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1. INTRODUCCION

El Fondo de Vivienda de Interés Social y Reforma Urbana de Cartagena — CORVIVIENDA, como
establecimiento publico es una entidad que desarrolla la construccion de comunidad desde el marco
del derecho fundamental a una vivienda digna, la prosperidad y un habitat sostenible, en articulacion
con el Sistema Nacional de Vivienda, y apoyados siempre en la capacidad, vocacion y entrega de su
recurso humano y su accion dirigida a cumplir con las necesidades insatisfechas en materia de vivienda

de las familias de los grupos poblacionales con pobreza multidimensional.

Con la implementacion del Modelo integrado de Planeacién y Gestion — MIPG — CORVIVIENDA
planea, ejecuta y realiza el seguimiento a la gestion de cara a la ciudadania para el logro de resultados
en términos de calidad e integridad, y de esta manera generar valor en el servicio al ciudadano. En
consecuencia, los funcionarios publicos adscritos a la entidad, desarrollan un rol fundamental en la
atencion del ciudadano para garantizar los derechos y satisfacer las necesidades de los mismos desde
la administracion publica, entendiendo que su labor contribuye al buen gobierno y a la gestion publica.

De la misma manera que se ejecutan las acciones para el servicio al ciudadano, se desarrollan las
iniciativas que pretenden impulsar el desarrollo local y la democracia participativa a traves de la
integracion con la comunidad, utilizando varios mecanismos de acceso que permitan interactuar en las
decisiones de la entidad de manera independiente, como derecho constitucional, sin necesidad de que

esta forme parte de la administracién publica.

En concordancia al cumplimiento del Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022 “Pacto por Colombia,
pacto por la equidad”, en la linea de “Estado simple que facilite y agilice la relacion con los ciudadanos
y empresarios”, CORVIVIENDA recurre a los medios digitales y protocolos para la operacion de la
ventanilla Unica, enfocandose en fortalecer la relacion con los ciudadanos y demas grupos de interés.
De igual forma, siguiendo los lineamientos del Plan de Desarrollo Cartagena 2020 — 2022 “Salvemos
juntos a Cartagena”, siguiendo la linea estratégica “Vivienda para todos”, a través de los programas
gue se ejecutan en CORVIVIENDA, la entidad reconoce que los ciudadanos son el eje fundamental de
la gestion y que tanto su participacion como el servicio que reciben, debe promover y facilitar que

interactden en las decisiones que puedan incidir sobre los principios de la organizacion, ya sea a través
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de mecanismos como: rendicién de cuentas, informe anual de gestidn, sistema de atencion de PQRS,

veedurias, llamadas, chat, pagina web, encuestas, redes Sociales: Instagram y Facebook.

Al momento de la creaciéon de la politica, la entidad trabaja en la simplificacién de tramites y la
implementacion de medios digitales para garantizar y agilizar el acceso de los ciudadanos a estos;
tratando de promover en los ciudadanos una cultura que les facilite obtener la informacion a través de
los medios tecnoldgicos, en miras de lograr la disminucion de tiempos de respuesta, gastos

desplazamientos y largas filas e interminables demoras en la atencion.

Para lo anterior, en el desarrollo de estrategias de servicio al ciudadano y participacion ciudadana,
CORVIVIENDA, con compromiso principal desde la Gerencia, pasando por el personal de planta e
incluyendo a sus contratistas, permite brindar los espacios de dialogo necesarios para la interaccion
con la ciudadania, y asi lograr asegurar y garantizar los derechos de los ciudadanos y la invitacion
cumplir con sus deberes inherentes a la comunidad, a partir de un proceso de comunicacion y dialogo

gue permita la satisfaccion de sus necesidades.

Para concluir, la politica de servicio al ciudadano y participacion ciudadana de CORVIVIENDA,
pretende la construccién de las estrategias aptas para un generar un éptimo servicio al ciudadano, que
sea incluyente, transparente e integro, y ademas, una participacion continua, interactiva, atrayente y
de resultados con los grupos de interés, basados en los principios congénitos de la sociedad,
respetando los derechos y exigiendo los deberes de los ciudadanos para desarrollar un mayor valor

publico en la gestion.

2. MARCO JURIDICO
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Ley 962 de 2005 “Se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y procedimientos
administrativos y se establece la obligacion de la observancia de los principios rectores de la politica
de racionalizacion, estandarizacion y automatizacion de tramites, a fin de evitar exigencias

injustificadas a los administrados”.

Decreto 2623 de 2009 “Se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, como instancia
coordinadora para la Administracion Publica del Orden Nacional de las politicas, estrategias,
programas, metodologias, mecanismos y actividades encaminados a fortalecer la Administracién al

servicio del ciudadano”.

Ley 1341 de 2009 “Se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacién y la
organizacién de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones —TIC—, y establece la
proteccion al usuario, facilitando el libre acceso y sin discriminacién de personas a la Sociedad de la

Informacion”.

Ley 1437 de 2011 “Se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo y en sus articulos 7, 8 y 9 destaca los deberes de las autoridades en la atencién al
publico, el deber de informacién al publico y el deber de recibir y dar respuesta a las peticiones

respetuosas de los ciudadanos”.

Ley 1474 de 2011 “Establece que, en toda entidad publica, debera existir por o menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los

ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad”.

Ley 1712 de 2014 “Crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica
Nacional, regula el derecho de acceso a la informacion publica, los procedimientos para el ejercicio y

garantia del derecho y las excepciones a la publicidad de informacion”.

Decreto 1499 de 2017 “Modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector

Funcién Publica, cuyo objeto es dirigir la gestiébn publica al mejor desempefio institucional y a la
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consecucion de resultados para la satisfaccion de las necesidades y el goce efectivo de los derechos

de los ciudadanos”.

3. OBJETIVO GENERAL

Establecer los lineamientos institucionales que permitan al Fondo de Interés Social y Reforma Urbana,
CORVIVIENDA, relacionarse con el ciudadano para la atencién de sus requerimientos, logrando que
este acceda a la informacién publica a través de la prestacion de un servicio innovador, efectivo,
respetuoso, oportuno, imparcial y de calidad, asi como la inclusiébn en la planeacion, ejecucion,
evaluacion -incluyendo la rendicién de cuentas- de su gestibn en los programas y proyectos
desarrollados por la entidad, permitiendo diversos espacios, mecanismos, canales y practicas de

participacién ciudadana, en aras de nutrir en conjunto con los grupos de valor, la mejora continua.

3.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Garantizar el acceso a los ciudadanos a la oferta publica en condiciones de igualdad, sin importar

sus caracteristicas econémicas, sociales, politicas, fisicas o cualquier otra situacién especial.

e Fortalecer los procesos internos de la entidad con el propdsito de responder de manera oportuna,

eficaz y con calidad a los requerimientos de los ciudadanos.

e Establecer esquemas de seguimiento y evaluacion de la politica para medicion del avance en su

implementacion e impacto de cara a la ciudadania.

e Transferir conocimiento y generar capacidades en la entidad a través de lineamientos,

herramientas y asistencia técnica para mejorar la comunicacion con sus grupos de valor.

e Generar los espacios de interaccion con el ciudadano, para el desarrollo en conjunto de la gestion

publica teniendo en cuenta sus aportes y requerimientos.
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e FEvaluar las estrategias planteadas para su correcta implementacion y afianzamiento de las

relaciones entre el ciudadano y la entidad.

4. MARCO CONCEPTUAL

e Servicio al ciudadano: Derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz, eficiente,
digno y calido a los servicios que presta el estado para satisfacer sus necesidades.

e Ciudadano: Toda persona miembro activo del estado, titular de derechos politicos, asi como
de deberes y sujeto a las leyes del Estado.

e Usuario: Es el nacional o extranjero que presenta su peticion, queja o reclamo,
sugerencia, denuncia o felicitaciones ante la entidad.

e Cliente Interno: Es el servidor publico que presta el servicio publico de atencién al
usuario o ciudadano.

e Cliente Externo: Es la persona natural o juridica o entidad del Estado que presenta la
peticion, queja, reclamo, sugerencia, felicitacién o denuncia.

e Grupos deinterés: “Individuos u organismos especificos que tienen un interés especial
en la gestion y los resultados de las organizaciones publicas. Comprende, entre otros,
instancias o espacios de participacion ciudadana formales o informales”

e Grupos de valor: “Personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones
publicas o privadas) a quienes van dirigidos los bienes y servicios de una entidad”

e Trémite: conjunto o serie de pasos o0 acciones reguladas por el estado, que deben efectuar los
usuarios para adquirir un derecho o cumplir una obligacion prevista o autorizada por la ley.

e Servicio: Conjunto de actividades que buscan proporcionar valor agregado a los usuarios, al
ofrecer un beneficio o satisfacer sus necesidades.

e Seguimiento: Conjunto de acciones que permiten comprobar en qué medida se cumplen las

acciones Yy metas propuestas.
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e Monitoreo: Proceso continuo y sistematico que mide el progreso y los resultados de la

ejecucion de un conjunto de acciones en un periodo de tiempo, con base en indicadores

previamente determinados.

5. CONTEXTO ESTRATEGICO DE LA ENTIDAD

La Politica de Servicio al Ciudadano y Participacién Ciudadana se enmarca dentro de la operacion

externa de la Dimension de “Gestion para el resultado con valores”, cuya estrategia es adoptar e

implementar précticas e instrumentos que agilicen, simplifiquen y flexibilicen la operacién para

fomentar y facilitar un efectivo servicio al ciudadano y una éptima participacion ciudadana en la

planeacion, gestion y evaluacion de la entidad, asi como promover la atencion dentro de los espacios

de interaccion con la ciudadania y con ello fortalecer la relaciéon entre la entidad con el ciudadano.
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6. ESTRUCTURA GENERAL DE LA POLITICA

6.1. DIMENSION
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6.2 AMBITO DE APLICACION DE LA POLITICA

La politica tiene ambito de aplicacion a los servidores publicos y/o contratistas de CORVIVIENDA a
quienes les aplique lo sefialado en la Ley 909 de 2004.

6.3. Responsables de la Politica de Servicio al Ciudadano

La Entidad lider encargada de definir, acompafar_y hacer seguimiento a la_implementacion de la
Politica de Servicio al Ciudadano: el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, en el marco
de las competencias asignadas por el Decreto 430 de 2016, es el responsable de disefiar los actos
administrativos, manuales, guias, metodologias y lineamientos para la implementacién de la Politica
de Servicio al Ciudadano en las entidades publicas del orden nacional y territorial, asi como de
acompanfar y brindar asistencia técnica en su implementacion.

Alta Direccion

e Se compromete con el desarrollo e implementacion de la politica institucional de servicio al
ciudadano, mediante la realizacion periédica de revisiones por la direccion, el aseguramiento
de la disponibilidad de recursos para su cumplimiento y la asignacion de lineas de autoridad y
responsabilidad.

El responsable de la implementacién Politica de Servicio al Ciudadano en cada sujeto obligado: es el
representante legal de la entidad a través de sus dependencias, el encargado de orientar, hacer
seguimiento y verificar la implementacion de la politica, garantizando el acceso de la ciudadania a sus
derechos, la atencién oportuna y con calidad de los requerimientos de los ciudadanos y grupos de
valor, asi como, el cumplimiento de estandares de excelencia en el servicio en todos los escenarios
de relacionamiento entre el ciudadano y el Estado.

Grupo de Atencién al Ciudadano.

e Proponer al Comité Institucional de Gestion y Desempefio la politica Institucional de Servicio
al Ciudadano.

e Coordinar la implementacion de la politica institucional de servicio al ciudadano.

e Efectuar monitoreo al cumplimiento de los lineamientos definidos en la politica institucional de
servicio al ciudadano.

El responsable de coordinar la implementacidn en cada sujeto obligado: es el Comité Institucional de
Gestion y Desempefio, garantizando la adecuada armonizacion de recursos y esfuerzos institucionales
para la mejora del servicio y la articulacion con las demas politicas de gestion y desempefio institucional
en el marco del MIPG, particularmente con las siguientes politicas de la relacion Estado - Ciudadano:

1. Transparencia y acceso a la informacion publica.
2. Racionalizacion de tramites.
3. Rendicion de cuentas.
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4. Participacion ciudadana en la gestion.
Comité Institucional de Gestion y Desempefio.

e Aprobar la politica institucional de Servicio al Ciudadano
e Hacer seguimiento a las acciones y estrategias definidas para la implementacion de la politica
de servicio al ciudadano

El liderazgo de la implementacion de la Politica al interior de cada sujeto obligado: estard bajo la
responsabilidad del servidor publico y/o contratista que tiene a cargo de la dependencia que lidera las
politicas de la relacion Estado - Ciudadano, de la que trata el articulo 17 de la Ley 2052 de 2020 . En
todo caso, la gestidbn e implementacién de las actividades para la implementacién de la politica
requerira del concurso de todas las areas misionales y del apoyo de la organizacion.

Lideres de proceso y equipos de trabajo.

e Implementar al interior del area que lideran los lineamientos de la politica institucional de
servicio al ciudadano

e Efectuar seguimiento al cumplimiento de los lineamientos definidos en la politica por parte del
area que lidera

6.4 LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA POLITICA

La politica de Servicio y Participacién ciudadana tiene como propésito facilitar el acceso de los
ciudadanos a sus derechos, mediante los servicios del Fondo de Interés Social y Reforma Urbana-
CORVIVIENDA, en su sede y a través de distintos canales; bajo principios de informaciéon completa y
clara, de igualdad, moralidad, economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia,
consistencia, calidad y oportunidad en el servicio, teniendo presente las necesidades, realidades y

expectativas del ciudadano.

Para lo anterior, el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) integré los lineamientos de
politica y las estrategias que permiten a las entidades implementarlos bajo un enfoque de Estado
abierto, como una nueva forma de relacionamiento con los ciudadanos en los diferentes momentos y
escenarios de la gestion publica.

Los escenarios que la Funcién Publica ha definido como de interaccion entre la entidad vy la ciudadania:

e Ciudadano que consulta informacién publica.

e Ciudadano que hace tramites o acceder a servicios de la entidad.
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Ciudadano que hace denuncias, interponer quejas o exige cuentas a la entidad.
Ciudadano que participa haciendo propuestas a las iniciativas, politicas o programas liderados
por la entidad, o que desea colaborar en la solucion de problemas de lo publico.

Las estrategias para utilizar son:

Identificar a los ciudadanos y los temas de mayor interés y realizar la caracterizacién de grupos
de valor.

Identificar en la entidad los potenciales espacios de participacion y establecer los espacios de
atencion, usando herramientas de Big data y andlisis de datos para conocer a nuestros usuarios
y poder efectuar analisis predictivos que nos permitan anticiparnos a las necesidades y entregar

mejores resultados a los ciudadanos.

Definir los canales de atencién y las actividades a realizar que garanticen la participaciéon
ciudadana, priorizando las acciones que permitan la interaccion de los ciudadanos por medios
electrénicos y monitoreando que exista la accesibilidad de los canales que habilita la entidad.

Realizar acciones transversales interinstitucionales que permitan el dominio integral de los
temas identificados, frente a las acciones requeridas y segun las necesidades de la ciudadania.
Definir los recursos humanos, presupuestales y materiales para el cumplimiento de la politica.
Establecer metas e indicadores con estandares de excelencia que permitan la consolidacién,
andlisis y seguimiento por parte de la institucién, luego de su implementacién con su respectivo

cronograma, ejecutar las estrategias de divulgacion y promocion.
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Email: atencionalusuario@corvivienda.gov.co
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Tel: 301 479 3336 — 301 479 3290




Corvivienda

Cédigo: ES- GCPD01-FO-04

POLITICA DE SERVICIO AL

CIUDADANO Y PARTICIPACION ~ [Foch®: 19/02/2022

A

CIUDADANA Paginas:1de 6

\Version: 1

6

.5 DECLARACION DE LA POLITICA

El Fondo de Vivienda de Interés Social y Reforma Urbana Distrital CORVIVIENDA, desde la alta

d

ireccion, en su compromiso con la ciudadania y grupos de valor, promueve la ejecucién de las

actividades de servicio publico que permiten el desarrollo de escenarios donde prima el servicio al

ciudadano y la participacién ciudadana como eje transversal del camino a la construccién de igualdad,

inclusion, transparencia y equidad, cumpliendo la normatividad legal vigente y logrando contribuir a los

p
p

7

L
°
°

lanes de desarrollo nacional y local, y a los programas, proyectos, servicios y tramites de la entidad,

ara satisfacer las necesidades de los solicitantes y grupos poblacionales.

. MECANISMOS PARA LA DIVULGACION DE LA POLITICA

a politica contenida en el presente documento serd divulgada en los siguientes medios:
Pagina web.
Plan anual de capacitacion.
Impresos.

Otros mecanismos que resulten aplicables.

. DOCUMENTOS ESTRATEGICOS

Plan de Accion de Servicio al Ciudadano: esta herramienta se establece como criterio

documental para la implementacién de la teméatica de Servicio al Ciudadano, ya que enmarca la
hoja de ruta a seguir en la ejecucion de esta.

Plan de Accion de Participacion Ciudadana: esta herramienta se establece como criterio
documental para la implementacion de la tematica de Participacién Ciudadana, ya que enmarca la
hoja de ruta a seguir en la ejecucion de esta.

Manual operativo MIPG version 4.0.
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9. ROLES Y RESPONSABILIDADES

Mecanismos de Participacién Ciudadana Ambiental - Grupo de Participacion Ciudadana y Servicio al
Ciudadano : La definicion de este plan estara liderada por el Grupo de servicio al Ciudadano y
participacién ciudadana, el cual debera estar alineado con el Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano PAAC en su componente de Atencién al Ciudadano, cuyas actividades definidas haran
parte del Plan Anual de Accion, conforme lo dispuesto en el Decreto 612 de 2018 para de esta manera
garantizar su ejecucion y la disponibilidad de recursos, asi como el seguimiento a la implementacion

de las mismas.

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION DESCRIPCION DE CAMBIOS
1.0 Elaboracion de documento.
REFERENCIAS

Manual operativo MIPG version 4.0.

FONDO DE VIVIENDA DE INTERES SOCIAL Y REFORMA URBANA DISTRITAL - CORVIVIENDA

Dir: Manga 32 Avenida, Calle 28 #21-62

Email: atencionalusuario@corvivienda.gov.co

www.corvivienda.gov.co
Tel: 301 479 3336 — 301 479 3290




Corvivienda

ﬁ ACTAS DE REUNION

Cédigo: ES- DEPD01-AC-02

Version: 2

Fecha: 02/03/2022
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PQRSDF.

NO. leg " ACTA No:030
FENSA

REVISION Y APROBACION DE LA POLITIGA DE D
JURIDICA — MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO Y

OFICINA ASESORA JURIDICA

Cartagena de Indias DTYC

Oficina de Gerencia

16/03/2022
| Inicio: 3:00pm
Finalizacion: 5:00pm

k S ] AR Whﬁ'&’x’%ﬁ%’yﬁ““
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO
NESTOR CASTRO CASTANEDA Gerente
ISABEL DIAZ MARTINEZ Jefe Oficina Asesora
Juridica
CARLOS FERNANDEZ Jefe Oficina Asesora de
Planeacién
CYNTHIA SERPA MAITAN Directora Administrativa
y Financiera
CLAUDIA GUERRERO Jefe Oficina de Control
Interno
LUISA LOPEZ G Asesora Externa
SOHARA RESTREPO Profesional
Especializado
TATIANA CASTELLON Asesora Externa U\kﬂm
MARIA TERESA HERAZO Profesional
Especializado 2
JESUS OSORIO Asesor Externo @
GABRIEL OVIEDO Asesora Externo /W .
JANICE DOMINGUEZ Profesional Universitario l%% /)\—J
LAURA VARGAS Asesora Externa j%&ﬂlfé‘@@%
KARINA VASQUEZ Asesora Externa ] % > })
: qué

usuario y PQRSDF.

Revisar y aprobar la politica de, defensa judicial de la entidad y el manual de atencién al

1 | Verificacion del Quorum

2 Aprobacién del Orden del dia

juridica.

3 | Revision y aprobacién del manual de atencién al ciudadano y PQRSDF, y la politica de defensa

4 | Proposiciones y varios

Alde3
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Tema: COMITE DE GESTION Y DESEMPENO NO.{J U O ACTA No:030
REVISION Y APROBACION DE LA POLITICA DE DEFENSA
JURIDICA ~ MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO Y
PQRSDF.

S{EGUIMIENTOQGOMPR@M ISQS%AGTA ANTERIO’R;N"»

‘:waOMPROM
E&ADO Y OBSERVA

o e R e e T

Se dainicio al Cleté de Gestnén y Desempeno No.5 siendo las 3:00p'r~n medlante el cual'la Oficina Asesora
Juridica haran presentacién para la Revisién yaprobacién de la politica de defensa judicial y el manual de
atencion al ysuario y PQRSDF, para su posterior aprobacién por los miembros del Comité.

Como orden del Dl'a se han establetide los siguientes:

Verlf cacion del Quorum

Aprobéc:én del orden del dia

Fundamento Nérmativo

Presentacion del manual de atencién al usuario y PQRSDF

Presentacién de las observaciones del Furagy el cumpllmlento con la implantacién del manual
Presentacién de la politica de defensa juridica de la entidad

Proposiciones y varios

Noahowha

¥

1. VERIFICACION DEL QUORUM:

Se verifica que existe en la presente sesion quorum deliberatorio y decisorio para dar inicio al comité de
Gestion y Desempeﬁo a la cual asiste-el Gereiite de la Entidad Dr. Néstor Castro Castafieda, Directora
Administrativa y Financiera Dra. Cynthia Serpa, Jefe de la Oficina Asesora Juridica Dra. Isabel Diaz Martinez,
Jefe Oficina Asesora de Planeacion Dr. Carlos Fernandez y la Dra. Claudia Guerrero Jefe-de la Oficina
| Asesora de Control Interno quien tiene voz pero no voto en el presente comité.

-

2. AER@A?ION DEL ORDEN DEL DIA
Se somete a consideracion el orden del dia, siendd aprobado por la mesa en general.

3. EFUNDAMENTO NORMA TIVO:

1+« Resolucién 568 de 2018 articulo 3ero numeral 1 “Aprobar y hacer seguimiento, por lo menos una vez
ada tres meses, a [as acciones y estrategias adoptadas para la operacién del modelo integrado de
Planeacién y Gestion MIPG.

4. PRESENTACION DEL MANUAL DE ATENCION AL USUARIO Y PQRSDF- EQUIPO A.U.

| Se dé el uso de la palabra a la Dra. Maria Teresa Herazo, quien hace la presentacion del Manual de Aténcion
al Usuario y PQRSDF de la siguiente manera:

- Plan Estratégico de atencién al usuario y PQRSDF: Objetivé: Establecer tramite interno de peticiones,
quejas, reclamos, recursos, solicitudes, sugerencias, y felicitaciones PQRSDE que se presentan ante
la entidad, con el fin de mejorar la prestacion del servicio, mediante el conocimiento y aplicacién de
procedimientos.

- Programas

- Tipos de PQRSDF

-~ Manual de Atencién al Ciudadano y PQRSDF

- Contenido Tematico: Capitulo I: Aspectos Generales |, Capltulo Il Lineamientos Generales de la
Atenci6n al Ciudadano, Capitulo [I: De las peticiones y sus términos, Capitulo IV: De las peticiones
escritas, las verbales, peticiones de informacion, peticiones prioritarias y de consuitas, Capitulo V: De

- Politica de servicio al ciudadano y participacidn tiudadana.

los tramites especiales, Capitulo VI: Normas comunes a los capitulos anteriores. ;
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- Dimensiones de MIPG.

- Flujograma AU y PQRSDF.

- Recomendaciones

- Protocolo de atencién programada.
Se precisa por los expositores que dada las consideraciones realizadas en Comite de Gestién y Desempefio
de fecha 17 de diciembre de 2021, se realizaron las correcciones y se trae ante la mesa para aprobacion.

Se somete a aprobacion de la mesa en general, la cual es aprobado de manera unanime sin observaciones.

5. PRESENTACIONES DE LAS OBSERVACIONES DEL FURAG Y EL CUMPLIMIENTO CON LA
IMPLEMENTACION DEL MANUAL

Se le da el uso de la palabra al Asesor Externo Gabriel Oviedo Lider de MIPG en la entidad, quien presenta
ante los miembros del Comité de Gestion y Desemperio las observaciones del furag y el cumplimiento con la

positivo que la aprobacion del manual al usuario representa en la calificacién del Furag, se presenta una a
una las observaciones, reflejandolas como se implementan en el manual del usuario para su subsanacion.

6. PRESENTACION DE POLITICA DE DEFENSA JURIDICA DE LA ENTIDAD

Se le da el uso de la palabra a la Dra. Sohara Restrepo y la Asesora Externa Tatiana Castellén, guienes
presentan la politica de defensa judicial de la entidad, sefialando los siguientes aspectos:

- Introduccién

- Marco Juridico

- Objetivos General

- Objetivos Especificos

- Marco Conceptual

- Contexto estratégico de la entidad: Debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades.

- Propésito

- Lineamientos estratégicos

- Mecanismos de divulgacion
Se sugiere desde la Gerencia incluir en las debilidades de la politica de defensa juridica, la insuficiencia de
personal de planta que desarrolle la defensa juridica de la entidad, lo que conlleva a la contratacion de
profesionales de prestacion de servicio, lo que no permite una continuidad del servicio.

Se precisa por los expositores que dada las consideraciones realizadas en Comité de Gestién y Desempefio
de fecha 17 de diciembre de 2021, se realizaron las correcciones y se trae ante la mesa para aprobacion.

Se somete a aprobacién de la mesa en general, la cual es aprobado de manera unanime sin observaciones.

7. PROPOSICIONES Y VARIOS
No existe ninguna proposicién por los miembros del comité institucional de gestiéon y desempefio.

implementacién del manual de atencion al usuario antes presentado, sefialando cuantas son y el impacto |
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ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA

Disefiar desde comunicaciones en | OFICINA  ASESORA  DE | 22 de marzo 2022
compariia del equipo MIPG, un | PLANEACION -
ABC que permita el entendimiento | COMUNICACIONES -MIPG
de todo el personal de Corvivienda
sobre las dimensiones de MIPG.

Spsieso . PROXIMA.REUNION

Fechay hora: Lugar:

£

. ANEXOS:

1. Formato ‘cléntrb‘l dé ésiﬁténcia

A3 de 4

||






