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Caja de Vivienda Popular - CVP 

Reporte Año 2025 Semestre 2 

Defensor de la Ciudadanía 
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100% 

La CVP realizó campaña de gratuidad de trámites y servicios, para evitar materialización de actos de corrupción, 

verificando cumplimiento semestral. La CVP midió el grado de satisfacción de la ciudadanía de los servicios 

prestados y se realizaron propuestas de mejora con base en los resultados. Realizó sensibilización de lenguaje 

claro, incluyente y de señas, para promover la inclusión. Realizó el informe mensual de Asistencia por Canales, con 

el objetivo de mejorar la atención de los canales más utilizados por la ciudadanía,  informes que se encuentran 

publicados en el link: https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/informes-de-asistencia-por-canales. 

Realizó seguimiento semanal a las PQRSD para prevenir incumplimientos normativos enviando a todas las áreas de 

la CVP el informe de Alarmas tempranas. Por lo anterior este lineamiento se encuentra ejecutado al 100% 

 

 2 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 1. Lineamiento 2: Implementación 

del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía. 

La entidad conformó la mesa técnica del modelo de relacionamiento con la ciudadanía y en el segundo semestre 

se convocaron y realizaron 2 mesas técnicas de acuerdo con la Resolución 1302 del 30 de diciembre de 2024 (por 

la cual se creó la Mesa Técnica).   

 

Por lo anterior este lineamiento fue ejecutado al 100% 

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 1. Lineamiento 1: Seguimiento a 

los productos del Plan de Acción de la Política Pública Distrital de Servicio a la 

Ciudadanía. 

Observaciones Función 1 Lineamiento 2 

Observaciones Función 1 Lineamiento 1 
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100% 

La CVP programó dentro del presupuesto anual los recursos para el Modelo de Relacionamiento con la Ciudadanía, 

para el segundo semestre del año 2025 asignó un total de $566.378.734, de los cuales se ejecutaron el 100% de los 

recursos. En términos de cumplimiento, se destacan mejoras en la oportunidad de respuesta de las PQRSD 

pasando de un cumplimiento del 96% en el primer semestre al 99% en el segundo semestre.  Finalmente, el canal 

presencial se adecuó con señalización braille, señalización y compra de 4 sillas apoya brazos para la sala de espera 

preferencial. Igualmente, se continuó con la atención en territorio con la CVP móvil con el fin de evitar que el 

ciudadano tenga que desplazarse a la sede principal, por anterior este lineamiento se cumplió al 100% 

 

 1 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 2. Función 2. Lineamiento 1: Recomendación 

es sobre lenguaje claro, accesibilidad y enfoque de derechos 

Durante el segundo semestre se sensibilizó a los colaboradores de la entidad en temas como:  Redacción y 

corrección lenguaje claro y accesibilidad y relacionamiento con personas en condición de discapacidad. El defensor 

del ciudadano recomendó al Representante legal de la entidad mediante memorando No 202517000368073   

promover formación en Lenguaje Claro a los colaboradores de la entidad, facilitar a la ciudadanía la información en 

lenguaje claro a través de los diferentes canales, permitir que la ciudadanía acceda a los trámites y servicios que 

ofrece la entidad, publicados en el sitio web, garantizando que la información esté, en formatos accesibles y en 

lenguaje claro y comprensible.  

Con el fin de ofrecer un servicio más inclusivo, en el segundo semestre se continuó con los servicios de un 

intérprete de Lengua de Señas Colombiana y se realizó sensibilización sobre este tema. Finalmente se ubicó 

señalización braille en todos los módulos del punto de atención.  

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 1. Lineamiento 3: Presupuesto 

asignado y ejecución en metas de relacionamiento con la ciudadanía. 

Observaciones Función 2 Lineamiento 1 

Observaciones Función 1 Lineamiento 3 
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100% 

La entidad diseñó una pieza para guiar y sensibilizar al ciudadano sobre cómo interponer denuncia y/o quejas por 

presuntos actos de corrupción a través de Bogotá Te Escucha, link en la página de la entidad:  

https://cvp.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/defensor-de-la-ciudadania. Se realizó sensibilización a los 

colaboradores de la entidad sobre el plan transparencia y ética pública. La CVP desarrolló y publicó en la página 

web de la entidad su nuevo código de integridad que se encuentra en el siguiente link: 

https://cvp.gov.co/nosotros/la-cvp/codigo-y-politica-de-integridad. Se hizo seguimiento y se brindaron 

recomendaciones sobre la atención de denuncias por posibles actos de corrupción mediante el informe mensual 

de gestión y oportunidad de respuesta a las PQRSD, el cual fue socializado en la página web de la entidad linK: 

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

 

 3 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 2. Lineamiento 3: Formulación de 

recomendación es para la adecuada gestión de las peticiones ciudadanas 

En el II semestre de 2025 la entidad gestionó un total de 2.434 peticiones con un porcentaje de peticiones 

respondidas oportunamente del 99%.  

Según lo anterior el Defensor recomendó al director general mediante memorando No 202517000368073 lo 

siguiente: a. Garantizar cumplimiento de los plazos y requisitos establecidos según Ley 1755 de 2015 y directrices 

distritales, con el propósito de tener una gestión adecuada y oportuna de las PQRSD. b. Fortalecer el reporte de 

alertas tempranas como herramienta de control para anticipar vencimientos en los tiempos de respuestas. c. 

Socializar periódicamente los resultados de la gestión de las PQRSD, con equipos directivos y operativos, para 

tomar decisiones correctivas y preventivas. 

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 2. Lineamiento 2: Promoción de 

canales de denuncia y protección al denunciante (Directiva 005 de 2023). 

Observaciones Función 2 Lineamiento 3 

Observaciones Función 2 Lineamiento 2 
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100% 

Durante el segundo semestre de 2025, la CVP tuvo un total de 2.434 interacciones ciudadanas, clasificadas así: 

Información: 45%, Consulta: 15%, Trámite: 28 % y Participación: 12 %. Se realizaron 6 mesas de trabajo de las 

PQRSD con todas las áreas de la entidad para identificar las alertas y el cumplimiento normativo. La CVP asistió a 

las sensibilizaciones de BTE para usuarios funcionales y para la realización de reportes. En este periodo se 

generaron 24 alertas, las cuales se remitieron a las áreas, por correo semanalmente destacando las más próximas a 

vencerse (entre 0 y 10 días) cumplido al 100% 

 2 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 3. Función 3. Lineamiento 2: A continuación, 

se reportan los datos de contacto del Defensor de la Ciudadanía de la entidad: nombre 

completo, correo electrónico y número telefónico de contacto. 

Nombre: GILBERTO ACOSTA PARRA  

Correo: gilberto.acosta@cvp.gov.co  

tel: 3494520 ext 150 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 3. Función 3. Lineamiento 1: Análisis a partir 

de los escenarios de interacción definidos en el Modelo Distrital de Relacionamiento 

Integral con la Ciudadanía. 

Observaciones Función 3 Lineamiento 2 

Observaciones Función 3 Lineamiento 1 
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100% 

Se elaboró una pieza de comunicación orientando a los ciudadanos sobre el goce de sus derechos, deberes y los 

canales de atención, dispuestos por la entidad, para la atención de los trámites y servicios, la cual se encuentra 

dispuesta en el punto de atención de servicio al ciudadano para información de la ciudadanía. El Defensor 

recomendó al representante legal mediante memorando 202517000368073: Impulsar la formación de los 

colaboradores de la entidad, bajo un enfoque de derechos humanos con el propósito de asegurar que la atención 

brindada responda de forma pertinente a las necesidades particulares de mujeres, personas mayores, poblaciones 

en situación de vulnerabilidad, comunidades étnicas y la comunidad LGBTIQ+. Cumplimiento del 100%  

 

 2 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 4. Función 4. Lineamiento 2: Fomentar la 

realización de sensibilizaciones y cualificaciones en servicio a la ciudadanía dentro de la 

entidad. 

Durante el segundo semestre de 2025 se realizaron sensibilizaciones sobre las siguientes temáticas: -Lengua de 

señas -Accesibilidad y relacionamiento con personas en condición de discapacidad. -Evaluación del servicio y 

medición del grado de satisfacción con la ciudadanía  

-Redacción y corrección de lenguaje claro -Programa de Transparencia y ética Pública. -Caracterización de la 

ciudadanía y grupos de valor. Teniendo en cuenta lo anterior se da por cumplido al 100% 

 

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 4. Función 4. Lineamiento 1: Estrategias de 

comunicación para la divulgación de derechos deberes y canales de atención ciudadana. 

Observaciones Función 4 Lineamiento 2 

Observaciones Función 4 Lineamiento 1 
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100% 

La CVP durante el segundo semestre realizó sensibilización sobre la gestión de PQRSD a los colaboradores de la 

entidad. De otra parte, realizó mesas de trabajo mensual con los usuarios funcionales en el manejo de la PQRSD en 

el SDQS. Lineamiento cumplido al 100%  

 

 1 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 5. Función 5. Lineamiento 1: Identificación, 

análisis y fortalecimiento de los canales de atención a la ciudadanía. 

Los canales son: Presencial, telefónico, redes sociales, Whats App, Chat Bot, correo electrónico, página WEB y Móvil 

CVP. En II semestre se hizo informe mensual de asistencia  canales, ubicados en: https://cvp.gov.co/atencion-y-

servicios-a-la-ciudadania/informes-de-asistencia-por-canales  

La sede electrónica de la CVP cuenta con GIFS en lengua de señas colombianas indicando que hace cada misional y 

en el menú de servicio a la ciudadanía, menú de accesibilidad con 16 recursos de visualización y lectura enfocada a 

personas con discapacidad visual, finalmente herramienta Convertic para hacer lectura de pantalla de todos los 

contenidos escritos. Hay una móvil para hacer atención en territorio. En la sede electrónica de la CVP, se cuenta 

con chatbot. Se elaboraron guiones y preguntas frecuentes para la gestión de Whatsapp, llamadas y chatbot. La 

difusión de los canales, horarios y cambios se realiza permanentemente o cuando ocurra a través de la página WEB 

o correos o cartelera. Con lo anterior se da cumplimiento del 100%. 

 

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 4. Función 4. Lineamiento 3: Fomentar la 

participación institucional en procesos de formación sobre servicio a la ciudadanía y el 

Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá te escucha” que sean 

promovidas por la Secretaría General. 

Observaciones Función 5 Lineamiento 1 

Observaciones Función 4 Lineamiento 3 
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100% 

La CVP definió acciones para optimizar la gestión de trámites, OPAs y consultas, fortaleciendo la atención al 

ciudadano y la eficiencia institucional.  Entre julio y diciembre de 2025, se implementaron mejoras en dos trámites 

priorizados. En el proyecto 59377 – Dirección de Mejoramiento de Vivienda, se ejecutó un plan basado en la 

estrategia de desconcentración territorial, con 164 jornadas en territorio, cobertura del 100 % de los barrios 

programados y 1.857 atenciones, logrando la viabilización de 934 hogares. Asimismo, se actualizó el trámite en 

SUIT y se realizaron socializaciones internas y externas. En el trámite 22988 – Postulación de bienes fiscales 

titulables, se implementaron herramientas digitales: Chatbot CVP, atención por WhatsApp y radicación en línea, 

facilitando el acceso a la información. Estas mejoras fueron actualizadas en SUIT, y son monitoreadas.  La entidad 

dispone de plataformas de asistencia, dashboards e indicadores de uso que permiten monitorear en tiempo real las 

interacciones. Estos mecanismos facilitan la evaluación de los canales digitales y aseguran la mejora continua del 

servicio.  

 

 1 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 7. Función 7. Lineamiento 1: El Defensor de la 

Ciudadanía participará en la Mesa Técnica de Apoyo al Comité de Gestión y Desempeño 

para revisar el avance del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la 

Ciudadanía. 

El defensor de la ciudadanía participo en la mesa técnica de apoyo al Comité de Gestión y Desempeño para revisar 

el avance del Modelo Distrital de Relacionamiento con la Ciudadanía - CVP  

 

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 5. Función 5. Lineamiento 2: Seguimiento a la 

racionalización y digitalización de trámites 

Observaciones Función 7 Lineamiento 1 

Observaciones Función 5 Lineamiento 2 
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100% 

El defensor del ciudadano participó en la mesa Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía 

 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 7. Función 7. Lineamiento 2: Los Defensores 

participarán como invitados en la Comisión Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía. 

Observaciones Función 7 Lineamiento 2 


