comparados, lo cual indica
una adecuada gestion interna del tramite.

Por otro lado, se identifican incrementos puntuales en algunas areas de apoyo. La Direccion
Juridica pasé de un caso inoportuno a dos 100% de variacion, lo que, aunque
numéricamente bajo, requiere vigilancia dado el tipo de tramites que maneja esta
dependencia. Asimismo, Control Interno registré un caso extemporaneo en 2025, pese a no
haber reportado incumplimientos en 2024. Estas variaciones, aunque pequefias, adquieren
relevancia debido al impacto administrativo y reputacional que puede generar la
extemporaneidad en dependencias con funciones estratégicas.

a) Observacion No. 3. Desempefio y persistencia de riesgo en areas estratégicas.

Tras el andlisis efectuado, el equipo de seguimiento determina que, si bien se observa una
mejora general en el nivel de oportunidad institucional, las dependencias de soporte
estratégico —Direccion Juridica y Oficina de Control Disciplinario Interno— registran un
aumento en las respuestas fuera de término. Esta situacién se atribuye a deficiencias en los
mecanismos de monitoreo y control interno de los plazos perentorios, lo que contraviene lo
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establecido en los Articulos 13 y 14 de la Ley 1755 de 2015 (relativos a los términos para
resolver las diferentes modalidades de peticiones) y compromete el deber de garantizar
eficiencia en la gestion publica, conforme al Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, impactando
la percepcion de legalidad que deben proyectar estas instancias de control.

Lo expuesto es causado por debilidades en la apropiacion y aplicacion rigurosa de los
controles preventivos (alarmas tempranas) y en el seguimiento procedimental interno de los
términos de ley en estas areas especificas. Cuyo efecto es Incumplimiento del principio de
Celeridad y vulneracion del Articulo 13 y 14 de la Ley 1755 de 2015, lo que genera un riesgo
administrativo y reputacional elevado al provenir de instancias garantes de la legalidad y el
control.

b) Recomendacion No. 3.

En aras de subsanar las debilidades identificadas en la trazabilidad del dato y fortalecer la
capacidad de andlisis gerencial, se indica a la Direccion de Gestion Corporativa:

En cumplimiento del Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, que obliga a vigilar la atencion
conforme a la norma y a emitir recomendaciones para el mejoramiento continuo, se
recomienda a la Direccidbn de Gestién Corporativa reforzar el control interno de las
Direcciones de soporte estratégico (Direccion Juridica y Oficina de Control Disciplinario
Interno). Las acciones deben enfocarse en:

° Ajuste Procedimental Interno: Revisar y reforzar los procedimientos especificos de
las areas para garantizar la trazabilidad y la aplicacién rigurosa de los términos de la
Ley 1755 de 2015.

° Seguimiento: Asegurar que el monitoreo semanal de Alarmas Tempranas sea tratado
con caracter de mandato preventivo, con el fin de eliminar totalmente el registro de
extemporaneidad en dependencias con funciones de vigilancia y control.

d) Respuesta aobservacion 3y analisis.

A continuacién, se indica lo manifestado por la Direccion de Gestién Corporativa, mediante
Memorando No. 202517000349103:

“Al respecto nos permitimos pronunciarnos frente a lo sefialado en la pagina 34 del “Informe preliminar
de Seguimiento al Proceso de PQRDS de la Caja de la Vivienda Popular 2025”, en el cual se indica
que “se identifico una diferencia numérica entre dos fuentes internas para el indicador “Cantidad de
PQRSD Respondidas de Manera Inoportuna (Extemporaneas)’:

La Direccion de Gestién Corporativa aclara a la Oficina de Control Interno que las diferencias
numeéricas no obedecen a los datos emitidos por esta Direccidbn, como quiera que la informacion
contenida en el informe mensual de Gestién y Oportunidad de las respuestas a las PQRSD junio
2024 de la Direccion de Gestion Corporativa, publicado en la pagina web de la entidad, coincide con
la informacién del “Informe de seguimiento a la Atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias por presuntos actos de corrupcion y felicitaciones recibidas durante el primer semestre de
la vigencia 2024 “ presentado con radicado 202411200084823 por la Oficina de Control Interno, se
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anexa evidencia, por lo se sugiere a la OCI tomar como base dicha informacién y no a julio de 2024.

En lo referente a lo sefialado por Control Interno y que hace referencia a “Por otro lado, se identifican
incrementos puntuales en algunas areas de apoyo. La Direccién Juridica pas6 de un caso inoportuno
a dos 100% de variacion, lo que, aunque numéricamente bajo, requiere vigilancia dado el tipo de
tramites que maneja esta dependencia. Asimismo, Control Disciplinario Interno registré6 un caso
extemporaneo en 2025, pese a no haber reportado incumplimientos en 2024. Estas variaciones,
aungque pequefas, adquieren relevancia debido al impacto administrativo y reputacional que puede
generar la extemporaneidad en dependencias con funciones estratégicas., se indica que:

Al analizar los datos esta Direccion precisa, que si bien se observa que la Direccion Juridica gestiond
32 PQRSD en el 2024 con s6lo una respuesta fuera de término y 30 PQRSD en 2025 con 2
respuestas fuera de término, mientras que la Oficina de Control Disciplinario Interno gestioné 10
PQRSD en 2024 y 12 en 2025 sin registrar ninguna respuesta extemporanea en las vigencias, (se
hace subrayado teniendo en cuenta que segun los datos de la tabla de la pagina 36 del informe
preliminar, la Oficina de Control Interno Disciplinario no presenta ninguna respuesta extemporanea
por lo tanto se corrige la premisa del informe) los datos resaltan que se presenta un leve incremento
en la Direccién Juridica, por lo tanto los nUmeros son minimos y muestran un nivel de cumplimiento
elevado, reflejando la gestion constante y efectiva de ambas areas.

En conjunto, los resultados evidencian el compromiso y trabajo sostenido de la Direccion de Gestion
Corporativa en garantizar la oportunidad de las respuestas y el cumplimiento de los términos legales,
cumpliendo con la Ley 1755 de 2015.”

e Anélisis del Equipo de Seguimiento: Una vez analizados los argumentos expuestos,
se observa que la Direccidn identifica de manera técnica las causas de la inoportunidad. Se
sefiala que la gestiobn de peticiones puede verse afectada por factores externos o
tecnoldgicos, y que se han realizado mesas de trabajo para coordinar soluciones conjuntas
con las areas misionales.

No obstante, atendiendo a lo establecido en la Ley 1755 de 2015, sobre el derecho de
peticion, se considera fundamental que la Entidad continte fortaleciendo sus mecanismos
internos para asegurar que el ciudadano reciba su respuesta siempre dentro de los tiempos
esperados. Si bien los informes mensuales han comenzado a reportar estas situaciones, el
objetivo es lograr que la prevencién sea el eje central, minimizando la necesidad de ajustes
posteriores. Se reconoce el compromiso de la oficina con la mejora continua y se considera
qgue los esfuerzos actuales van en la direccién correcta para elevar los estandares de
oportunidad institucionales.

Concepto de Seguimiento: La observacion se mantiene con un enfoque de
acompafiamiento institucional, con el fin de dar seguimiento a como las mesas de trabajo y
la depuracion del sistema impactan en los indicadores del préximo periodo. Esta Oficina
continuard atenta a la evolucion de estas acciones, con el objetivo de que la consolidacién
de las alertas tempranas contribuya a que la Entidad mantenga la eficiencia en la atencién y
garantice la seguridad juridica en la proteccion de los derechos de la ciudadania.

8.5. Analisis sobre la Dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulan ante la Caja de la Vivienda
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Popular, y que se relacionen con el cumplimiento de la misiéon de la entidad, acto
administrativo de la creacién y funciones asignadas - Articulo 76 de la Ley 1474 de
2011 y Analisis de la Disponibilidad del Sistema SDQS.

La dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las Peticiones, Quejas, Sugerencias
y Reclamos (PQRSD) se encuentra formalmente designada y enmarcada en la normativa
institucional y distrital, cumpliendo con el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

e Designacion de Responsabilidad: De conformidad con el Acuerdo No 04 del 13 de julio
de 2016 (que modificé parcialmente la estructura organizacional de la CVP) y la
asignacion de funciones por dependencias, la Direccion de Gestion Corporativa es la
encargada de coordinar laimplementacion de la Politica Integral de Servicio al Ciudadano.

e Marco Distrital: Esta funcion se ejerce en cumplimiento de lo establecido en el Decreto
Distrital No 847 del 2019, que unifica lineamientos en materia de servicio a la ciudadania.

e Proceso Interno: Mediante la Resolucion 4978 del 29 de diciembre de 2017, que
modificé la Resolucion 764 de 2017, el proceso de Servicio al Ciudadano se encuentra
enmarcado en los procesos misionales de la CVP. El objetivo estratégico de este proceso
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, la Direccién de gestién corporativa
informa mediante el radicado N°202517000235453, punto 4. lo siguiente:

“Respuesta: Se solicitd respuesta a la Oficina de Comunicaciones y su respuesta fue la siguiente:
Desde la Oficina Asesora de Comunicaciones damos respuesta a su solicitud segun radicado No.
202511200217933 respecto a si se llegd a presentar indisponibilidad alguna en el sitio web donde
reposan los botones y accesos direccionados al portal Bogota Te Escucha, que se encuentra
disponible para que la ciudadania interponga peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias. Durante
el Primer Semestre de la vigencia 2025 (01 de enero al 30 de junio) los enlaces y accesos al Sistema
Bogota Te Escucha que se encuentran inmersos en la pagina web (pagina de inicio o Home) de la Caja
de la Vivienda Popular NO presentaron indisponibilidad para acceder.”

Teniendo en cuenta lo anterior se realiza una revision de la disponibilidad de los canales de
comunicacion de PQRSD que se encuentran disponibles en web en los siguientes enlaces
de consulta:https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/mecanismos-para-la-
atencion-a-la- ciudadania

Este enlace permite a los ciudadanos crear, consultar y hacer seguimiento a sus peticiones,
incluyendo quejas, reclamos y sugerencias.


https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/mecanismos-para-la-atencion-a-la-
https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/mecanismos-para-la-atencion-a-la-
https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/mecanismos-para-la-atencion-a-la-ciudadania

e Informe Final Codigo: 208-CI-Ft-01
%;Eﬁj Seguimiento al Proceso de _
s | PQRDS de la Caja de la Vivienda | s gea | Vorson s
e Popular- | semestre 2025 Vigente desde: 01-04-2022

Imagen 4. Disponibilidad del Sistema SDQS.
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Fuente: Pagina web de la Caja de la Vivienda Popular.

En la imagen anterior se observan los botones de acceso en "Bogotd te escucha"
relacionados con Formulario para la radicacién, creacion de la peticion y consulta de
peticiones.

8.6 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.

La gestion de la entidad cumple con el requerimiento normativo del numeral 1 de la Directiva
15 de 2015 de la Alcaldia Mayor de Bogota ("Frente a las denuncias y/o quejas disciplinarias
por corrupcién elevadas por la ciudadania en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones —
SDQS"), sustentandose en la vigencia del Procedimiento de ATENCION A PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION
(CODIGO 208-SC-PR-07 — Version 8), el cual ha estado vigente desde el 04 de junio de 2024.

Este procedimiento establece los controles internos para el manejo de denuncias,
priorizando la oportunidad y la reserva. Al identificar PQRS relacionadas con Denuncia por
Actos de Corrupcion o Contratacién Publica, estas deben ser procesadas de manera
inmediata y puestas en conocimiento de la Direccidén de Gestion Corporativa y la Oficina de
Control Interno Disciplinario, siendo esta Ultima la responsable de informar a los organismos
de control.

8.7 Cumplimiento del numeral 2 “Atencion y capacitacion a la ciudadania respecto del
registro de denuncias y/o quejas relacionadas con actos de corrupcion en el SDQS”
de la Directiva 15 de 2015 de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Este punto verifica la implementacion del Numeral 2 de la Directiva 15 de 2015 de la Alcaldia
Mayor, que exige a las entidades distritales desarrollar estrategias de atencién y capacitacion
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a los ciudadanos respecto al registro de denuncias y quejas por presuntos actos de
corrupcién en el SDQS — Bogota Te Escucha, por lo cual la direccion de gestion corporativa
responde mediante el memorando No 202517000235453, lo siguiente:

“Respuesta: En la pagina web de la se encuentra hay una guia que capacita a la ciudadania en el
manejo de Bogota te Escucha para interponer denuncias y/o quejas relacionadas con actos de

corrupcion., Se adjunta el archivo “Punto No. 7” que evidencia este punto.”

Teniendo en cuenta lo anterior se revisa el instructivo mencionado anteriormente que
contiene informacion sintética sobre el proceso de radicacién de denuncias. La cual se puede

ver a continuacion:

Imagen 5. Guia que capacitacién a la ciudadania en el manejo de Bogotéa te Escucha para
interponer denuncias y/o quejas relacionadas con actos de corrupcion.

Sistema Distrital |
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¢Qué es una denuncia por actos de corrupcion?
Es la manifestacion que puede realizar cualquier persona para enterar a las autoridades
de la existencia de hechos contrarios a la ley, incluidos los relacionados con
contratacién publica, con el fin de activar mecanismos de investigacion y sancion
de caracter administrativo, disciplinario, fiscal y penal.
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Fuente: Elaboracién Propia, Anexo 7. Respuesta memoranda 202517000235453.

Sin embargo, al hacer la verificacién en la trazabilidad publica y la facilidad de acceso del
material de capacitacion en el portal web oficial de la Caja de la Vivienda Popular este no es
verificable ni de facil acceso en la plataforma web de la CVP.

Lo que implica un impedimento al ciudadano debido al facil acceso de un enlace directo y
visible o una ruta de navegacion intuitiva para acceder a la guia de capacitacion menoscaba
el objetivo de la Directiva 15 de 2015, que es empoderar al ciudadano y facilitar el ejercicio
del derecho de denuncia. El material, al no ser visible, carece de utilidad publica efectiva.
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a) Observacion No.4. Estrategia de despliegue y accesibilidad de la capacitacion
ciudadana.

Se observa que la CVP, a pesar de contar con el material grafico de sensibilizaciéon (Punto
7), presenta una debilidad en el despliegue material y la accesibilidad publica de la guia de
capacitacion sobre denuncias. Esto constituye un incumplimiento del espiritu del Numeral 2
de la Directiva 15 de 2015, el cual requiere que la estrategia de capacitacién sea efectiva y
esté al alcance del ciudadano.

Esta situacion es causada por carencias en la implementacién de mecanismos de difusion
efectivos, como un enlace permanente, visible y de navegacién intuitiva en la seccién de
Transparencia o Atencion al Ciudadano.

Lo anterior tiene como efecto ineficacia material de la estrategia de capacitacion,
incumpliendo el objetivo de la Directiva 15 de 2015 de empoderar al ciudadano y limitando el
ejercicio efectivo del control social y el derecho a la denuncia.

b) Recomendacion No. 4.

Se recomienda a la Direccién de Gestién Corporativa adoptar las siguientes medidas
inmediatas para subsanar la observacion:

e Trazabilidad Web: Publicar la guia de capacitacién en un enlace permanente y de facil
ubicacién dentro de la seccion de "Atencién al Ciudadano" o "Transparencia” del portal
web institucional.

o Difusion Efectiva: Asegurar que el material de capacitacion sea integrado a las
estrategias de comunicacion digital y no se limite a ser un archivo estatico, garantizando
que el ciudadano pueda acceder a la informacién sin la necesidad de realizar una
busqueda compleja.

c) Respuesta aobservacion 4y analisis.

De acuerdo a lo observado la Direccion de Gestion Corporativa, otorga respuesta mediante
Memorando No. 202517000349103, donde informa lo siguiente:

“En relacion con lo sefialado por el &rea de Control Interno, y a partir de la verificacion realizada por
esta Direccion, se precisa que la guia de capacitacion sobre denuncias si se encuentra publicada y
disponible para la ciudadania, ubicada en el titulo de “Atencion y Servicios a la Ciudadania” submenu
11 “Defensor del Ciudadano” que es el espacio definido para alojar herramientas y orientaciones
dirigidas al usuario como se muestra a continuacion:
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Adicionalmente, el material también esta disponible en la seccion de Transparencia, garantizando dos
rutas de acceso visibles, permanentes y coherentes con los lineamientos de divulgacion en el
siguiente link:

https://cvp.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica

En ese sentido, no se configura incumplimiento, como se nos indica, dado que el material esta
efectivamente desplegado y accesible en los puntos donde la normativa y las buenas practicas de
atencion al ciudadano recomiendan su ubicacién. Con base en lo anterior, y teniendo en cuenta la
evidencia de la presencia simultdnea de la guia en los botones de Atencion al Ciudadano y
Transparencia y acceso a la informacién de la pagina web se demuestra el compromiso institucional
de asegurar accesibilidad amplia y disponibilidad permanente de informacién a la ciudadania. Por lo
anterior, respetuosamente solicitamos reconsiderar y levantar la Observacién No. 7, al no configurarse
un incumplimiento, con base en la evidencia presentada.”

° Andlisis del Equipo de Seguimiento:

Tras analizar la respuesta, esta Oficina valora que la Direccion haya normalizado el acceso
a la guia de capacitacion en el portal web institucional. No obstante, es preciso recordar que
el alcance técnico de este seguimiento se circunscribe al Primer Semestre de 2025 (01 de
enero al 30 de junio).

Al realizar la trazabilidad de la publicacion, se confirma que el documento fue puesto a
disposicién del publico en el mes de julio de 2025, fecha posterior al cierre del periodo
evaluado. En este sentido, durante la vigencia del primer semestre, el ciudadano no cont6
con el acceso oportuno que exige la Ley 1712 de 2014 y la Directiva 15 de 2015.

Tras analizar la respuesta, esta Oficina valora que la Direccién haya normalizado el acceso
a la guia de capacitacién en el portal web institucional. No obstante, es preciso recordar que
el alcance técnico de este seguimiento se circunscribe al Primer Semestre de 2025 (01 de
enero al 30 de junio).

Al realizar la trazabilidad de la publicacion, se observa una diferencia en los soportes de
oportunidad y accesibilidad. Si bien la dependencia manifiesta que la informacion se
encuentra disponible, al verificar el enlace suministrado en la respuesta (Seccion 1.10 -
Mecanismos) con fecha del 16 de julio del 2025, se constata que este redirecciona a la
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pagina general de "Mecanismos para la atencién a la ciudadania”, donde no se visualiza de
manera efectiva el folleto o guia mencionada como se ve a continuacion:

Imagen 6. Captura de pantalla de la pagina principal de la CVP.
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Fuente: Pagina principal de la CVP.

Adicionalmente, al verificar las propiedades técnicas del archivo en otros apartados del portal
Atencion y Servicios a la Ciudadania” submenu 11 “Defensor del Ciudadano” que es el
espacio definido para alojar herramientas y orientaciones dirigidas al usuario, se confirma

gue el documento fue cargado en el mes de julio de 2025, registrando una fecha de creacion
del 21 de julio como se ve a continuacion:

Imagen 7. Captura de pantalla de la pagina principal de la CVP.

Fuente: pagina Caja de la Vivienda Popular.

En ese sentido, durante la vigencia del primer semestre, la ciudadania no cont6 con un
acceso oportuno y directo, incumpliendo lo exigido por la Ley 1712 de 2014 y la Directiva 15
de 2015. Si bien se reconoce la intencion de subsanar la situacion, la falta de una ruta de
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navegacion intuitiva y la publicacion posterior al cierre del periodo evaluado confirman que
la debilidad en el despliegue material persistié durante el semestre de seguimiento.

Concepto de Seguimiento: La observacion se mantiene considerando que la publicidad del
material fue extemporanea al periodo objeto de seguimiento. Se continuard observando la
estabilidad de este proceso en las siguientes vigencias para validar que la estrategia de
capacitacion sea proactiva y que las herramientas de control social estén disponibles para
el ciudadano desde el inicio de cada semestre, asegurando la continuidad y oportunidad de
la informacion publica.

8.8 Denuncias por presuntos actos de corrupcion recibidas durante el primer
semestre de la vigencia 2024 - cumplimiento del articulo 76 de laley 1474 de 2011.

De acuerdo con la respuesta emitida mediante memorando No0.202517000235453 del
22/09/2025, en el marco de la Solicitud de informacion para el Informe de Seguimiento y
Evaluacién a la Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias por
Presuntos Actos de Corrupcion y Felicitaciones recibidas durante el primer semestre de la
vigencia 2025, en el numeral 5 de la solicitud se establecio:

“Indicar el niUmero de quejas y denuncias de los actos de corrupcion recibidas durante el periodo objeto
de andlisis, fecha de recepcion, tramite dado a cada una, fecha de respuesta al ciudadano y
adicionalmente relacionar el radicado de Orfeo de traslado al operador disciplinario o el medio
empleado para dar traslado al operador disciplinario”.

Frente a dicha solicitud se obtiene la siguiente respuesta: “En documento adjunto se encuentra
el archivo “Punto 5” con las quejas y denuncias por posibles actos de corrupcion recibidas y
gestionadas durante el | semestre de 2025.”

Para el analisis del contenido del citado anexo, es necesario tener en cuenta lo dispuesto en
la Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcion y la Ley 190 de 1995, se considera actos de
corrupcion cuando el servidor publico:

e Usa su cargo para obtener beneficio econémico o ventaja indebida.
¢ Manipula procesos contractuales o administrativos para favorecer a alguien
e Comete peculado, cohecho, concusion, tréfico de influencias.

A continuacion, se realiza la verificacion de las denuncias por presuntos actos de corrupcion:

Tabla 14. Denuncias por presuntos actos de corrupcion recibidas durante el primer semestre de la
vigencia 2024 - Cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.
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Fuente: Elaboracion Propia, Anexo 5. Respuesta memoranda 202517000235453.

De acuerdo con lo manifestado, se identificaron las quejas, denuncias y derechos de peticion
recibidos y tramitados durante el | semestre de 2025, con el siguiente resultado:

e Queja No. 197852025: Los hechos descritos no configuran una denuncia por actos de
corrupcion, porque no se describen hechos relacionados con el uso indebido de recursos
publicos, sobornos, ni intereses econémicos, por lo tanto, no se configura corrupcion; aplica
para un acoso laboral o comportamiento contrario al buen trato, regulado por la Ley 1010 de
2006.

e Queja No. 333102025: Los hechos descrito no configuran una denuncia por actos de
corrupcién, no se mencionan elementos que indiquen la existencia de un beneficio
econdmico, politico o contractual indebido, porque no se evidencia el uso del cargo publico
con fines d enriquecimiento o beneficio indebido, pero si podria dar lugar a una investigacion
disciplinaria por abuso de autoridad o extralimitacion de funciones.

e Queja No. 543772025: Al revisar la queja, sobre la atencién a un ciudadano, no
constituye un acto de corrupcion, porque no se evidencia el uso indebido del cargo para
obtener provecho o beneficio personal o de un tercer, pero si puede constituirse como una
falta disciplinaria, por el trato indebido al ciudadano o el incumplimiento del deber de respeto.
e Derecho de Peticién No. 553562025: Al revisar el contenido del derecho de peticion,
no configura un acto de corrupcion, ya que no hubo un provecho econémico, tréfico de

¢ influencias ni beneficio indebido. Lo que puede es dar lugar a una investigacion
disciplinaria por presunta extralimitacion de funciones y violacion al principio de
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transparencia.

e Derecho de Peticién N0.792012025: Al revisar el documento, no se logré identificar
gue solicitaba el ciudadano con el derecho de peticion, sin embargo, al revisar la trazabilidad,
la Oficina de Control Disciplinario, le estd dando el debido tramite. Con forme a lo expuesto
no se puede identificar si se trata de un acto de corrupcion.

e Solicitud de Informacion No. 1246872025: Esta solicitud de informacion no constituye
un acto de corrupcion, ni contiene hechos que puedan configurarlo. Su finalidad es acceder
a una informacion dentro de un proceso disciplinario.

e Derecho de Peticion No. 1245882025: Esta solicitud de informacién no constituye un
acto de corrupcién, ni contiene hechos que puedan configurarlo. Sufinalidad es acceder a una
informacion dentro de un proceso disciplinario.

e Derecho de Peticion No. 1108482025: Esta solicitud de informacién no constituye un
acto de corrupcion, ni contiene hechos que puedan configurarlo. Sufinalidad es acceder a una
informacion dentro de un proceso disciplinario.

e Denuncia No. 1851172025: La denuncia presentada no prueba directamente un acto
de corrupcion, pero si contiene indicios de posibles actos de corrupcion en la ejecucion
contractual relacionado con el presunto desvio de recursos destinados a salarios, falta de
transparencia en la publicacion de la informacién contractual y omisiones en la supervision
del contrato. Por lo tanto, si amerita un tramite de presunta corrupcion.

e Denuncia No. 2616472025: Revisando el documento no configura un hecho de
corrupcién, ya que no se evidencia un beneficio econémico, interés indebido o trafico de
influencias, pero si se plantea una posible irregularidad administrativa o disciplinaria por la
incorrecta aplicacion de los criterios de evaluacion

De acuerdo con el andlisis efectuado, se observa que una de las denuncias revisadas
codificada con N0.181172025, contiene indicios de posibles actos de corrupcion, la demas
quejas, derechos de peticion y solicitudes analizadas no configuran actos de corrupcion, al
no evidenciarse el uso indebido del cargo para obtener provecho econdmico, politico o
personal pero si se pueden derivar en una investigacion disciplinaria, por posible faltas al
deber funcional, trato inadecuado o desconocimiento de principios de transparencia.

Tabla 15. Analisis efectuado.

Tipo de N
L Caracterizacion de los - L
Peticion Hallazgo Juridico-Técnico
Hechos
(Muestra)
Casos relacionados con acoso i -
) . No Configuran Actos de Corrupcién. Los hechos se
. laboral, trato indebido al . . R . L
Quejas y D. . derivan en posibles Faltas Disciplinarias por violacion
o ciudadano, abuso de . .
Peticion (9 . S al deber funcional, trato inadecuado, o
autoridad, extralimitacion de - o .
casos) funciones acceso a desconocimiento de principios de transparencia (Ley
. o .y L 1010 de 2006 / Codigo Unico Disciplinario).
informacion disciplinaria.
Casos  relacionados  con Configuran Indicios de Actos de Corrupcion (1 caso,
Denuncias irregularidades contractuales, No. 1851172025). El caso amerita el tramite riguroso
por presunto desvio de recursos para la investigacion de presunto desvio de recursos
Corrupcién destinados a salarios, y y falta de transparencia. El otro caso (No.
(1 casos) omisiones en la supervision de 2616472025) se clasifica como wuna posible
contratos. irregularidad administrativa.
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Tlp.o.d,e Caracterizacion de los - P
Peticion Hallazgo Juridico-Técnico
Hechos
(Muestra)
Volumen 10 casos analizados por la P
- o Solo 1 caso (10%) presento indicios de un Acto de
Total Oficina de Control Disciplinario iy . .
i Corrupcién en sentido estricto.
Gestionado Interno.

Fuente: Elaboracién Propia, Anexo 5. Respuesta memoranda 202517000235453.

Dicho lo anterior, se evidencia que la Oficina de Control Disciplinario Interno esta asumiendo
la gestion y dandole el debido tramite a todas las peticiones que, aunque no configuran
corrupcioén, tienen un componente disciplinario o de falta funcional. Esto garantiza que las
denuncias de la ciudadania no queden sin respuesta ni tramite.

El bajo porcentaje de casos que configuran estrictamente Actos de Corrupcién indica un
riesgo de clasificacion errénea en la etapa de recepcion de las PQRSD o en la designacion
inicial del trdmite. La mayoria de las peticiones son por fallas en el servicio o la conducta del
servidor que no implican beneficio econémico indebido.

a) Observacion No.5. Clasificacién errénea de denuncias.

Se identifica un riesgo en la tipificacion de los PQRSD, evidenciado por la clasificacion
errbnea de quejas disciplinarias y reclamos administrativos como "Denuncias por Actos de
Corrupcion”. Esta situacién genera un conflicto en la aplicacién del Estatuto Anticorrupcién
(Ley 1474 de 2011) al mezclar tipologias penales con faltas al deber funcional propias del
Codigo General Disciplinario (Ley 1952 de 2019). Esto satura ineficientemente la capacidad
operativa de la Oficina de Control Disciplinario Interno y diluye el enfoque estratégico de la
lucha contra la corrupcién exigido por la politica de transparencia.

Lo anterior es causado por Carencia de criterios técnicos claros de diferenciacion y filtros de
clasificacion rigurosos durante la etapa inicial de recepcién y radicacion de las solicitudes en
los canales de atencion.

Cuyo efecto es la distorsion de las estadisticas institucionales de lucha contra la corrupcion,
saturacion operativa de la Oficina de Control Disciplinario con asuntos ajenos a su foco y
dilucion de la efectividad en la investigacién de verdaderos casos de corrupcion.

b) Recomendacion No. 5.

Se recomienda a la Direcciéon de Gestion Corporativa y a la Oficina de Control Disciplinario
Interno implementar un plan de mejoramiento para fortalecer el control en el proceso de
clasificacion de las PQRSD. Dicho plan debe incluir:

e Ajuste Procedimental: Revisar el Procedimiento 208-SC-Pr-07 para incorporar criterios
de diferenciacion claros y documentados entre: Denuncia por Acto de Corrupcion, Queja
Disciplinaria de Conducta Funcional y Solicitud de Informacion dentro de un proceso
disciplinario.
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e Capacitacion Especifica: Dictar capacitacion obligatoria al personal encargado de la
recepcion y preclasificacion de las PQRSD sobre la aplicacion rigurosa de los criterios de la
Ley 1474 de 2011 y el Cédigo Unico Disciplinario, con el fin de asegurar que solo los casos
con indicios reales de corrupcion sean clasificados bajo esa tipologia.

c) Respuesta aobservacion 5y analisis.

De acuerdo a la respuesta de la Direccion de Gestion Corporativa: Mediante el Memorando
No. 202517000349103, esta informa que:

“Con base en el informe donde sefiala que: “Se identifica un riesgo en la tipificaciéon de los PQRSD,
evidenciado por la clasificacion errobnea de quejas disciplinarias y reclamos administrativos como
"Denuncias por Actos de Corrupcion.

Esta situacion genera un conflicto en la aplicacién del Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 2011) al
mezclar tipologias penales con faltas al deber funcional propias del Cédigo General Disciplinario (Ley
1952 de 2019). Esto satura ineficientemente la capacidad operativa de la Oficina de Control
Disciplinario Interno y diluye el enfoque estratégico de la lucha contra la corrupcién exigido por la
politica de transparencia.

Lo anterior es causado por Carencia de criterios técnicos claros de diferenciacion y filtros de
clasificacion rigurosos durante la etapa inicial de recepcion y radicacion de las solicitudes en los
canales de atencion.

Cuyo efecto es la distorsion de las estadisticas institucionales de lucha contra la corrupcion,
saturacién operativa de la Oficina de Control Disciplinario con asuntos ajenos a su foco y dilucién de
la efectividad en la investigacion de verdaderos casos de corrupcién’, al respecto informamos:

La Direccién de Gestion Corporativa desvirtda dicha situacion, pues en el punto 5 del memorando No.
202517000235453 del 22 de septiembre de 2025, se dio respuesta a la Oficina de Control Interno
conforme alo solicitado, que incluia, no solo la tipificacién de Denuncias sino también solicitaba quejas
(que no corresponde a una denuncia) asi como los Orfeos de traslado al operador disciplinario que
para el caso es la Oficina de Control Interno Disciplinario.

En la relacion entregada claramente en la columna de tipo de peticién, se relaciona como se realizo
la tipificacion de dichas solicitudes con criterio técnico y claro de diferenciacién porque el asunto
obedece a: - Tipificacion clara de la solicitud y - Temas concernientes a la Oficina de Control Interno
Disciplinario, pues no solo corresponde radicarles las denuncias si no también temas de su
competencia.

Las solicitudes relacionadas en el Punto 5 fueron trasladadas por competencia a la dependencia
teniendo en cuenta criterios técnicos claros de diferenciacion y filtros correctos de clasificacion para
la radicacion de estas solicitudes, sin llegar a distorsionar las estadisticas institucionales de lucha
contra la corrupcion, ni la saturacion operativa de la Oficina de Control Disciplinario con asuntos
ajenos a su foco y dilucién de la efectividad en la investigacion de verdaderos casos de corrupcion,
porque los asuntos de esta oficina no se limitan exclusivamente a denuncias.

Es importante, para llegar a un justo andlisis consultar la trazabilidad de cada peticién dependiendo
su asunto y evidenciar que dichos casos son de competencia de la dependencia.
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Por lo anterior se solicita levantar la observacién No. 8, teniendo en cuenta los argumentos
expuestos.”

e Analisis del Equipo de Seguimiento: Tras analizar los argumentos de la Direccion,
esta Oficina valora la aclaracion sobre los flujos de trabajo y traslados por competencia hacia
la Oficina de Control Disciplinario Interno. Se reconoce que dicha dependencia debe atender
diversos asuntos de su resorte funcional.

No obstante, la observacion de Control Interno no se centra en la pertinencia del traslado de
los expedientes, sino en la exactitud de la tipificacion inicial en el sistema. Es fundamental
diferenciar técnicamente entre una "Queja Disciplinaria" (falta al deber funcional) y una
"Denuncia por Acto de Corrupcién" (Estatuto Anticorrupcion - Ley 1474 de 2011).

El uso de la etiqueta "Corrupcién” para asuntos que corresponden a tramites administrativos
0 quejas funcionales genera una percepcion errada en los tableros de control y en el reporte
de indicadores de transparencia de la Entidad. Por ello, se invita a fortalecer los filtros de
clasificacion para asegurar que las estadisticas institucionales reflejen con precisién la
naturaleza de cada radicado. Dado que este es un proceso de mejora continua en la calidad
del dato, es necesario verificar la evolucion de esta precisién en los proximos reportes.

e Concepto de Seguimiento: La observacion se mantiene con el fin de realizar un
seguimiento al fortalecimiento de la tipificacidbn estadistica. Esta Oficina continuara
observando que la clasificacion en el origen coincida estrictamente con la naturaleza del
asunto, asegurando asi que los informes de lucha contra la corrupcion sean veraces y se
ajusten a los criterios del Estatuto Anticorrupcién y el Codigo General Disciplinario (Ley 1952
de 2019), en beneficio de la integridad de la informacién institucional.

8.9 Sugerencias realizadas por los ciudadanos sobre modificaciones ala prestacion
del servicio publico en la entidad durante el segundo semestre de la vigencia 2025
Cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Sustentado en la respuesta emitida mediante el Memorando No. 202517000235453, y en
atencion al numeral 8 de la solicitud de informacion, se evidencian los siguientes hallazgos
para el Primer Semestre de la Vigencia 2025:

“Respuesta: Durante el | semestre, los ciudadanos no reportaron, ni radicaron ninguna
sugerencia...Respuesta: Durante el primer semestre no se adelantaron modificaciones a los
lineamientos, procedimientos del proceso de Servicio al ciudadano.”

Teniendo en cuenta que la entidad no registré recepcion de sugerencias por parte de la
ciudadania, y que no se adelantaron modificaciones a los lineamientos o procedimientos del
Proceso de Servicio al Ciudadano durante el primer semestre de 2025, no se formula
ninguna observacion respecto a este punto.
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8.10 Relacidon de las personas (funcionarios y/o contratistas) que desempefaron
funciones en el proceso de Servicio al Ciudadano.

El talento humano asignado para el cumplimiento de las actividades del Proceso de Servicio
al Ciudadano durante el Primer Semestre de la Vigencia 2024 estuvo conformado por la
Directora de Gestién Corporativa, designada como lider del proceso, y un equipo operativo
de apoyo a la gestiéon compuesto por quince (15) contratistas vinculados mediante contratos

de prestacién de servicios.

Tabla 16. Talento humano | Semestre 2024.

Cargo

Rol
Desempefiado

Funciones / Objeto del Contrato

Fechas de
inicio

Fecha de
terminacién

Directora de
Gestion
Corporativa

Directorade
Gestién
Corporativa

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
gue el personal cuente con condiciones
adecuadas de capacitacion, dotacion,
bienestar, incentivos al buen desempefio y
salud ocupacional, elaborar y ejecutar el
plan anual de compras, consolidar el
programa anual y mensualidad PAC,
coordinar con la Oficina Asesora de
Planeacion la elaboracién 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 implementacion de las
politicas de servicio al ciudadano.

Feb2024

Libre
nombramient
0y remocion

91

Contratista

Prestar servicios profesionales para la
realizacion de acciones y analisis necesarios
en el fortalecimiento de la Direccion de
Gestion Corporativa — Proceso de Servicio al
Ciudadano de la CVP.

13/02/2023

29/02/2024

133

Contratista

Prestar  servicios profesionales para
fortalecer el proceso de Servicio al
Ciudadano de la Direccibn de Gestion
Corporativa, relacionado con la atencion al
ciudadano a través de los diferentes canales
de comunicacién y los servicios de

interpretacion para personas con

16/02/2023

16/03/2024




Informe Final Cédigo: 208-Cl-Ft-01

, Seguimiento al Proceso de —
i . .. aginas: L
’DE BOGOTADC. PQRDS de la Caja de la Vivienda | g1 gego | Ve'sion-6

Caja de la Vivienda Popular

- Popular- | semestre 2025 Vigente desde: 01-04-2022

Rol Fechas de Fecha de

Cargo . i i L . -
g Desempefado Funciones / Objeto del Contrato inicio terminacién

discapacidad.

Apoyar ala Direccion de Gestion Corporativa
en la ejecucion de las actividades técnicas 16/02/2023 16/03/2024
requeridas para la gestion y tramite de las
comunicaciones oficiales desde la
Ventanilla Unica y a través del Sistema de
Gestion de Documentos Electronicos de
Archivo SIGDEA.

130 Contratista

Prestar los servicios de apoyo a la gestion
para realizar y atender las actividades
administrativas, operativas y de atencion al
ciudadano.

545 Contratista 04/07/2023 28/02/2024

Prestar los servicios de apoyo a la gestion
603 Contratista para realizar y atender las actividades 04/07/2023 03/05/2024

administrativas, operativas y de atencion
del proceso de Servicio al Ciudadano.

Prestar servicios profesionales en la
planeacion, gestion, seguimiento, ejecucion
y evaluacion e informes del proceso de
Servicio al Ciudadano

90 Contratista 13/02/2023 | 29/02/2024

Prestar servicios profesionales para la
realizacion de acciones y andlisis necesarios
en el fortalecimiento de la Direccion de
Gestion Corporativa — Proceso de Servicio al
Ciudadano de la CVP.

66 Contratista 05/03/2024 | 31/07/2024

) Prestar los servicios de apoyo a la gestion
219 Contratista para realizar y atender las actividades 22/03/2024 31/07/2024

administrativas, operativas y de atencion del
proceso de Servicio al Ciudadano

Prestar los servicios de apoyo a la gestion
para realizar y atender las actividades
administrativas, operativas y de atencion al
ciudadano

195 Contratista 20/03/2024 | 31/07/2024

Prestar los servicios de apoyo a la gestion
416 Contratista para realizar y atender las actividades 08/05/2024 | 25/07/2024

administrativas, operativas y de atencion
del proceso de Servicio al Ciudadano

Prestar.,servici(.)§ profe§i9nales -en .’Ia 06/03/2024 | 31/07/2024
planeacion, gestion, seguimiento, ejecucion
y evaluacion e informes del proceso de
Servicio al Ciudadano

92 Contratista

Prestar servicios profesionales para la
608 Contratista realizacion de acciones y analisis necesarios | 05/08/2024 | 17/01/2025
en el fortalecimiento de la Direccion de
Gestion Corporativa — Proceso de Servicio al
Ciudadano de la CVP
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Cargo Rol _ _ Fechas de Fecha de
g Desempefado Funciones / Objeto del Contrato inicio terminacién
) Prestar los servicios de apoyo a la gestion
689 Contratista para realizar y atender las actividades 12/08/2024 17/01/2025
administrativas, operativas y de atencion
del proceso de Servicio al Ciudadano
726 Contratista | Frestar los servicios de apoyo a la gestion | 43/05/5004 | 17/01/2025
para realizar y atender las actividades
administrativas, operativas y de atencién al
ciudadano
625 Contratista | restar servicios profesionales en la |n5080004 | 17/01/2025
planeacion, gestion, seguimiento, ejecucion
y evaluacién e informes del proceso de
Servicio al Ciudadano

Fuente: Elaboracion Propia en base en el Informe de seguimiento a la Atencién de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias por presuntos actos de corrupcion y felicitaciones recibidas durante el primer

semestre de la vigencia 2024.

Tras la verificacion de la informacion suministrada para el primer semestre de 2025, se
identifica un incumplimiento en el suministro completo de la informacién requerida, afectando

la trazabilidad del proceso.

La direccion corporativa solo relacion6 siete (7) personas vinculadas, sin suministrar los
datos criticos solicitados, tales como el Numero de Contrato, las Fechas de Inicio y
Terminacion del mismo, y las modificaciones, es asi como la falta de estos datos esenciales
(No. de contrato y fechas) implica que la informacién suministrada no es verificable,
impidiendo al equipo asesor verificar que el equipo operativo estuvo contratado durante el
periodo objeto de analisis (I Semestre 2025) y garantizar la continuidad del servicio.

Tabla 17.Talento humano | Semestre 2025.

MODIFICACIONES ROL
OBJETO CONTRATO CONTRATO DESEMPENADO
Prestar servicios profesionales para la realizacion de
acciones y analisis necesarios en el fortalecimiento de la N/A ATENCION
Direccion de Gestién Corporativa-Proceso de Servicio al VENTANILLA
Ciudadano de la CVP
Prestar los servicios de apoyo a la gestion para realizar y
.. .. ; . ATENCION

atender las actividades administrativas, operativas y de N/A

., .. . VENTANILLA
atencion del proceso de Servicio al Ciudadano.
Prestar servicios de apoyo a la gestion para fortalecer el
proceso de Servicio al Ciudadano a través de los diferentes N/A ATENCION
canales de comunicacion y los servicios de interpretacion VENTANILLA
para personas con discapacidad auditiva.
Prestar los serV|_C|.os de apoyg g la gestlon para. realizar y ATENCION
atender las actividades administrativas, operativas y de N/A

L .. . VENTANILLA
atencion del proceso de Servicio al Ciudadano
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MODIFICACIONES ROL
OBJETO CONTRATO CONTRATO DESEMPENADO

Prestar servicios profesionales para apoyar la planeacion,

) o - L 9 . LIDER ATENCION
gestion, seguimiento, ejecucion y evaluacion e informes del N/A

. : VENTANILLA
proceso de Servicio al Ciudadano.
onder 1as_ actvidadss acminsiatas. operatvas 5 do VA ATENCION
'+ oP y VENTANILLA

atencion del proceso de Servicio al Ciudadano.
Prestar servicios profesionales para apoyar la planeacion,
gestion, seguimiento, ejecucion y evaluacion e informes del N/A

LIDER ATENCION

proceso de Servicio al Ciudadano. VENTARILLA
Pres;ar Icl)s servn_c!(cj)sdde apcc;yQ g la gestlon para_ reallzaro| y NIA ATENCION
atender las actividades administrativas, operativas y de VENTANILLA

atencion del proceso de Servicio al Ciudadano
Prestar servicios profesionales para apoyar la planeacion,
gestion, seguimiento, ejecucion y evaluacion e informes N/A

LIDER ATENCION

VENTANILLA
del proceso de Servicio al Ciudadano.
Ptres(tjar I(l)s ser\/tl.c:l.(;s dde ap((j)y(? fatlat_gestlon par?. reallzard y A ATENCION
atender las actividades administrativas, operativas y de VENTANILLA

atencion del proceso de Servicio al Ciudadano.

Prestar servicios profesionales para apoyar la planeacion,

gestion, seguimiento, ejecucion y evaluacién e informes N/A

del proceso de Servicio al Ciudadano.
Fuente: Elaboracion Propia, Anexo 10. Respuesta memoranda 202517000235453.

LIDER ATENCION
VENTANILLA

De acuerdo a lo expuesto, se reitera el riesgo observado en vigencias anteriores, que se
agrava ante la falta de transparencia del reporte 2025:

e Alta Dependencia de Contratistas: Para el Primer Semestre de 2024, el equipo operativo de
apoyo a la gestién estuvo conformado por la Directora de Gestién Corporativa (Planta) y quince
(15) contratistas, lo cual constituye una alta dependencia de personal con vinculacién temporal.

¢ Riesgo de Continuidad: Esta configuracion expone a la entidad a un riesgo latente de afectacién
a la continuidad y calidad del servicio al ciudadano debido a la alta rotacion y las interrupciones
entre contratos.

- En consolidacién del informe preliminar, el equipo de seguimiento determin6é un
incumplimiento y e imprecisién en la informacion de talento humano. Sobre lo cual se
evidencid inicialmente un incumplimiento formal en el suministro completo de la informacién
del Talento Humano para el Primer Semestre de 2025. La carencia de datos esenciales como
el nimero y las fechas de los contratos genera una falta de trazabilidad en la prestacion del
servicio y dificulta la verificacion del riesgo de continuidad del proceso.

Lo anterior es causado por deficiencias en la gestién de la informacién y el reporte por parte
de la Direccién de Gestion Corporativa, sumado a un modelo organizacional que soporta la
operaciéon misional en la vinculacion temporal. La situacién presentada imposibilita la
verificacion de la trazabilidad contractual y la continuidad del servicio durante el periodo de
seguimiento, exponiendo al proceso de Servicio al Ciudadano a riesgos de interrupcion
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operativa y pérdida de memoria institucional por alta rotacion.

Sobre lo planteado se recomendé a la Direccidn de Gestién Corporativa y a la Subdireccion
Administrativa gestionar las acciones necesarias para propender por la asignacion de
recurso humano en la modalidad de planta fija en los cargos esenciales del Proceso de
Servicio al Ciudadano. Esto es indispensable para garantizar la estabilidad, calidad y
continuidad de la atencién al publico, mitigando el riesgo asociado a la alta dependencia de
la contratacion por prestacion de servicios.

Comunicado lo observado, la Oficina Asesora de Control Interno, recibe respuesta de la
Direccion de Gestion Corporativa, mediante el Memorando No. 202517000349103, donde
informa lo siguiente:

“Con relacion a la observacion presentada, la Direccion de Gestién Corporativa realiza las siguientes
precisiones, con el fin de aclarar el alcance del requerimiento y demostrar que no existe
incumplimiento ni riesgo operativo asociado a la gestion del talento humano del proceso de Servicio
al Ciudadano.

Respecto a lo sefialado por la Oficina de Control Interno: “La direccién corporativa solo relacion6 siete
(7) personas vinculadas, sin suministrar los datos criticos solicitados, tales como el NUumero de
Contrato, las Fechas de Inicio y Terminacion del mismo, y las modificaciones, es asi como la falta de
estos datos esenciales (No. de contrato y fechas) implica que la informacién suministrada no es
verificable, impidiendo al equipo asesor verificar que el equipo operativo estuvo contratado durante el
periodo objeto de analisis (I Semestre 2025) y garantizar la continuidad del servicio.”, es necesario
aclarar que la afirmacion sobre el presunto incumplimiento en el suministro de la informacién no
corresponde a la realidad del proceso adelantado por la Direccién de Gestion Corporativa.

En efecto, en cumplimiento del requerimiento formulado por la OCI mediante memorando No.
202511200217933 del 10 de septiembre de 2025, la Direccion de Gestion Corporativa remitié la
informacion verificable y dentro del plazo establecido, mediante el memorando No. 202517000235453
del 20 de septiembre de 2025, donde se indicé que se adjuntaba el archivo ‘Punto 10’, la informacién
solicitada.

El archivo Excel anexado —denominado “Punto 10"— incluy6 los campos solicitados por la OCI del
personal contratado en la Direccién de Gestién Corporativa que apoya el proceso de Servicio al
Ciudadano primer semestre 2025.

Por tanto, la informacion requerida si fue suministrada, incluyendo los datos criticos que, segun el
informe preliminar, supuestamente no fueron entregados, lo cual puede verificarse directamente en el
Sistema de Correspondencia ORFEO, donde reposan tanto el memorando de respuesta indicado
como el archivo soporte con la informacién completa.

En consecuencia, se solicita a la Oficina de Control Interno revisar nuevamente la evidencia aportada,
toda vez que el requerimiento fue atendido y la trazabilidad del talento humano quedd plenamente
garantizada para el periodo evaluado. Adicionalmente, con respecto a lo sefialado sobre “El talento
humano asignado para el cumplimiento de las actividades del Proceso de Servicio al Ciudadano
durante el Primer Semestre de la Vigencia 2024 estuvo conformado por la Directora de Gestién
Corporativa, designada como lider del proceso, y un equipo operativo de apoyo a la gestion
compuesta por quince (15) contratistas vinculados mediante contratos de prestacién de servicios”, es
de aclarar que dicha informacion no es cierta toda vez que no se tuvo en cuenta que la misma persona
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tuvo varios contratos durante el periodo. Aunado a lo anterior, no se revisaron fechas de inicio y
terminacién por lo cual se incluyeron dentro del seguimiento los contratos 608, 689, 726 y 625 cuya
fecha de inicio estan fuera del periodo de andlisis por lo que no se debieron tener en cuenta, hasta
aqui serian 11 contratos.

Ahora bien, para el periodo de seguimiento 1 semestre 2024 se encontr6 lo siguiente: el contrato 91
con fecha de terminacion del 29 de febrero de 2024 y 66 con fecha de inicio de 5 de marzo de 2024,
corresponden a un mismo objeto contractual lo que indica que este objeto contractual fue tomado por
otro contratista, es decir se tomaria como un solo contratista, hasta este punto van 10 contratistas.

Realizado el analisis completo de la forma anterior, los contratistas de la Direccion de Gestion
Corporativa que apoyaron el proceso de servicio al ciudadano no fueron 15 sino 7.

De lo anterior respetuosamente, se solicita levantar la observacién 9 teniendo en cuenta lo indicado.

Aclaracion adicional sobre la estructura del talento humano
Si bien la mayor parte del personal que apoya el proceso corresponde a contratistas, esta situacion
no constituye una deficiencia, ni afecta la continuidad operativa ni la calidad del servicio, dado que:

e El proceso cuenta con trazabilidad completa y verificable en SECOP II.

¢ No se ha presentado interrupcién del servicio ni riesgo materializado de pérdida de continuidad en
la atencion.

¢ Los procedimientos y manuales del proceso se encuentran documentados en el Sistema Integrado
de Calidad, disponibles para consulta en la carpeta del Calidad de la CVP

Por lo anterior, se concluye:

¢ No existe incumplimiento en la entrega de informacion.

La trazabilidad contractual esta garantizada.

No se evidencia riesgo operativo.

El servicio al ciudadano ha mantenido continuidad y calidad.”

Sobre lo informado el Equipo de Seguimiento analiza la respuesta de la Direccién sobre la
cual se incluyen precisiones técnicas y se adjunta soporte documental relacionado con la
reubicacion de personal de carrera administrativa (Memorando de febrero de 2025), el cual
constituye evidencia de las acciones ejecutadas por la dependencia para mitigar los riesgos
de interrupcién operativa y pérdida de memoria institucional.

Si bien el informe preliminar identifico la necesidad de fortalecer la trazabilidad de los datos,
la integracion de este soporte —que no fue objeto de verificacién en la fase inicial del
seguimiento— permite concluir que la estructura del talento humano cuenta con el respaldo
institucional necesario para asegurar la continuidad del servicio. Al quedar acreditada la
asignacion de personal fijo para liderar y supervisar las actividades del proceso, se considera
que la inquietud técnica ha sido resuelta satisfactoriamente.

Lo anteriormente expuesto permite al Equipo desvirtuar lo observado, y se procede al cierre
de la observacién con soporte en la verificacién del soporte de reubicacion de personal de
planta de la vigencia 2025. Se determina la gestion realizada para dotar al proceso de
personal estable y se recomienda mantener la rigurosidad en la consolidacion de los reportes
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de talento humano, asegurando que toda la informacién contractual y administrativa sea
presentada de manera integral en los futuros ejercicios de evaluacion.

8.11 Seguimiento articulo 3° del Decreto 371 de 2010 “De los procesos de Atencion
al Ciudadano, los Sistemas de Informacion y Atenciéon de las PQRS de los
Ciudadanos”.

El presente capitulo evalla la gestion de la simplificacion y racionalizacién de tramites, en
cumplimiento del Articulo 3 del Decreto 371 de 2010, el cual exige la verificacion de los
procesos de Atenciéon al Ciudadano, Sistemas de Informacidon y Racionalizacién para
preservar los principios de transparencia, eficiencia y eficacia en el Distrito Capital.

La verificacion de la estrategia de racionalizacion arrojé observaciones y recomendaciones
especificas que requieren acciones puntuales y planes de mejora; las recomendaciones y
observaciones fueron las siguientes:

Tabla 18. Observaciones y Recomendaciones estrategia de racionalizacion.

Tipo de observacion Descripcion
Realizadas las verificaciones en la plataforma SUIT, el equipo auditor determina que
Observacidn 1. Registro existe extemporaneidad en el cargue de informacion correspondiente al segundo
extemporaneo de la informacién |cuatrimestre (mayo-agosto) de 2025 en la plataforma SUIT 3, debido a la solicitud
en la plataforma SUIT. tardia de la informacién a las direcciones vinculadas al proceso de

racionalizacién de tramites y seguimiento oportuno al cargue de la informacion a la
plataforma respecto al plan de trabajo.

e  Formalizar la designacion del responsable del Sistema Unico de Informacion de
Tramites (SUIT), tanto en la Direccion de Planeacién como en cada una de las
dependencias que deben generar y presentar informacién.

e Fortalecer el plan de trabajo definiendo mecanismos de seguimiento activo por

Recomendacion 1 parte del duefio del proceso para la entrega y el cargue de la informacion

e  Definir y comunicar tiempos maximos de respuesta para las solicitudes de
informacién entre areas, asegurando que los insumos requeridos permitan la
elaboracion y presentacién oportuna de los reportes.

La OCI no evidenci6 un plan de trabajo definitivo, formalmente aprobado y prospectivo

para la implementacién de la Mejora 3. El documento técnico solo hace referencia a un

Observacioén 2. Plan de trabajo |'Plan para crear el Cronograma" y el documento adjunto registra las actividades ya

formal y documentacion interna  |ejecutadas (abril a agosto de 2025). Adicionalmente, la socializacion de la mejora se
(Mejora 3 - DMV). realiz6 Gnicamente con areas directamente responsables, sin aportar evidencia de la

difusion formal a otras dependencias

misionales o administrativas.

e La Direcciobn de Mejoramiento de Vivienda debe gestionar y formalizar la

aprobacion de un plan de trabajo prospectivo y definitivo para la implementacion de la

Mejora 3, asegurando su trazabilidad.

e Gestionar y aportar evidencia de la socializaciéon formal de la mejora a otras

dependencias misionales y/o administrativas de la entidad, para garantizar el

cumplimiento de la politica de racionalizacién de tramites.

e Se recomienda formalizar y asegurar que el registro fotografico adjunto en las

Actas de Jornada que incluya de manera visible el registro de geolocalizacién

(coordenadas GPS). Esto es crucial para dotar de mayor certeza la ubicacién de las

Recomendacién 2
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Tipo de observacion Descripcion

actividades ejecutadas en el marco de la Estrategia de Desconcentracion Territorial.

e La Direccion de Reasentamientos debe garantizar la accesibilidad inmediata y
permanente de los soportes internos (plan de trabajo y cronograma) y formalizar su
aprobacion interna, para asegurar la trazabilidad y estar preparados una vez se expida
la norma [basado en Causa y Condicién].

e Formalizar y aprobar el documento de la metodologia de medicién de beneficios y
Recomendacion 3 el disefio oficial de la encuesta que permitird evaluar la mejora una vez implementada.

® Se recomienda a la Direccion de Reasentamientos establecer un mecanismo
formal de seguimiento interinstitucional y de reporte interno periddico a la Alta
Direccion. Esta estrategia debe asegurar el monitoreo continuo del Decreto 330 ante la
SDHT para que, una vez aprobado, la CVP pueda ejecutar de manera inmediata los
pasos internos restantes (actualizacion SUIT, socializacion, e inicio de medicién).

La Mejora 1 (Botdon de Radicacion en Linea y ChatBot) esta implementada de forma
Observacién 4. Funcionalidad |parcial, las pruebas de verificacién realizadas por la OCI constataron que el enlace de

Efectiva de Canales radicacion en linea no es funcional o presenta fallas de acceso a una parte de los
Tecnolbgicos (Mejora 1 - usuarios y el ChatBot no respondié a la consulta reciente. Ademas de las fallas
OP/TIC). operativas, no se evidencid un plan de trabajo formal, evidencia de socializacién

interna/externa, ni metodologia de medicion.

® La Oficina Asesora de Planeacion y la Oficina TIC deben priorizar la correccion
urgente de las fallas de acceso y respuesta en el Boton de Radicacion en Linea y el
ChatBot, asegurando la funcionalidad plena, la continuidad y la estabilidad del
servicio.

e Documentar y aprobar formalmente el plan de trabajo para la Mejora 1, la
socializacion a las partes interesadas (internas y externas) y la metodologia de
Recomendacion 4 medicién de beneficios.

® Asi mismo debe establecer un tablero de control (dashboard) que permita el
monitoreo en tiempo real de las transacciones fallidas en el Botén de Radicacién y la
tasa de efectividad de las respuestas del ChatBot. La consolidacion de estos datos
debe ser utilizada para generar alertas tempranas y un ciclo de mejora continua del
servicio, lo cual fortalecera la gestion del conocimiento y la toma de decisiones basada
en la experiencia real del usuario.

Fuente: Elaboracion Propia, Informe final Seguimiento al monitoreo de la Estrategia de Racionalizacion de
Tramites dentro de la plataforma SUIT - Caja de la Vivienda Popular de Bogota, 2025.

8.12 Politicas, lineamientos, procedimientos y otros documentos que evidencien
gue para el primer semestre de la vigencia 2025, los servicios prestados en la Caja de
la Vivienda Popular fueron ejecutados en condiciones de equidad, transparencia y
respeto.

Se evalud la existencia y vigencia de la documentacién formal que soporta la prestacion de
los servicios de la CVP en condiciones de equidad, transparencia y respeto, tal como lo exige
el marco normativo de servicio al ciudadano.

Adicionalmente, se verifico que el Proceso de Servicio al Ciudadano, mantuvo la aplicaciéon
de su marco documental operativo durante el Primer Semestre de 2025. La estabilidad de
estos instrumentos garantiza que el servicio se preste bajo pardmetros controlados vy
conocidos, favoreciendo los principios de transparencia y respeto. El proceso se encuentra
formalizado y soportado por los siguientes documentos, cuya version y vigencia se
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mantuvieron estables en el periodo evaluado:

Tabla 19. Proceso de Servicio al Ciudadano.

Nombre del Proceso Fecha de Publicacion
208-SC-Cr-08 Caracterizacién Proceso de Servicio al Ciudadano V.6 12-08-2025
Z(HSC—Pr—OG Gestién del Servicio al Ciudadano V.15 27-09-2024

2(HSC-Pr-O7 Procedimiento de atencién de peticiones, quejas, reclamos, 12-06-2024
sugerencias y denuncias por actos de corrupcion V.8

Fuente: Elaboracion del equipo de seguimiento, a partir de datos de: https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-
la- ciudadania/mecanismos-para-la-atencion-a-la-ciudadania?highlight=WyJwcXJzZCJd

8.13 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.

Durante el primer semestre del 2025 la direccion de gestion operativa realizo diferentes
capacitaciones y lo informo en el Memorando N° 202517000235453 con la siguiente
solicitud:

“Punto 11. Evidencias de las capacitaciones, talleres, charlas, seminarios, socializaciones, etc., que
fueron dadas a los funcionarios y/o contratistas en temas relacionados con la atenciéon a los
ciudadanos; indicando las fechas de realizacién, nombre del capacitador, nimero de Contrato,
namero de horas de capacitacion, cantidad de asistentes. Remitir copia de los listados de asistencia,
evidencia fotogréafica (si la hay), presentaciéon o documentacion entregada y copia o resultados de las
evaluaciones sobre los temas tratados...

Respuesta: Se adjunta el archivo “Punto 11" en la cual se anexan las capacitaciones, talleres,
charlas, seminarios, socializaciones realizadas durante el semestre | de 2025.”

La Direccién de Gestion Corporativa implementé un plan de capacitacién cuyas tematicas
son altamente pertinentes y estan alineadas con los principios de Servicio al Ciudadano:

e Calidez y Amabilidad: Formaciones sobre comunicacién asertiva e incluyente y
explorando emociones en el servicio que abordan el componente de trato digno y el manejo
emocional del servidor publico frente al ciudadano.

e Equidad y Respeto: Las actividades sobre protocolos de atenciébn a grupos
poblacionales y sensibilizacion de lenguaje de sefias aseguran el cumplimiento del enfoque
diferencial y la accesibilidad para personas con discapacidad.

e Eficaciay Oportunidad: La capacitacion en el uso funcional del Sistema Distrital Bogota
Te Escucha (BTE) impacta directamente en la correcta radicacion, tipificacion y trazabilidad
de las PQRSD, que son pilares de la oportunidad en la respuesta.


https://cvp.gov.co/images/Mapa%20de%20Procesos/Proceso%20de%20Servicio%20al%20Ciudadano/208-SC-Cr-08_Caracterizaci%C3%B3n_Proceso_de_Servicio_al_Ciudadano_V.6.pdf
https://cvp.gov.co/images/Mapa%20de%20Procesos/Proceso%20de%20Servicio%20al%20Ciudadano/208-SC-Pr-06%20GESTIN%20DEL%20SERVICIO%20AL%20CIUDADANO%20V15.pdf
https://cvp.gov.co/images/Mapa%20de%20Procesos/Proceso%20de%20Servicio%20al%20Ciudadano/208-SC-Pr-07%20Procedimiento%20de%20Atencion%20a%20Peticiones%20Quejas%20Reclamos%20Sugerencias%20y%20Denuncias%20por%20Actos%20de%20Corrupcion%20v8.pdf
https://cvp.gov.co/images/Mapa%20de%20Procesos/Proceso%20de%20Servicio%20al%20Ciudadano/208-SC-Pr-07%20Procedimiento%20de%20Atencion%20a%20Peticiones%20Quejas%20Reclamos%20Sugerencias%20y%20Denuncias%20por%20Actos%20de%20Corrupcion%20v8.pdf
https://cvp.gov.co/images/Mapa%20de%20Procesos/Proceso%20de%20Servicio%20al%20Ciudadano/208-SC-Pr-07%20Procedimiento%20de%20Atencion%20a%20Peticiones%20Quejas%20Reclamos%20Sugerencias%20y%20Denuncias%20por%20Actos%20de%20Corrupcion%20v8.pdf
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e Conocimiento Técnico: La Socializacién de Tramites y Servicios (DMB, DUT, REAS)
garantiza que el personal posea la idoneidad y el conocimiento técnico de la misionalidad
para dar respuestas de fondo.

Tabla 20.Capacitaciones primer semestre de 2025.

Objetivo Fecha Personas
Identificar estrategias y habilidades que fortalezcan una
comgnlcacn’)n aser'qv_a e mclu_yente er,1 la intervencion de los 08 de abril 2025 3
servidores en servicio a la ciudadania, de acuerdo con su
tipologia.
Identificar los grupos poblacionales que se atienden en el
Distrito, asi como los protocolos para brindar atencion 13 de mayo 2025 26
acertada a cada uno de ellos.
Sensibilizacion de lenguaje de sefias 28 de mayo 2025 27
Dar a con_o’cer el uspy mane!o funcional del S|§tema Distrital 8 de mayo 2025 8
para Gestion de Peticiones Ciudadanas -Bogoté te Escucha.
Obijetivo: Facilitar un espacio practico para la introspeccién y
la e?<.ploraC|on emomor?al, con ?I f!n de |dent|f|-car y fortalgcgr 03 de junio del 2025 24
habilidades en los servidores publicos que mejoren el servicio
a la ciudadania.
Socializacién de tramites y servicios -DMB 24 de abril del 2025 8
Socializacidn de tramites y servicios -DUT 08 de abril del 2025 8
Socializacién de tramites y servicios -REAS 08 de abril del 2025 6
Obijetivo: Identificar los grupos poblacionales que se atienden
en el Distrito, asi como los protocolos para brindar atencion 24 de abril del 2025 3
acertada a cada uno de ellos.

Fuente: Elaboracion Propia, Anexo 11. Respuesta memoranda 202517000235453

Se observa que la tematica de las capacitaciones es pertinente y esta directamente alineada
con los principios de calidad en el servicio al ciudadano (calidez, equidad y oportunidad).

No obstante, se recomienda a la Direccion de Gestion Corporativa evaluar la cobertura
efectiva de estas capacitaciones, para asegurar que el porcentaje de asistencia (el nimero
de personas capacitadas, en relacién con el total de servidores y contratistas) garantice un
impacto institucional generalizado en la mejora del servicio.

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

El presente capitulo verifica la formalizacion, el marco normativo y la gestién del Defensor
del Ciudadano, figura clave para el control preventivo y la verificacién de la calidad del
servicio. La figura del Defensor(a) de la Ciudadania en la CVP se encuentra formalizada por
los siguientes actos administrativos, delegando su responsabilidad en el/la director(a) de
Gestién Corporativa:
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e Resolucién 4142 del 21 de diciembre de 2015: Implementé la figura del Defensor(a) de la
Ciudadania.

e Resolucién 1270 del 10 de marzo de 2021: Modificd la Resolucién 4142 de 2015 y
actualizo el reglamento del Defensor del Ciudadano.

¢ Resolucién No. 1291 del 23 de diciembre de 2024: Delega la funcion del Defensor(a) de la
Ciudadania en el/la subdirector(a) Administrativo y deroga expresamente la Resolucion 4142
de 2015.

Se concluye que la Caja de la Vivienda Popular dio cumplimiento total y verificado al
requerimiento del Numeral 12 de la solicitud realizada mediante el memorando con radicado
202511200217933.

e Formalizacién: Se evidencia la designacién del Defensor(a) de la Ciudadania mediante
acto administrativo vigente (Resolucion No. 1291/2024) para el inicio de la vigencia 2025.

e Reporte de Gestion: Se aporto el Informe de Gestion (Reporte Afio 2025 Semestre 1), lo
cual demuestra el acatamiento institucional al deber de informar sobre la vigilancia de la
gestién del servicio al ciudadano y consolida la trazabilidad documental del periodo auditado.

8.15 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.

El objetivo de este andlisis es verificar la efectividad de la interaccién entre la Direccion de
Gestién Corporativa, el Defensor del Ciudadano y las dependencias, enfocandose en el
cumplimiento del Decreto Distrital 847 de 2019 y el uso de mecanismos de control preventivo.

La verificacion se centrd en la gestion preventiva, que se mide a través del indicador de
Alarmas Tempranas generadas por el Defensor del Ciudadano (mecanismo de control
preventivo). Esta se realiz6 una confrontacién de los Reportes de Alarmas Tempranas
generadas para el Primer Semestre de la Vigencia 2024 frente al Primer Semestre de la
Vigencia 2025.

Tabla 21. Alarmas PQRSD | Semestre 2024-1 Semestre 2025.

Canal | Semestre 2024 | Semestre 2025 Var(lgglzc;nébozziuta P\i) arrcIZ:tz;
Enero 10 7 -3 -30,00%
Febrero 27 5 -22 -81,48%
Marzo 18 38 20 111,11%
Abril 37 62 25 67,57%
Mayo 38 111 73 192,11%
Junio 36 40 4 11,11%
TOTAL 166 263 0 -0,09%
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Fuente: Elaboraciéon Propia, Anexo 13. Respuesta memoranda 202517000235453 y el Informe de seguimiento
a la Atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por presuntos actos de corrupcion y
felicitaciones recibidas durante el primer semestre de la vigencia 2024.

Tras el andlisis comparativo, se evidenci6 una variacién absoluta de -0.9 en el indicador de
alertas generadas. Este resultado se interpreta como una mejora sustancial en la calidad de
la gestién primaria del proceso PQRSD. Al disminuir la necesidad de emitir alertas de
vencimiento, se fortalece la cultura de cumplimiento en las dependencias y se impacta
directamente en la disminucion de PQRSD reportadas de manera inoportuna en el informe
final. El control preventivo esté funcionando.

El uso sistemético del informe de Alarmas Tempranas como mecanismo de control
preventivo, sumado a la disminucién verificada de -0.9 en el indicador de alertas, es un
hallazgo de Cumplimiento y Efectividad. La interaccion entre el Defensor del Ciudadano y las
dependencias es funcional, se orienta exitosamente a prevenir el incumplimiento normativo
y fortalece el Modelo de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, conforme al Decreto
Distrital 847 de 2019.

8.16 Encuestas de Medicion del Grado de Satisfaccion a la Ciudadania Primer
semestre de 2024 y Primer Semestre de 2025.

El objetivo de este capitulo es evaluar el desempefio de la entidad en la prestacion del
servicio mediante el analisis comparativo de la satisfaccion entre el Primer Semestre de 2024
y el Primer Semestre de 2025, con especial énfasis en el comportamiento de los procesos
misionales.

El analisis del desempefio misional revela una tendencia regresiva generalizada en la
satisfaccién, que trasciende la leve variacién del promedio general.

Tabla 22. Andlisis Comparativo del Promedio General.

Variacion L
AT | Semestre 2024 || Semestre 2025 |Absoluta (2025 - variacion
2024) Porcentual

DR 4,08 3,86 -0,22 -5,39%

DMV 4,23 4,28 0,05 1,18%

DUT 4,19 4,1 -0,09 -2,15%

DMB 4,96 0 0 0,00%

Promedio Entidad 4,36 4,08 -0,28 -6,42%

Fuente: Elaboracion Propia a partir de la informacion del Anexo 15. Respuesta memoranda 202517000235453
(informe de medicién del grado de satisfaccion de los beneficiarios de los procesos misionales primer semestre
2025) y el Informe de seguimiento a la Atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por
presuntos actos de corrupcion y felicitaciones recibidas durante el primer semestre de la vigencia 2024.

El andlisis de la medicion del grado de satisfaccion del ciudadano para el Primer Semestre
de 2025 revela una tendencia regresiva en la calidad del servicio que compromete la
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misionalidad de la entidad, justificando la emisién de un Requerimiento Final de caracter
urgente.

e Regresién en la Calidad del Servicio: La calificacion promedio general de la entidad
presenta una disminucién respecto a la vigencia anterior (4.26 en 2024 a 4.21 en 2025). Esta
tendencia se manifiesta de forma generalizada en las direcciones misionales, con excepcion
del proceso de Mejoramiento de Vivienda.

e Riesgo Critico y Misional: La Direccion de Reasentamientos (REAS) obtuvo una
calificacion de 3.86, y la categoria de Canales de Atencion se ubicé en 3.98. Ambos
indicadores estan por debajo del umbral de calidad (4.0), lo cual sefiala una deficiencia
operacional que impacta directamente en la calidad del servicio en los procesos mas
sensibles.

¢ Incumplimiento Formal: Se identifica la omisién total del registro de satisfaccién por
parte de la Direccion de Mejoramiento de Barrios (DMB) (0.00), lo cual constituye un
incumplimiento grave del deber de medicion del servicio y obstruye la labor de control interno
para ese proceso misional.

En consecuencia, el deterioro de la satisfaccion y el incumplimiento en la medicién exigen
una intervencién integral e inmediata para garantizar que la calidad del servicio se alinee con
los principios de eficacia, equidad y respeto.

a) Observacion No.6. Medicién y riesgo critico en la calidad misional.

Se observa un deterioro generalizado en la satisfaccion, con la mayoria de las areas
misionales reportando una baja en sus indicadores respecto al | Semestre de 2024. Esta
tendencia se agrava por el incumplimiento grave de la Direccion de Mejoramiento de Barrios
(DMB) al no registrar evaluacion de satisfaccion (0.00) y la calificacion de riesgo operacional
(3.86) de la Direccion de Reasentamientos (REAS). Esto indica una falencia sistematica en
la calidad del servicio que requiere intervencion estructural.

Lo anterior se presenta por deficiencias operacionales en la prestacién del servicio en
procesos sensibles (REAS) e incumplimiento de los deberes formales de medicion y reporte
por parte de los responsables del proceso (DMB).

Lo expuesto genera afectacidon directa a la percepcion de calidad y confianza ciudadana,
materializacién de riesgos reputacionales y obstruccion al ejercicio de control interno al no
contar con datos para evaluar la gestién de la Direccién de Mejoramiento de Barrios (DMB).

b) Recomendacion No.6.

Se recomienda a la Direccion de Gestién Corporativa, en coordinacién con las Direcciones
Misionales (REAS y DMB), adelantar las gestiones administrativas y técnicas necesarias
para el fortalecimiento de la calidad del servicio, orientadas a normalizar la medicién de
satisfaccion en la Direccion de Mejoramiento de Barrios conforme a los procedimientos
internos vigentes, definir acciones de mejora que permitan elevar el desempenio del indicador
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de Reasentamientos —actualmente en 3.86— hacia los estandares institucionales, vy
optimizar la operatividad de los canales de atencidn virtuales con el fin de garantizar la
estabilidad y funcionalidad del servicio al ciudadano.

c) Respuesta aobservacion 6y analisis.
Respuesta de la Direccion de Gestion Corporativa: Mediante el Memorando No.
202517000349103, la Direccion de Gestion informa lo siguiente:

“En atencion a la observacion formulada, la Direccién de Gestion Corporativa se permite realizar
siguientes precisiones, con el fin de aclarar el alcance de la medicion, la correcta interpretacion de los
datos y la inexistencia de los riesgos sefalados en el informe preliminar.

1. Sobre la supuesta “...tendencia regresiva generalizada en la satisfaccion...”

El andlisis estadistico presentado por la OCI parte de una comparacion de indicadores entre dos
periodos, sin considerar:

o Diferencias operativas de cada proceso,
e Yy variaciones en la prestacion del servicio segin su naturaleza misional.
La variacion registrada entre 2024 y 2025 no configura un deterioro generalizado, por cuanto:

e La entidad mantuvo un promedio general superior a 4.0, calificacion considerada satisfactoria y
acorde con el estdndar institucional.

e El proceso DMV presento una variacion positiva (4.23 a 4.28).

e Las variaciones negativas observadas en DUT (-0.09) y DR (-0.22) se encuentran dentro del rango
de fluctuacion esperada en mediciones semestrales, sin impacto operativo real.

No existe evidencia de afectacién a la calidad misional ni de regresién estructural del servicio.
2. Sobre el indicador de Reasentamientos — REAS (3.86)

El valor reportado para REAS obedece a:

e La naturaleza del proceso.

e La sensibilidad de la poblacién atendida,

¢ yla complejidad técnica y social propia de las actuaciones misionales de reasentamiento.

Estas caracteristicas generan percepciones diferenciadas respecto a otros procesos y no pueden ser
valoradas bajo criterios homogéneos o comparativos simples.

A pesar de lo anterior, el indicador se mantiene dentro de un nivel aceptable y no ha implicado
afectacion en la continuidad, oportunidad o calidad de la atencion. REAS ha operado sin incidentes
ni interrupciones.

3. Sobre la Direccién de Mejoramiento de Barrios (DMB)

La afirmacién sobre un presunto “...incumplimiento grave del deber de medicién...” no corresponde a
la realidad documentada.
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La Direccién de Mejoramiento de Barrios informd via email el 25 de junio de 2025, dentro del plazo
solicitado, que:

“Durante el primer semestre del afo no se aplicaron encuestas de satisfacciéon, conforme a lo
establecido en nuestro procedimiento. Dichas encuestas se realizan a la ciudadania en el
marco de los acuerdos de sostenibilidad, una vez concluidas las obras. Segun la planeacién
de la Direccion y el cronograma de ejecucién, no se contemplé la entrega de obra durante este
periodo”.

Dado que, de acuerdo con su programacion técnico-operativa, no se contemplaron entregas de obra
en el primer semestre de 2025, no existia condicién para la aplicaciéon del instrumento, por lo cual:

e No era procedente ni exigible realizar mediciones en ese periodo.
e No existe incumplimiento formal.

e  Se garantiz6 la labor de control mediante la entrega completa y sustentada de la informacion.
Por lo que, la asignacioén de un valor “0.00” no corresponde metodolégicamente a una omision, y debe
ser ajustada en el informe. Al

“

4. Sobre el supuesto “...afectacion directa a la percepcion de calidad y confianza ciudadana,
materializacion de riesgos reputacionales...”

e  Durante el semestre evaluado:
¢ No se registraron interrupciones de servicio,

e No se identificaron incidentes operativos atribuibles a fallas en la calidad.

e No se evidenciaron impactos reputacionales ni quejas asociadas a deterioro en los procesos
misionales. La operacion institucional se desarrollé6 con normalidad y en cumplimiento de sus
obligaciones legales.”

e Andlisis del Equipo de Seguimiento: Una vez analizados los soportes y las
aclaraciones, se evidencia la coordinacion con las areas misionales para la definicion de
planes de mejora, como el correspondiente a REAS, asi como la existencia de comunicacién
entre dependencias orientada a abordar las tendencias identificadas.

No obstante, desde la perspectiva de control y calidad institucional, la observacién se
sustenta en que la ausencia de datos de percepcién durante un semestre completo en
procesos de alto impacto (como DMB) genera un problema en las estadisticas globales de
la Entidad. Si bien se acepta la justificacion técnica de la falta de entregas de obra, el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) y el SIG requieren mediciones que permitan
evaluar la calidad del servicio en todas sus etapas, no solo al cierre. La calificacién de "0.00"
no es un juicio de valor sobre la gestion de obra, sino el registro técnico de un vacio de
informacion que impide la toma de decisiones basada en evidencias durante el periodo
evaluado.

e Concepto de Seguimiento: La observacion se mantiene, teniendo en cuenta que la
ausencia de medicion semestral afectd la integridad de las estadisticas institucionales de
calidad. Se realizard seguimiento a la efectividad de los planes de mejora propuestos por
Reasentamientos y a la implementacién de mecanismos de escucha ciudadana por parte de
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Mejoramiento de Barrios que no dependan exclusivamente del hito de entrega de obra, con
el fin de que, en el proximo periodo, la Entidad cuente con una medicién integral y oportuna
de su gestién misional.

8.17 Seguimiento arecomendaciones y planes de mejoramiento

Se evalto el cumplimiento de la CVP en acoger las recomendaciones de la Direccion Distrital
de Calidad del Servicio, verificando la suscripcion de Planes de Mejoramiento (PM) para el
Primer Semestre de 2025. Se verifica que la CVP, ante los hallazgos de monitoreo de la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio, suscribié dos (2) Planes de Mejoramiento (Anexo
14b y 14d Respuesta memorando 202517000235453), lo cual ratifica el acogimiento
institucional a las observaciones externas.

Tabla 23.Seguimiento a Recomendaciones y Planes de Mejoramiento.

Plan de Mejoramiento
Observacion imi Suscrltofeguln Naturaleza del Evidencia de
Externa (DDCS) Requerimiento respues ad © Hallazgo Cumplimiento
(Oficio) LEOLEE Prometida
202517000235453
Incumplimiento Correos enviados
Calidad OficioNro.2 2025- iteri
. y Plan de | " .crlterlos de (Alarmas 0 a 5 dias
Oportunidad de | 22650 . . " Calidad y
Respuestas (26/08/2025) Mejoramiento "Punto nimero de antes del
14b" u . vencimiento)
Peticiones
Vencidas
(Oportunidad).
Monitoreo  de Oficio Nro. 2- Pl q Fallas en la I\R/Ieglstro C]j‘otograflco,
Canales de 2025-22909 Ma.n iento "P te Accesibilidad e eTgran osAt q
Atencion (28/08/2025) ejoramiento “EUNto - cjusion emitidos 'y Acta de
14d" reuniéon de
socializacion

Fuente: Elaboracion Propia.

El andlisis de la de este punto revela una falla critica en el ciclo de control y la trazabilidad
documental.

e Acatamiento Institucional: La CVP demuestra acatamiento a las observaciones de la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio (DDCS) al suscribir los Planes de Mejoramiento
PM 14b y PM 14d.

o Fallaen la Verificaciéon: Pese a la suscripcion, no se suministré la evidencia de avance
cierre y cumplimiento de las acciones comprometidas.

e PM 14d (Accesibilidad/Locativos): No se anexaron los registros fotogréaficos de las
correcciones de accesibilidad (ej. interruptor de luz), ni las actas de reunién de socializacion
de presentacion personal, impidiendo verificar la subsanacién de los hallazgos de
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accesibilidad e inclusion.

e PM 14b (Oportunidad): No se suministrd6 una muestra de los correos electrénicos o un
reporte del sistema que evidencie el envio sistematico de las Alarmas Tempranas a las
dependencias, lo cual es la prueba de la ejecucién de la accion correctiva.

a) Observaciéon No. 7. Cumplimiento en el suministro de evidencia de subsanacién.

Se observa que la entidad omitié adjuntar la evidencia de cumplimiento (progreso o cierre)
de las acciones comprometidas en los Planes de Mejoramiento 14b y 14d. La falta de estos
soportes vulnera la trazabilidad del control interno y anula la verificabilidad de la
subsanacion.

e Riesgo en PM 14d (Locativos): No se remitieron los registros fotogréficos de las
correcciones locativas (ej., reubicacion del interruptor en el bafio accesible, instalacion de
sefializacidon). Tampoco se anex0 el Acta de reunion que socializ6 las recomendaciones de
presentacion personal (uso de carnet).

e Riesgo en PM 14b (Oportunidad): Se remitié una muestra de los correos de Alarmas
Tempranas a las dependencias, pero no con las caracteristicas evidénciales que se solicitan,
impidiendo verificar la efectividad del control preventivo y si las alertas se estan enviando
sistematicamente en el rango de 0 a 5 dias antes del vencimiento.

La situacion expuesta es causada por falta de rigor administrativo en la recopilacion,
organizacién y remisién de las evidencias de cumplimiento al equipo de seguimiento.

Lo cual tiene efecto en la ruptura de la trazabilidad del control interno, lo que impide validar
técnicamente el cierre de los hallazgos y mantiene la incertidumbre sobre la efectividad de
las acciones correctivas en accesibilidad y oportunidad.

b) Recomendacion No. 7.

Se recomienda a la Direccion de Gestidbn Corporativa subsanar de forma inmediata el
incumplimiento documental, remitiendo la totalidad de las evidencias de cumplimiento de las
acciones comprometidas en los Planes de Mejoramiento 14b y 14d, incluyendo
especificamente:

o Registro fotogréafico de las correcciones locativas de accesibilidad (PM 14d).

e Acta de reunién y/o listado de asistencia que soporte la socializacién de las
recomendaciones de presentacion personal (PM 14d).

o Evidencia de los correos electrénicos o un reporte del sistema que demuestre el envio
sistematico de las alarmas tempranas (0 a 5 dias antes del vencimiento) (PM 14b).

c) Respuesta aobservacion 7 y analisis.

En su respuesta a lo observado por equipo de seguimiento, la Direccién de Gestion
Corporativa, mediante el Memorando No. 202517000349103, indica:
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“La Direccién ha adelantado las acciones de mejora comprometidas en los planes de mejoramiento,
y as evidencias existen y estan disponibles, se aclara que, no se remitieron dentro del corte debido a
gue en la Solicitud de informacién para el Informe de Seguimiento y Evaluacion a la Atencién de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias por Presuntos Actos de Corrupcion y
Felicitaciones recibidas durante el primer semestre de la vigencia 2025 numeral 14. sefialaba: Indicar
cudles de las recomendaciones dadas por la Red

De acuerdo con lo anterior, se demuestra que las evidencias no fueron solicitadas y adicionalmente
desde la Direccion de Gestion Corporativa hubo un exceso de informacion al entregar un plan de
mejoramiento suscrito para el segundo semestre de 2025, siendo lo correcto presentar el plan suscrito
para el primer semestre, es decir, el plan de mejoramiento denominado Punto 14b., por lo tanto, sélo
se tendra en cuenta este plan para el reporte de evidencias.

Por lo anterior se solicita muy respetuosamente, levantar la observacion No 11 por cuanto las
evidencias solicitadas no estan incumplidas, estan dentro de los términos establecidos y solicitados,
su desarrollo (plan de mejoramiento denominado Punto 14d) estid para dar inicio en el mes de
septiembre 2025 y su culminacién el 31 de diciembre de 2025 es decir durante el segundo semestre
de 2025.”

e Anélisis del Equipo de Seguimiento: el andlisis al Memorando No. 202517000349103,
se establece que la Direccién de Gestién Corporativa ha dado cumplimiento al componente
de planeacién mediante la suscripcidon de los Planes de Mejoramiento 14b y 14d. Se acepta
el argumento técnico respecto a que la vigencia de ejecucién de las acciones (especialmente
las locativas) corresponde al segundo semestre de 2025 y que la solicitud de informacion
previa fue limitada en su alcance. No obstante, se evidencia la necesidad de fortalecer la
calidad de los soportes aportados extemporaneamente, toda vez que documentos como
actas y registros de asistencia deben cumplir con la totalidad de los requisitos de formalidad
para ser considerados evidencias validas de cierre.

e Concepto de seguimiento: La observacion se considera atendida en su fase de gestion
y planeacion. Teniendo en cuenta que las acciones correctivas se encuentran en ejecucion,
se procedera a verificar el cumplimiento de los compromisos en el siguiente ciclo de
seguimiento. Se recomienda a la dependencia asegurar que la consolidacién de los soportes
finales se realice de forma correcta, garantizando que cada evidencia cumpla con los
estandares de integridad y formalidad técnica necesarios para validar el cierre definitivo de
los hallazgos.

9. Plan de mejoramiento

Como resultado de la evaluacién practicada y el analisis del presente Informe de
Seguimiento a PQRSD, la Direccion de Gestién Corporativa debera formular y liderar la
ejecucion de un Plan de Mejoramiento Integral que consolide las acciones necesarias para
subsanar y prevenir las observaciones y requerimientos identificados en la gestion de la
entidad. Este plan, que sera objeto de seguimiento por parte de la Oficina de Control Interno,
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debe asegurar el cumplimiento oportuno de los requerimientos emitidos, orientandose
especificamente a revertir la tendencia regresiva en los indicadores de satisfaccion, corregir
las desviaciones sistémicas en los procesos de medicion y optimizar la accesibilidad y
funcionalidad de los canales de atencion al ciudadano.

10. Limitaciones

El alcance del presente Informe de Seguimiento, se vio materialmente limitado por la
imposibilidad de verificar la integridad del dato y la obstruccion parcial del acceso a la
informacion por parte de las dependencias, lo cual debe ser formalmente consignado para
el proximo ciclo de seguimiento.

Tabla 24. Limitaciones

No. |Area Afectada  [Tipo de Limitacion Impacto en el Seguimiento

Contraste en la Informacion Histdérica y |Impidié realizar un comparativo
Publica: Se identificaron disparidades en la [robustoy sistematico para medir
informacion PQRSD (clasificacion y volimenes) [la mejora continua e introduce
reportada en las bases de datos internas frente a |un riesgo de integridad
los informes publicos de vigencias anteriores |y homogeneidad en el reporte
(2024) y la informacion en linea. de informacion historica.

Integridad y
1 Consistencia de
Datos

Fuente: Elaboracion Propia

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

Tabla 25.Criterios de clasificacién de conceptos derivados de la auditoria.

Tipo de observacion Descripcion

Observacién No. 1. Control documental e integridad de la informacién oficial.

e Establecer un Punto de Control de Coherencia: Crear un
punto de control obligatorio de validacion y verificacion cruzada de
la informacion entre el informe final y la version que se va a publicar
en la pagina web. Este control debe ser realizado por un rol de
revision y aprobacion (diferente al elaborador) para garantizar que
los indicadores y las conclusiones sean idénticos en ambas rutas
antes de su divulgacién o archivo.

Recomendaciéon No. 1 - — - -
e Garantizar la Trazabilidad Documental: Formalizar, mediante

comunicacion interna, la obligacion de archivar la version final,
Unica y aprobada de todos los informes mensuales (Gestion y
Asistencia) en la Carpeta de Calidad, inmediatamente después de
su emision. Implementar un control de supervision periddica por
parte del duefio del proceso para monitorear el cumplimiento de
este archivo interno y la subsanacion de los documentos faltantes.

Fortalecimiento en la calidad del dato de origen

Observacion No. 2. L "
(estandarizacion tematica)

e Control Interno del Dato: Mientras se realiza laimplementacion
sistémica, se debe asegurar que el Procedimiento de Gestion del
Servicio al Ciudadano incluya un control de supervision activa que
obligue la homogeneizaciéon del "Asunto" por parte de los

Recomendacién No. 2.
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Tipo de observacion Descripcion

funcionarios al momento del registro, mitigando la inconsistencia
en el origen.

e Elaboracién del Catalogo: Liderar la creacién del Catalogo
Tematico Unico en colaboracion con las Direcciones misionales
(Reasentamientos, Urbanizaciones, etc.) para que este sirva como
base del futuro ajuste sistémico.

Observacion No. 3.

Desempefio y persistencia de riesgo en areas estratégicas

Recomendacion No. 3.

e Ajuste Procedimental Interno: Revisar y reforzar los
procedimientos especificos de las areas para garantizar la
trazabilidad y la aplicacion rigurosa de los términos de la Ley 1755
de 2015.

e Seguimiento: Asegurar que el monitoreo semanal de Alarmas
Tempranas sea tratado con caracter de mandato preventivo, con el
fin de eliminar totalmente el registro de extemporaneidad en
dependencias con funciones de vigilancia y control.

Observacion No.4.

Estrategia de despliegue y accesibilidad de la capacitacién
ciudadana.

Recomendacién No. 4.

e Trazabilidad Web: Publicar la guia de capacitacion en un
enlace permanente y de facil ubicacion dentro de la seccion de
"Atencion al Ciudadano" o "Transparencia" del portal web
institucional.

e Difusiéon Efectiva: Asegurar que el material de capacitacion
sea integrado a las estrategias de comunicacion digital y no se
limite a ser un archivo estético, garantizando que el ciudadano
pueda acceder a la informacién sin la necesidad de realizar una
busqueda compleja.

Observacion No.5.

Clasificacion errénea de denuncias.

Recomendacion No. 5.

e Ajuste Procedimental: Revisar el Procedimiento 208-SC-Pr-
07 para incorporar criterios de diferenciacion claros y
documentados entre: Denuncia por Acto de Corrupcion, Queja
Disciplinaria de Conducta Funcional y Solicitud de Informacién
dentro de un proceso disciplinario.

Observacion No.6.

Medicién y riesgo critico en la calidad misional.

Recomendacién No.6.

Se recomienda a la Direccion de Gestion Corporativa, en
coordinaciéon con las Direcciones Misionales (REAS y DMB),
adelantar las gestiones administrativas y técnicas necesarias para
el fortalecimiento de la calidad del servicio, orientadas a normalizar
la medicion de satisfaccion en la Direccion de Mejoramiento de
Barrios conforme a los procedimientos internos vigentes, definir
acciones de mejora que permitan elevar el desempefio del
indicador de Reasentamientos —actualmente en 3.86— hacia los
estandares institucionales, y optimizar la operatividad de los
canales de atencién virtuales con el fin de garantizar la estabilidad
y funcionalidad del servicio al ciudadano.

Recomendacién No.7.

e Registro Fotografico de las correcciones locativas de
accesibilidad (PM 14d).
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Tipo de observacion

Descripcion

(PM 14d).

e Acta de Reunién y/o listado de asistencia que soporte la
socializacion de las recomendaciones de presentacion personal

e Evidencia de los correos electronicos o un reporte del sistema
que demuestre el envio sistematico de las Alarmas Tempranas (0
a 5 dias antes del vencimiento) (PM 14b).

Fuente: Elaboracion Propia
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