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1. INTRODUCCION

El Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, es una entidad del orden nacional creado
mediante Ley No. 1444 de 2011, con el objetivo de lograr, en el marco de la ley y sus
competencias, la formulacion, adopcidén, coordinacién y ejecucion de la politica
publica, planes y proyectos en materia del desarrollo territorial y urbano planificado
del pais, la consolidacion del sistema de ciudades, con patrones de uso eficiente y
sostenible del suelo, teniendo en cuenta las condiciones de acceso y financiaciéon de
vivienda, y de prestacién de los servicios publicos de agua potable y saneamiento
basico”.

En cumplimiento de lo dispuesto por la Ley 1474 de 2011, articulos 73 y 76 Y al
Decreto 2641 de 2011, se elaboré el presente documento teniendo como referente la
Metodologia “Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y Atencién al
Ciudadano, desarrollada por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la
Republica, la Direccion de Control Interno y Racionalizacion de Tramites del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica DAFP.

De acuerdo a la metodologia el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio anualmente
formula y realiza seguimiento y control al Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano, velando por una administracion transparente, no permeable a riesgos de
corrupcién, con tramites, que presentan resultados de gestién y ofrece servicios y
productos en beneficio de los ciudadanos interesados. Es de anotar que el documento
estd alineado de igual manera con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
sustentado en el Decreto 2482 de 2012, relacionando las actividades a las Politicas de
Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano y Eficiencia Administrativa, donde
es relevante resaltar la importancia del Sistema Integrado de Gestion Implementado,
Certificado y mantenido bajo la norma ISO NTCGP-1000:2009.

El documento se fundamenta considerando los posibles hechos de corrupcion como
acciones inaceptables e intolerables dentro de la administraciéon publica y trabaja en
este sentido por prevenir y evitar estos sucesos. El plan estd compuesto por cuatro
componentes Metodologia para la Identificacion de Riesgos de Corrupciéon y Acciones
para su mejora, Estrategia Anti tramites, Rendicion de Cuentas, Mecanismos para
mejorar la atencién al ciudadano.

4

3 TODOS PORUN
MINVIVIENDA NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION



——

1.1. MARCO INSTITUCIONAL

La Ley 1444 de 4 de mayo de 2011 “Por medio de la cual se escinden unos
ministerios, otorga precisas facultades extraordinarias al Presidente de la Republica
para modificar la estructura de la administraciéon publica y la planta de personal de la
Fiscalia General de la Nacién y se dictan otras disposiciones”.

El Decreto 3571 de 27 de septiembre de 2011 “Por el cual se establecen los objetivos,
estructura, funciones del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio y se integra el
Sector Administrativo de Vivienda, Ciudad y Territorio”.

El Decreto 555 de 10 de marzo de 2003 “Por el cual se crea el Fondo Nacional de
Vivienda FONVIVIENDA".

La Ley 432 de 2 de febrero de 1998 “Por la cual se reorganiza el Fondo Nacional de
Ahorro, se transforma su naturaleza juridica y se dictan otras disposiciones”.

La Ley 142 de 11 de julio de 1994 “Por la cual se establece el régimen de los servicios
publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones”.

El Decreto 3571 de 27 de septiembre de 2011 “Por el cual se establecen los objetivos,
estructura, funciones del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio y se integra el
Sector Administrativo de Vivienda, Ciudad y Territorio” y, ademas, “deroga el Decreto
Ley 216 de 2003, el Decreto 3137 de 2006 y las demas disposiciones que le sean
contrarias”.

MISION

El Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio es la entidad publica del orden nacional
gue de acuerdo a las condiciones de acceso y financiacién de vivienda, y de prestacién
de servicios publicos de agua potable y saneamiento basico, es responsable de
formular, adoptar, dirigir, coordinar y ejecutar la politica publica, planes y proyectos
en materia de vivienda urbana, agua potable y saneamiento basico, desarrollo
territorial y urbano planificado del pais y de la consolidacion del sistema de ciudades,
con patrones de uso eficiente y sostenible del suelo.

VISION

El Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio contribuird a través de politicas
integrales, en la construccidon de equidad social y calidad de vida mediante Ia
consolidacién de ciudades amables y productivas; con acceso de la poblacién a una
vivienda urbana digna y a los servicios de agua potable y saneamiento basico con
cobertura universal y de calidad.
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PRINCIPIOS ETICOS INSTITUCIONALES

Principios éticos. Acorde con el cddigo de ética vigente, El Ministerio se compromete a
orientar sus actuaciones, en ejercicio de la funcién administrativa con base en los
siguientes principios éticos:

Evitar toda situacién en la que los intereses personales directos e indirectos se
encuentren en conflicto con el interés general o puedan interferir con el desempefio
ético y transparente de nuestras funciones.

Los recursos y bienes publicos son exclusivamente para asuntos de interés publico.

Orientamos nuestras actuaciones en el marco normativo que nos rige, con integridad,
transparencia y eficiencia.

La gestidon publica que realizamos es coherente con las politicas, planes, programas y
regulaciones vigentes bajo criterios de responsabilidad social.

Actuamos con transparencia y responsabilidad en los deberes que nos corresponden
para el cumplimiento del fin publico que le compete al Ministerio en pro de la calidad
de vida de la poblacién colombiana.

No aceptamos regalos ni donaciones que generen conflicto de intereses.
VALORES ETICOS INSTITUCIONALES

Valores éticos: De conformidad con el articulo 6 del Cédigo de Etica, los
valores éticos del Ministerio son:

Transparencia
Honestidad
Justicia
Equidad
Lealtad
Respeto
Responsabilidad
Solidaridad
Servicio

10. Tolerancia

11. Compromiso
12. Participacion
13. Sinceridad

14. Colaboracién
15. Pertenencia
16. Humildad.
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1.2. METODOLOGIA PARA ELABORACION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y
DE SERVICIO AL CIUDADANO

En este marco de referencia institucional, El Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano se construye en cumplimiento de lo estipulado por la Ley 1474 de 2011%,
siguiendo los planteamientos de la metodologia disefiada por la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de la Republica, en coordinaciéon con la Direccion de
Control Interno y Racionalizacién de Tramites del Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano y la Direccidon de
Seguimiento y Evaluacion de Politicas Publicas del Departamento Nacional de
Planeacion, quienes ha elaborado el presente plan en el marco de la estrategia
nacional de Lucha contra la Corrupcion y de Atencidn al Ciudadano.

El Plan es concebido por el Ministerio como un instrumento estratégico orientado a
prevenir los riesgos de corrupcion que se pueden presentar en el desarrollo del
cumplimiento de los objetivos de cada uno de los procesos institucionales, y a la
efectividad del control, verificacion, evaluacion y seguimiento necesario de su gestion,
orientada al cumplimiento de las politicas administrativas definidas en el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion, establecido en el Decreto No. 2482 de 2012.

De acuerdo con los parametros que se establecen en la estrategia nacional, el Plan
Anticorrupcidon y de Atencién al Ciudadano del Ministerio de Vivienda, Ciudad vy
Territorio, contiene los siguientes componentes:

Metodologia para la identificacion de riesgos de corrupcion y acciones para su
manejo. En este componente se elabora el mapa de riesgos de corrupcién de la
Entidad como resultado de la identificacion, andlisis, valoracion y las medidas que se
establecen para mitigarlos con las dependencias que hacen parte del Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio.

Estrategia Anti tramites. En este componente se tiene el propdsito de facilitar el
acceso a los servicios que brinda nuestra entidad para acercar al ciudadano a los
tramites de la institucion que contribuyen al mejoramiento de las condiciones de
calidad de vida de los ciudadanos, asi como también a la mejora del funcionamiento
de la entidad mediante el uso de las tecnologias de la informacién, cumpliendo con los
atributos de seguridad propios de la comunicacion electronica, coherente con las
acciones correspondientes a la estrategia de Gobierno en Linea encaminadas a cerrar
espacios propensos para la corrupcion.

Rendicidon de cuentas. El tercer componente del Plan Anticorrupcién y de Servicio al
Ciudadano, contiene las acciones que buscan afianzar la relacién Estado — Ciudadano, mediante

!Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacién y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”. Articulo 73 “Plan anticorrupcién y de atencidn al ciudadano. Cada entidad del orden
nacional, departamental y municipal deberd elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién al ciudadano. Dicha
estrategia contemplara entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos
riesgos, las estrategias anti tramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano
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la presentacién y explicacion de los resultados de la gestion de la entidad a la ciudadania, otras
entidades y entes de control.

Mecanismos para Mejorar La Atencion Al Ciudadano. Este componente busca
mejorar la calidad y accesibilidad a los tramites y servicios de la administracion vy
satisfacer las necesidades de la ciudadania, enmarcado en la Politica Nacional de
Servicio al Ciudadano y liderado por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano

1.3. MARCO LEGAL

Para la formulacién del Plan de Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano del Ministerio
de Vivienda, Ciudad y Territorio se tuvieron en cuenta los siguientes fundamentos
legales:

e Ley 1474 del 12 de Julio de 2011.

"Articulo 73. Plan Anticorrupcidon y de Atencién al Ciudadano. Cada entidad del orden
nacional, departamental y municipal deberd elaborar anualmente una estrategia de
lucha contra la corrupcién y de atencion al ciudadano.

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcidén sefalara una metodologia para disefar y hacerle seguimiento a la seflalada
estrategia.

Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un sistema integral
de administracion de riesgos, se podra validar la metodologia de este sistema con la
definida por el Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y
Lucha contra la Corrupcidn.”

“Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica,
debera existir por lo 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.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un informe
semestral sobre el particular.

En la pagina web principal de toda entidad publica deberé existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal
para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi
como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el
servicio publico.
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La oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera la encargada de conocer dichas
guejas para realizar la investigacion correspondiente en coordinacién con el operador
disciplinario interno, con el fin de iniciar las investigaciones a que hubiere lugar.

El Programa Presidencial de Modernizacidn, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion sefalara los estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar
cumplimiento a la presente norma.

“Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de gestion de
denuncias, quejas y reclamos, se podran validar sus caracteristicas contra los estandares
exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha
contra la Corrupcion.”

Decreto 2641 del 17 de Diciembre de 2012.

"Que el 12 de julio de 2011, el Presidente de la Republica sanciond la Ley 1474 de 2011 "Por la
cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y
sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”.

Que en virtud de lo previsto en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, "Cada entidad del
orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha
contra la corrupcion y de atencién al ciudadano", asignando al Programa Presidencial de
Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcidon sefalar una
metodologia para disefiar y hacerle seguimiento a la estrategia.

Que igualmente el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, establece que "en toda entidad
publica, debera existir por lo 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." correspondiendo al Programa Presidencial de
Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion senalar los
estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a lo alli
establecido.

Que mediante el decreto niumero 4637 de 2011 se suprimid el Programa Presidencial
de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion, y cred a su
vez en el Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica la Secretaria
de Transparencia, asignandole dentro de sus funciones, el "Sedalar la metodologia para
disefar y hacer seguimiento a las estrategias de lucha contra la corrupciéon y de atencién al
ciudadano que deberan elaborar anualmente las entidades del orden nacional y territorial, de
conformidad con lo sefialado en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 ", asi como también,
"sefialar los estandares que deben tener en cuenta las entidades publicas para la organizacion

de las unidades o dependencias de quejas, sugerencias y reclamos (...) "

Que la Secretaria de Transparencia del Departamento Administrativo de la Presidencia
de la Republica elaboré el documento "Estrategias para la Construccién del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano"”, conforme a los lineamientos establecidos
en los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, en el cual se sefalan de una parte la
metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha contra la
corrupcién y de atencién al ciudadano, y de la otra, los estandares que deben cumplir
las entidades publicas para las oficinas de quejas, sugerencias y reclamos.

Que el Plan Anticorrupcidon y de Atencién al Ciudadano esta contemplado en el Modelo
9
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Integrado de Planeacion y Gestion, que articula el quehacer de las entidades,
mediante los lineamientos de cinco politicas de desarrollo administrativo y el
monitoreo y evaluaciéon de los avances en la gestion institucional y sectorial.

Decreta:

Articulo 1. Sefidlese como metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la
estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencién al ciudadano de que trata el
articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, la establecida en el Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano contenida en el documento "Estrategias para la Construccion
del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano".

Articulo 2. Sefidlense como estandares que deben cumplir las entidades publicas para
dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, los
contenidos en el documento "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion
y de Atencidn al Ciudadano".

Articulo 3. El documento "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y
de Atencion al Ciudadano" es parte integrante del presente decreto.

Articulo 4. La maxima autoridad de la entidad u organismo velara directamente
porque se implementen debidamente las disposiciones contenidas en el documento de
"Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano".
La consolidacion del plan anticorrupcién y de atencién al ciudadano, estara a cargo de
la oficina de planeacién de las entidades o quien haga sus veces, quienes ademas
serviran de facilitadores para todo el proceso de elaboracién del mismo.

Articulo 5. El mecanismo de seguimiento al cumplimiento de las orientaciones y
obligaciones derivadas del mencionado documento, estard a cargo de las oficinas de
control interno, para lo cual se publicara en la pagina web de la respectiva entidad, las
actividades realizadas, de acuerdo con los parametros establecidos.

Articulo 6. El documento "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y
de Atencién al Ciudadano" sera publicado para su consulta en las paginas web del
Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica, del Departamento
Nacional de Planeacién y del Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

Articulo 7. Las entidades del orden nacional, departamental y municipal deberan
publicar en un medio de facil acceso al ciudadano su Plan Anticorrupcién y de Atencion
al Ciudadano a mas tardar el 31 de enero de cada afo.

Articulo 8. Vigencia. El presente Decreto rige a partir de la fecha de su publicaciéon.”

10

B TODOS PORUN
MINVIVIENDA NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION



2. OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

Objetivo General

Adoptar el Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano 2015, conforme lo
establecen los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 del 12 de Julio 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
gestion publica”

Objetivos Especificos

Estructurar el mapa de riesgos de corrupcion con los jefes de area, quienes
seran los responsables de estructurar las medidas para controlarlos, evitarlos y
definir las acciones para mitigarlos, estableciendo los criterios generales para la
identificacion y prevencion de los riesgos de corrupcidén del Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio.

Implementar los tramites y servicios que brinda el Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio buscando facilitar el acceso a éstos y desarrollar acciones al
interior de la entidad para su racionalizacion.

Desarrollar acciones de rendicion de cuentas, como una expresion de control
social que comprende acciones de informacion, didlogo e incentivos, que busca
la adopcion de un proceso permanente de interaccion entre servidores publicos
y el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, con los ciudadanos y con los
actores interesados en la gestion de los primeros y sus resultados.

Fortalecer los mecanismos de atencion al ciudadano, centrando los esfuerzos
para garantizar el acceso a los mismos, a través de distintos canales que tiene
previstos el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.
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3. LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS DE LA LUCHA
ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO DEL PLAN
NACIONAL DE DESARROLLO 2014-2018 “TODOS POR UN NUEVO
PAIS

ESTRATEGIA:

Gestion Publica
Transparente

ESTRATEGIA
TRANSVERSAL:

Buen Gobierno
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4. COMPONENTES DEL PLAN.

En cumplimiento a lo establecido en los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, en
concordancia con la metodologia establecida por la Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la Republica, la cual contiene el mapa de riesgos de corrupcion, las
medidas para controlarlos y evitarlos, estrategias anti tramites, rendicidon de cuentas y
mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano, como se muestra en la siguiente
imagen:

ESTRATEGIA NI .
ANTITRAMITES RENDICIGN DE CUENTAS

IDENTIFICACION DE

, | ™A I AD A
RIESGOS DE CORRUPCION - EE:‘;;:”EE' ’;‘TUES’P ETE;: -
¥ ACCIONES PARA SU : e

CIUDADA
MAMNEID IUDADAND

PLAN
ANTICORRUPCION ¥
DE ATENCION AL
CIUDADANO

4.1. PRIMER COMPONENTE: METODOLOGIA PARA LA IDENTIFICACION
DE RIEGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANEJO

Este componente establece los criterios generales para la identificacion y prevencion
de los riesgos de corrupcién de la entidad, permitiéndonos a su vez la generacién de
alarmas y la elaboracién de mecanismos orientados a prevenir o evitar los riesgos de
corrupcion.
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Para la elaboracion del Mapa de Riesgos para Prevenir la Corrupcion del Ministerio, se
tiene en cuenta como referente conceptual los procesos definidos en la herramienta
“Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano”.

Adicionalmente, para la construccion de nuestro Mapa de Riesgos de Corrupcién, se
tiene en cuenta la Guia Metodoldgica del Departamento Administrativo de la Funcidn
Publica - DAFP expedida en Septiembre de 2011, y puesta a disposicion del Sector
Publico Colombiano en marzo de 2012, documento que se ajustd al Estandar
internacional AS/NZS ISO 31000:2011.

No obstante, teniendo en cuenta que la Metodologia de la Secretaria de Transparencia
se aparta de la Guia Metodolégica del DAFP en algunos de sus elementos, este
Ministerio aplico la metodologia definida en el documento, “Estrategias para la
construccién del Plan Anticorrupcidon y de Atenciéon al Ciudadano”

En este orden de ideas, en el mapa de riesgos para prevenir la corrupcién afio 2015,
se identificaron los mas relevantes riesgos que hacen vulnerable a la entidad a sufrir
consecuencias derivadas de la posibilidad que por accién u omision mediante el uso
indebido de poder, de los recursos o de la informacién, se lesionen los intereses del
Ministerio y en consecuencia del Estado, para la obtencién de un beneficio particular.

Es importante anotar que la matriz que consolida el mapa de riesgos de corrupcion es
el resultado final de los siguientes ejercicios:

La Oficina Asesora de Planeacion como facilitador de este componente, efectudé una
reunién el 28 de octubre del afio 2014 con todos los responsables de los procesos con
el fin de explicarles la metodologia para la identificacién de los riesgos de corrupcién.
Esta metodologia es la incorporada en el documento “Estrategias para la Construccion
del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano”.

Como resultado, se actualizé el Mapa de Riesgos de Corrupcion Institucional 2015
identificando 34 riesgos de corrupciéon agrupados por dependencias y de igual manera,
se establecieron las acciones, responsables e indicadores para el seguimiento en la
mitigacion de los riesgos que pueden causar impacto en la entidad frente a riesgos de
corrupcion.

Identificacion de riesgos de corrupcion: en esta etapa los responsables de las areas
tomaron para la identificacién de los riesgos de corrupcién, los formulados en el afio
2014, con base en la capacitacion y asesoria de la Oficina de Planeacion e igualmente
se identificaron las causas del riesgo y la descripcion del mismo. Se identificaron los
siguientes:

X3

o

Procesos y Procedimientos

Financiero

Legales

De contratacion

De informacion y documentacion

De investigacion y sancion

De tramites y/o servicios internos y externos

R/
0.0

R/
0.0

X3

o

R/
0.0

R/
0.0

X3

o
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X3

o

Gestion de Soporte

Promocién y acompafiamiento en agua
Formulacién y seguimiento de Politica de vivienda
Recursos Fisicos

Talento Humano

R/
0.0

X3

o

R/
0.0

R/
0.0

Andlisis del riesgo: en esta etapa se determinaron los responsables de las areas, y el
grado en el cual se pudieran materializar los eventos, identificandolos en dos
categorias; Casi Seguro y Posible.

Valoracién del riesgo de corrupcidn: en esta etapa se definieron los controles
existentes para los riesgos identificados, como resultado, la totalidad de los controles
fueron preventivos, los cuales permiten disminuir la probabilidad de ocurrencia o
materializacion del riesgo, no se identificaron controles adicionales.

Politica de administracién de riesgos: en esta etapa los responsables de las areas
definieron que acciones se deben tener en cuenta para la administracion del riesgo, a
fin de evitarlo o reducirlo, y un indicador que permite la medicién del avance.

Finalmente, a este mapa de riesgos se le realizara seguimiento: abril 30, agosto 31 y
diciembre 31.

Como resultado del desarrollo de estas etapas, se consolidd en una sola matriz el
mapa de riesgos para prevenir la corrupciéon, que se anexa al presente documento,
conforme al siguiente ejemplo que se presenta a manera de ilustracion:

MAPA DE RIESGOS PARA PREVENIR LA CORRUPCION 2015
Entidad: Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio y Fonvivienda

Mision: El Ministerio de Vivienda, Giudad v Temitorio es la entidad publica del orden nacional que de acuerdo a las condiciones de acceso y finand acion de vivienda, y de prestacion de servicios publicos
de agua potable y saneamiento basico, es responsable de formular, adoptar, dirigir, coordinar y ejecutar |a politica publica, planes y proyectos en materia de vivienda urbana, agua potable y
saneamiento bdsico, desarrollo tamitonal y urbano planificado del pais v de |a consolidadén del sistema de ciudades, con patrones de uso eficiente v sostenible del suelo.

IDENTIFICACION ANALISIS MEDIDAS DE MITIGACION SEGUIMIENTO
Proceso y Objetivo Riesgo 'VALORACION
- Probabilidad de Administracion . " Féormula del
Depend, c Accio R ble | Tndicad
enca ausas No.|Descripcién | materializacian [ Tipo de Control|  del Riesgo nes esponsa or Indicador

Nimero bl o usierios

veT en s meslimero
la1de usiaris del G T
REngén y Serveo al Umiao Ernda [aEnddos en el mes.
Sundremin de Servios | de mEnera sftenk, 00orling y Sfar
ADMNEENE- GED 08 | SENGEN 3105 UEUENGE 02NN,
MEPCONEUSIFD y | DI SHERCH SUENE@ITACE 02
Arcrivo rrmacion o Témies &0 reacin @
25 BTBE 08 51 COTREENCE.

1. Fata de @naes 6o comuncadtn con DS
usiros y aumnca 02 memnsmos que|!  [Nomay metol cudadsno |POSELE EREVENTIVD. VT AR ELRESSO
lgzranizen parizacin sock

sundneaon g2 Servoos
Aamisratves - Grupo o2
|asnctnz umze

oportniadenia
resuess cequeps, |
Recamos y

s,
lsperencazrecions | Tomios queas oSy
e zemesre |sugerancas ooz n &
mes

NOTA: Como resultado del proceso de actualizacidon de éste plan, en el mes de
septiembre de 2015, la Direccion del Sistema Habitacional solicité eliminar los riesgos
32 y 33 de dicha matriz. Esto porque el pasado mes de agosto la Direccidon revisé los
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procesos y procedimientos del Sistema de Gestién de Calidad a su cargo y determind
eliminar el Subproceso de Formulacién y Seguimiento de Politicas e Vivienda, los
riesgos en mencion estaban asociados a este subproceso y en consecuencia también
fueron eliminados.

4.2. SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES.

La estrategia anti tramites busca mejorar el acceso y acercamiento de los ciudadanos
a los servicios que brinda cada entidad publica a través de sus correspondientes
tramites y servicios, esto en el marco de la Politica de Racionalizacién de Tramites que
lidera el Gobierno Nacional por medio del Departamento Administrativo de la Funcion
Publica.

En lo que corresponde al Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, los tramites y
servicios objeto de esta estrategia se encuentran publicados en la pagina de la entidad
y registrados en el Sistema Unico de Informacion de Tramites SUIT, son los
siguientes:

Tramites:

1. Postulacion y asignacién del Subsidio familiar de VIS, para areas urbanas.

2. Cobro del subsidio Familiar de Vivienda de Interés Social bajo la modalidad de
pago contra escritura.

3. Cobro del subsidio familiar de vivienda de interés social bajo la modalidad de
pago anticipado.

4. Habilitacion para otorgar financiacion complementaria por parte de los
oferentes de vivienda de interés social.

Servicios:

1. Certificado para el retiro de los recursos depositados en las cuentas de ahorro
programado para VIS.

2. Consulta de informacion del sistema nacional de informaciéon de vivienda y desarrollo
territorial.

La Poblacién objetivo de los tramites es poblacién vulnerable, en su mayoria
desplazada y poblacion de bajos recursos, en muchas ocasiones con bajo o ningln
nivel académico, ubicada en los sitios mas distantes y marginados del pais.

Es muy importante destacar que los tramites estan tercerizados y son atendidos por
entidades con alta experiencia en administrar y operar procesos de vivienda. Los
principales actores son las cajas de Compensacién Familiar que operan a través del
convenio de Encargo de Gestién suscrito entre FONVIVIENDA vy la Unién Temporal de
Cajas de Compensacion Familiar para Subsidio de Vivienda de Interés Social - CAVIS
UT, el Banco Agrario, fiduciarias, el Fondo Nacional de Ahorro y las entidades
Bancarias en general.

Para efecto de la estrategia de racionalizacion, en el afio 2014 se hicieron revisiones a
los tramites y servicios que en su momento produjeron mejoras su funcionalidad, no
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obstante, las mejoras no han sido suficientes. Actualmente, los tramites continGan
siendo atendidos de manera personalizada a través de las entidades descritas, debido
a que mucha de la poblacién objetivo no maneja herramientas informaticas y/o no
cuentan con la experticia para responder de manera precisa las preguntas que se
realizan.

En lo corrido de la vigencia 2015, se han desarrollado actividades tendientes a mejorar
los tramites y servicios de la entidad. Para ello se ha contado con el apoyo técnico del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica DAFP, en lo ateniente a la
metodologia de racionalizacidon de tramites y el sistema SUIT.

Adicionalmente, el compromiso asumido en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano para esta vigencia que corresponde a desarrollar la metodologia de
racionalizacion de tramites, en el cual se propuso revisar la posibilidad de racionalizar
los tramites a cargo del Ministerio. Para desarrollar esta actividad se realizaron varias
reuniones con las dependencias responsables de los tramites y servicios. Como
resultado se encontré que actualmente no es viable hacer ninguna racionalizacién
porque no se cuenta con los recursos necesarios para implementar medidas que
incluyan analisis minuciosos de corte técnico y juridico, asi como el uso de Tecnologias
de la Informacion y Comunicaciones. Los resultados de las reuniones son los
siguientes:

Con la oficina de Atencién al Usuario y Archivo, se encontré que era posible
automatizar completamente el servicio de Certificado para el retiro de los recursos
depositados en las cuentas de ahorro programado para VIS mediante el uso de una
firma electronica, de tal manera que el usuario pudiera obtener la certificacion
completamente en linea. Para lograrlo se propuso definir las actividades vy
presupuestos necesarios en el Plan Anticorrupcion del a Vigencia 2016, debido a que
en esta no se cuenta con recursos.

Con la Direccidon de Inversiones en Vivienda de Interés Social - DIVIS, se encontrd
gue al estar los tramites a su cargo tercerizados, gran parte del desarrollo de los
mismos estad bajo la responsabilidad de las cajas de compensacion familiar, por lo
tanto, de querer lograr mejoras, seria necesario hacer una analisis con la colaboracion
de estas entidades. Esto implica un analisis juridico previo que permita identificar el
alcance de las obligaciones contractuales de las cajas de compensacion familiar en el
marco del convenio que se tiene firmado con el Ministerio. Adicionalmente, esta
actividad puede ser muy compleja porque se requiere hacer un analisis operativo a
nivel nacional ya que, por cultura y capacidades técnicas, se presentan notables
diferencias en la capacidad de gestion de las cajas de compensacién familiar de las
diferentes ciudades y regiones del pais.

Por otra parte, con la DIVIS también se identific6 que el tramite, Habilitacion para
otorgar financiacion complementaria por parte de los oferentes de vivienda de interés
social, no se ha usado desde su creacidn, por lo cual es viable que sea eliminado, no
obstante, la norma que lo cre6 aun sigue vigente, por lo cual, también es necesario
hacer una complejo andlisis juridico y de ser necesario, realizar las modificaciones
normativas para eliminarlo, actividades que se espera sean realizadas en la vigencia
2016.
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Finalmente, en compafia de funcionarios del DAFP se hizo una revisién del estado
actual de la informacién de los tramites y servicios en el sistema SUIT, encontrando
gue es necesario actualizar la informacién alli contenida, de tal manera que, de ser
viable, se eliminen algunos requisitos que aparecen como necesarios para el desarrollo
de los tramites y que actualmente la ley permite suprimirlos. Para eliminar estos
requisitos es necesario identificar con los responsables de cada tramite las
implicaciones juridicas y operativas de dicha medida. Esto se realizara en la presente
vigencia.

4.3. TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS.

Informacion: En aras de fortalecer, la transparencia del sector publico, el concepto
de responsabilidad de los gobernantes y servidores y el acceso a la informacién como
requisitos bdsicos, el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio aplica las
herramientas Tic, las cuales facilitan el acceso a la informacién de la entidad por parte
de los grupos de interés y de la ciudadania en general.

1. En Pagina WEB:
e Informacion institucional basica: http://www.minvivienda.gov.co/sobre-el-
ministerio

Complementarias institucionales como:

« Metas del Plan Nacional de Desarrollo correspondientes al MVCT:
http://portal.minvivienda.local/sobre-el-ministerio/planeacidn-gestién-y-control/planeaciéon-y-
seguimiento

e Plan estratégico: http://www.minvivienda.gov.co/sobre-el-ministerio/planeacién-gestién-y-
control/planeacién-y-seguimiento/

¢ Informe de Gestion del Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio al Congreso
de la Republica

« Plan de accidn Institucional anual: http://www.minvivienda.gov.co/sobre-el-
ministerio/planeacién-gestion-y-control/planeacidén-y-seguimiento/plan-de-accidn-institucional

e Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano:
http://www.minvivienda.gov.co/sobre-el-ministerio/planeacién-gestién-y-control/planeacién-y-
seguimiento/plan-de-anticorrupcién-y-de-atencién-al-ciudadano

e Presupuesto y Ejecucion presupuestal: http://portal.minvivienda.local/sobre-
el-ministerio/finanzas-y-presupuesto/presupuesto-por-vigencias

e Publicidad de contratacion en el SECOP: http://www.colombiacompra.gov.co

¢ Plan de mejoramiento institucional: http://portal.minvivienda.local/sobre-el-
ministerio/planeacién-gestion-y-control/control-interno/planes-de-mejoramiento

« Sistema Integrado de Gestion de Calidad SIGC:

http://www.minvivienda.gov.co/sobre-el-ministerio/planeacidn-gestién-y-control/sistemas-de-
gestidén/aspectos-generales

« Tramites y Servicios del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio:
http://www.minvivienda.gov.co/trdmites-y-servicios

« Hoja de Vida Gerentes Publicos: http://www.minvivienda.gov.co/sobre-el-
ministerio/funcionarios

« Acuerdos de gestion: http://www.minvivienda.gov.co/sobre-el-ministerio/talento-humano

« Inventario de PQR por tipo de peticiones, por grupos de interés, principales
servicios solicitados y soluciones y respuestas efectuadas:
http://www.minvivienda.gov.co/sobre-el-ministerio/grupo-de-atencion-al-usuario
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2. Pagina Web del DNP, aplicativo SINERGIA: https://sinergia.dnp.gov.co/portaldnp/
3. Pagina Web del DNP: https://spi.dnp.gov.co/

Adicionalmente se cuenta con otros medios a través de los cuales la entidad
permanentemente en el desarrollo de su gestion presenta la informacién a la
ciudadania, tales como:

e Escala: Programa de televisién que se emite por el Canal Institucional los
domingos a las 7 de la noche, por el cual se divulga la informacién y gestion
semanal del Ministerio.

e El periddico electronico ESCALA es una publicacidon de circulacion quincenal
gue le mantendra informado(a) sobre los avances y gestién en materia de
vivienda, agua potable, saneamiento bdsico y desarrollo urbano vy
territorial.

e Portal institucional web: link de rendicién de cuentas al ciudadano, puede
acceder a la informacién de la gestion de la entidad

e Boletines de prensa: enviados a todos los medios de comunicacion nacional.

e Medios free press radio, prensa: a través de los cuales se da a conocer la
gestion institucional.

e Galeria de videos: http://www.minvivienda.gov.co/Sala-de-prensa y
http://www.youtube.com/user/minvivienda

e Galeria de audio: http://www.minvivienda.gov.co/sala-de-prensa/qgaleria-de-
audio/2014/abril

e Agenda del Ministerio: http://portal.minvivienda.local/

e Redes sociales Facebook, twitter): http://www.facebook.com/MinVivienda
https://twitter.com/luisfelipehenao

De la misma forma se dispone de medios informativos tradicionales para fortalecer el
acceso a la informacién tanto de los ciudadanos como al cliente interno:

v" Folletos informativos.
v Informes de gestidn.

Dialogo: Con el fin de estar en permanente contacto con la ciudadania, y prestar un
mejor servicio en cuanto a eficiencia y oportunidad, satisfaciendo la necesidad de
tramites e informacion correspondiente al Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio,
tener una mejor comunicacién y facilitar la interaccion con la ciudadania, ésta entidad
cuenta con los siguientes canales de atencion que son:

1. Atencion escrita: Tramite de solicitudes escritas deben ser remitidas a:
Ventanilla Unica de Recepcion de Correspondencia - Horario de atencion de
lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m., en la Calle 18 # 7-59.

2. Atenciodn telefénica y Via Fax: Linea Principal de Atencién al Usuario: 5953525
opcion 1-8 - Lineas gratuitas: 01 8000 952 525.

3. Atencion por correo electrénico: correspondencia@minvivienda.gov.co
4. Atencidn personalizada: Sede Atencién al Usuario: Calle 18 No. 7-59.
5. Notificaciones Judiciales FONVIVIENDA:
notificacionesfonviv@minvivienda.gov.co
6. Notificaciones Judiciales: notificacionesjudici@minvivienda.gov.co
7. Atencion Urna de Cristal: www.urnadecristal.gov.co
8. Formulario Peticiones, Quejas y Reclamos - PQR:
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http://portal.minvivienda.local/atencion-al-ciudadano.

9. Ferias de atencion al ciudadano: que se desarrollan en el marco del programa
nacional de servicio al ciudadano en diferentes ciudades del pais.

10. Participacién en los Acuerdos para la Prosperidad en los cuales se tratan temas
de competencia de la Entidad.

11.Desarrollo de la agenda social del Ministro en las regiones, en la cual se
entregan obras de saneamiento basico, acueductos y proyectos de vivienda y
se generan espacios para la participacion de la poblacién beneficiada.

12.Interaccion con la ciudadania: Chat institucional, Foros y Audiencias Publicas
Participativas, entre otras.

Con el fin de lograr una mayor participacion por parte de los ciudadanos en la
audiencia publica de rendicién de cuentas se recomienda al equipo interdisciplinario
interactuar con las partes interesadas antes de realizarla. Para tal efecto el
Departamento Administrativo de la Funcién Puablica DAFP recomienda que los
elementos para aplicar en los proximos ejercicios deban orientarse a los tres
momentos de la Audiencia Publica de Rendicidén de Cuentas:

v. Momento 1. Antes del ejercicio de Audiencia Publica de Rendicion de cuentas.
v" Momento 2. Realizaciéon de la Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas.
v" Momento 3. Evaluacion y el después del ejercicio participativo

Incentivos hacia la ciudadania:

v" Publicar notas audiovisuales en la pagina web en las cuales participan los
ciudadanos contando su historia sobre el beneficio recibido y cémo su calidad
de vida ha mejorado.

v Promover la participacidon activa de la ciudadania en la Audiencia Publica de
Rendicion de Cuentas a través de los distintos medios de comunicacion que
utiliza la entidad.

v' Publicar resultados actualizados de Informes de Gestion del Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio.

Incentivos hacia el cliente interno: Se utilizan los medios internos de comunicacién
virtual y presencial para generar conciencia y fortalecer la cultura hacia la rendicién de
cuentas como un ejercicio permanente, que demanda la participacion de todos y cada
uno de los colaboradores del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.

Responsables: Un equipo interdisciplinario conformado por funcionarios de las
siguientes areas:

X3

*

Despacho del Ministro.

Viceministerio de Vivienda.

Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico.

Fonvivienda

Oficina Asesora de Planeacidn.

Grupo de Comunicaciones Estratégicas.

Oficina de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion = TICs.
Grupo de Soporte Técnico y Apoyo Informatico.

Grupo de Atencidn al usuario y Archivo.

X3

*

X3

o

R/
0.0

R/
0.0

X3

o

R/
0.0

X3

o

X3

o
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La Oficina Asesora de Planeacion y la oficina TICs, realizardn el acompafiamiento
colaborativo al proceso.

Evaluacion y Seguimiento

> Evaluacion sobre el proceso de rendicion de cuentas, mediante la entrega de
formatos a los invitados para calificar el evento y razones de la calificacion, por
parte del Despacho del Ministro y del equipo interdisciplinario mencionado
anteriormente.

> Actas de preparacion de la audiencia publica de Rendicion de Cuentas, por
parte del Despacho del Ministro.

> Informe de resultados de la audiencia publica de Rendicién de Cuentas, por
parte de la Oficina Asesora de Planeacién.

4.4. CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CIUDADANO.

Este componente busca mejorar la calidad y accesibilidad a los tramites y servicios de la entidad y
satisfacer las necesidades de la ciudadania, enmarcado en la Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano y liderado por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano.

De acuerdo con las directrices del Departamento Nacional de Planeacién que recomienda a las
Entidades de la administracidon publica, incluir dentro de sus planes institucionales una linea
estratégica para la gestion del servicio al ciudadano, el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio
tiene incluido el tema de servicio al ciudadano dentro de sus planes institucionales, procesos y
procedimientos, de modo que sus actividades puedan ser objeto de financiacién y seguimiento.

Desarrollo Institucional para el Servicio al Ciudadano

Definicion y difusién del portafolio de servicios al ciudadano: Actualmente el Ministerio cuenta
con una Oferta Institucional, la cual es difundida mediante diferentes mecanismos.

En cuanto a la difusién del portafolio de servicios al ciudadano, este se hace mediante diferentes
medios:

+» La publicacion del documento de Oferta institucional en la pagina web del
Ministerio: www.minvienda.gov.co

¢ El documento de Oferta institucional da a conocer de manera escrita mediante
plegables en el punto de atencién personalizada en las instalaciones del Ministerio.

++ Se difunde de manera itinerante en las Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano que se
llevan a cabo en las diferentes ciudades y municipios del pais, programadas por el
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacidn -
DNP.

Implementacion y optimizacién de procedimientos: El Ministerio ha tenido un proceso
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permanente de implementacion y ajuste de los procedimientos relacionados con la atencién al
Ciudadano con el fin de Optimizar la prestacidn de los servicios.

Los procedimientos que soportan los tramites y servicios al ciudadano se encuentran enunciados
en el Sistema Integrado de Gestidn, que actualmente se encuentra certificado bajo la norma I1SO
9001:2008 y NTCGP 1000:2009 para la entidad. Inicialmente el Ministerio contaba con 8
procedimientos documentados, y efectuado un analisis de revisidon y racionalizacion se logré
reducir a 2 procedimientos que se mencionan a continuacion, los cuales se encuentran publicados
en la pagina web del Ministerio. http://www.minvivienda.gov.co/sobre-el-ministerio/planeacion-
gestion-y-control/sistemas-de-gestion/mapa-de-procesos/atencion-al-usuario

Procedimientos Objetivo

Tramitar y emitir respuesta adecuada y
Tramite y Atencidn de Derechos de Peticion oportuna a las peticiones presentadas ante el
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio

Brindar de manera eficiente y oportuna atencién
telefénica y personalizada a los usuarios del
Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio en
relaciéon con los temas de su competencia.

Atencion a  Consultas  Telefonicas vy

De igual forma se encuentra establecido un procedimiento para la atencidn de peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias de acuerdo con la normativa establecida, el cual puede ser
consultado en la pagina web del Ministerio banner de tramites y servicios, también se encuentra
publicado en la seccion del Sistema Integrado de Gestiodn,
http://www.minvivienda.gov.co/ProcesosCorporativos/AUP-
01Tramite%20y%20atencién%20de%20quejas,%20reclamos%20y%20sugerencias%203.0.pdf,con
la siguiente denominacion:

Procedimientos Objetivo
Tramite y Atencion de Quejas, Reclamos y | Tramitar y emitir respuesta adecuada y
Sugerencia oportuna a las quejas, reclamos y sugerencias

presentadas ante el Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio

El Ministerio adoptd mediante Resolucidn 0203 del 22 de abril de 2013 la reglamentacion interna
de las peticiones y la manera de atender las quejas ante la entidad.

Por su parte y con el fin de evaluar la calidad de la atencién brindada en nuestro punto de
atenciéon personalizada el Grupo de Atencion al Usuario y Archivo de la Entidad tiene
implementada una Encuesta de Evaluacidn del Servicio la cual se encuentra debidamente incluida
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en el Sistema Integrado de Gestién - SIG mediante el cédigo: AU-F-07 y publicado en la pagina de
la entidad en el siguiente link: http://portal.minvivienda.local/ProcesosCorporativos/AU-F-
07%20Encuesta%20de%20evaluacidn%20del%20servicio.xls

TN, e Version2.0
. ENCUESTA DE EVALUACION DEL SERVICIO Fecha 0510372014

Lo
e e i e Codigo. AU-F-07

Con este instrumento se pretende conocer la satisfaccion de nuestros usuarios con la atencién prestada por el
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, con el fin de brindar una atencién oportuna y con estandares de
calidad.

Por favor Califique en una escala de 1 a 5, los siguientes criterios de acuerdc a la atencidn recibida:

1) Cémo califica las | laciones fisicas del Ministerio |2) Cémo califica la atencién que brinda el Ministerio de
de Vivienda Ciudad y Territorio? Vivienda Ciudad y Territorio a los ciudadanos?
Muy  Buenc Regular Malo Muy Muy Bueno Regular Malo Muy
Bueno Malo Bueno Malo
O O o 04 o 0O O o 0O
4) Cémo califica el tiempo de espera, mientras fue
3) Cémo califica la informacién recibida por el atendido?
funcionario que le atendié? Muy Bueno Regular Male Muy
Bueno Malo
Muy Buenc Regular Malo Muy (] O (m} O O
Bueno Malo Cuanto tardé en ser

O O 0 |atendido?

6) Tiene usted alguna sugerencia para mejcrar el

5) Que tramite, servicio o informacién solicité en la servicio que presta el Ministerio de Vivienda Ciudad y
entidad? Territorio a los ciudadanos?

Agradecemos su tiempo para responder estas sencillas preguntas

Esta encuesta es diligenciada y depositada por los usuarios en el buzén ubicado en el mismo
punto de informacidn tal y como se evidencia a continuacion:

Con esta encuesta se pretende recibir por parte de los usuarios la calificacidon sobre el servicio que
brinda el Ministerio a través del Grupo de Atencidn al Usuario y Archivo en el punto de atencién
personalizada.

Esta encuesta es tabulada y consolidada mensualmente, para lo cual se ha disefiado una tabla que
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muestra los resultados obtenidos, consolida las observaciones y sugerencias que realizan los
usuarios e identifica de acuerdo a los parametros planteados, cudles de estas calificaciones no
supera el minimo establecido asi como el tiempo promedio en ser atendidos los usuarios:

Tabulacién Encuesta de Evaluacién del Servicio |

Mes | - [ite~| Pregunta -] ~| Pregunta ~| ~| Pregunta ~| ~| Pregunta~| ~| Min ~| CALIFICACION -] Porcentaje de Satisfaccion |
1 |Bueno 4 |MuyBueno | 5 [MuyBueno | 5 [Bueno a| 2 18
2 [Bueno 4 [Bueno 4 [Bueno 4 [Bueno a| 2 16
3 [Bueno 4 [Bueno 4 |MuyBueno | 5 [Bueno 4| w 17
2 |Bueno 4 [Bueno 4 [Bueno 4 [Bueno a 16
5 |MuyBueno |5 [MuyBueno |5 [MuyMalo | 1 |MuyBueno |5 | 1 16
6 |Bueno 4 |MuyBueno | 5 [MuyBueno | 5 [Bueno 4 18
7 |MuyBueno | 5 [MuyBueno | 5 [MuyBueno | 5 [MuyBueno | 5 20
8 |Bueno 4 [Bueno 4 |MuyBueno | 5 [MuyBueno | 5| 2 18
9 [MuyBueno |5 [Bueno 4 [Muy Bueno | 5 [Bueno 2 18
10 [MuyBueno | 5 [MuyBueno | 5 Euyﬁuenu 5 [MuyBueno | 5 20
12 [Bueno 4 [Bueno 4 |MuyBueno | 5 [Bueno al s 7
13 [Bueno 4 [MuyBueno | 5 [MuyBueno | 5 |MuyBueno | 5 15
14 [Bueno 4 [Bueno 4 |Bueno 4 |Bueno a 16

o

& 15 |MuyBueno | 5 [MuyBueno |5 |MuyBueno |5 [MuyBueno |5 | 10 0

8

2 16 |MuyBueno | 5 [Bueno 4 [Bueno 4 |MuyBueno | 5 18
17 [Bueno 4 [Bueno 4 |Bueno 4 |Regular 3 15
15 [Bueno 4 [Bueno 4 |Muy Bueno | 5 [Bueno a| % 17
15 [MuyBueno | 5 [Muy Bueno | 5 |MuyBueno | 5 [MuyBueno | 5 20
20 [Regular 3 [Bueno 4 |Bueno 4 |Bueno al 1 15
21 [MuyBueno | 5 |MuyBueno | 5 |MuyBueno | 5 [MuyBueno | 5 0
22 [Regular 3 [Bueno 4 |Bueno 4 |Regular 3] 2 11
23 |MuyBueno | 5 [MuyBueno |5 [MuyBueno |5 [MuyBueno |5 | 2 20
24 [MuyBueno | 5 [Bueno 4 |Muy Bueno | 5 [Bueno a 18
25 [Regular 3 [Bueno 4 |Bueno 4 |MuyBueno |5 | 15 16
26 [Bueno 4 [Bueno 4 |MuyBueno | 5 [MuyBueno | 5 18
27 [Bueno 4 [MuyBueno | 5 [Bueno 4 |Bueno a 17
28 |MuyBueno | 5 [MuyBueno |5 [MuyBueno |5 [MuyBuena |5 20
25 |MuyBueno | 5 [MuyBueno |5 |MuyBueno |5 [MuyBueno |5 0
20 [ Anann |5 [ Ausnn |5 i Bienn |8 Mo fiens |5 n

Adicionalmente esta evaluacidon es un insumo para alimentar mensualmente la Hoja de Vida del
Indicador de Insatisfaccién del Usuario que igualmente se encuentra incluida en el SIG, ésta junto
con la cantidad total de usuarios atendidos en el punto de informacién y luego de aplicar la
formula: No. De Usuarios Insatisfechos / Total de usuarios atendidos en el canal personalizado
*100, permite tener el resultado del indicador el cual muestra porcentualmente la insatisfaccién
de los usuarios.

Para poder establecer el rango en el cual se debe encontrar la operacién del indicador se ha
planteado los siguientes pardmetros:

VALOR MINIMO 0,00%
VALOR MAXIMO 1.0%

A continuacion se muestra los resultados obtenidos hasta el mes de Noviembre de 2014:
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0,57%
. 0,53%

0,24%
0,20%  0,19%
: : 0,14%
0,08% ]

0,12%0,12%

Tal y como se evidencia en la grafica anterior, el porcentaje de insatisfaccion de los usuarios se
movio en el periodo Enero a Noviembre de 2014 dentro del rango establecido es decir menos del
1%, igualmente se evidencia que estos porcentajes son bajos teniendo en cuenta que el valor
maximo alcanzado fue de 0.57% el cual incluso se ubicé por debajo de valor meta fijado el cual
fue de 8%.

En términos generales la satisfacciéon que se percibe por parte del usuario que visita el punto de
atencién personalizada del MVCT es sobresaliente. Alli igualmente se evidencia que las principales
razones de visita al MVCT son la necesidad de acceder a un subsidio de vivienda, recibir
informacidn sobre titulacién de predios, trdmites a derechos de peticidn, entre otros. Por su parte
la mayor cantidad de sugerencias hacen referencia a la ampliacién de las instalaciones del punto
asi como mayor posibilidad de acceso al Subsidio Familiar de Vivienda para la poblacidn.

Informacidn actualizada vy visible de:

e Derechos de los usuarios y medios para garantizarlos: Adicional a la informacién que se
encuentra en la pagina Web del Ministerio, se expone en una cartelera en el punto de
Atencién al Usuario la cual estd disefiada de manera articulada con el Departamento
Nacional de Planeacidon — DNP.

e Descripcion de los procedimientos, tramites y servicios de la entidad: Como se mencion6
anteriormente, estos se encuentran en la pagina web del Ministerio.

e Tiempos de entrega de cada tramite o servicio: Esta informacién se encuentra
constantemente publicada en la pagina web de la Entidad en la seccidn de Peticiones y
sugerencias (PSQR) asi:

* PQR: 15 dias habiles.
* PQR poblacién vulnerable: 10 dias habiles.
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» Requerimientos IAS: 10 dias habiles.
+ Consultas y Conceptos: 30 dias habiles.

Requisitos e indicaciones necesarias para que los ciudadanos puedan cumplir con sus
obligaciones o ejercer sus derechos: En la pagina web de la entidad antes de terminar el
afio 2014 sera publicado el Documento de Participacion Ciudadana de la Entidad, el cual
pretende optimizar la comunicacidn entre el Gobierno y la ciudadania en lo relacionado

con Vivienda, Agua y Saneamiento Basico.

Horarios y puntos de atencidén: se encuentra disponible en la pagina Web del Ministerio y

en sus instalaciones fisicas.

Dependencia, nombre y cargo del servidor a quien debe dirigirse en caso de una queja o
un reclamo. Se encuentra en la pagina del Ministerio en el link:
http://www.minvivienda.gov.co/atencion-al-ciudadano

Espacios fisicos y facilidades estructurales para la atencion prioritaria: En este aspecto se busca
definir procedimientos, disefiar espacios fisicos y disponer de facilidades estructurales para la
atencién prioritaria a personas en situacion de discapacidad, nifos, nifias, mujeres gestantes y
adultos mayores.

Frente a ello, el Ministerio, con acompafamiento del Departamento Nacional de Planeacidon —
DNP a través del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, cuenta con un diagnéstico, con
base en la herramienta para el Diagnéstico de Espacios Fisicos disefiada por el mencionado. En
atencién a las recomendaciones sugeridas por el DNP las cuales se presentan a continuacion, el
Grupo de Atencidn al Usuario y Archivo ha adelantado las siguientes gestiones y asi mismo realiza
unas observaciones al respecto:

Z0
NA

RECOMENDACION

GESTION Y/0 OBSERVACION

LOCALIZACION Y ACCESO

Solucionar desnivel existente por un (1) paso en el
acceso principal a la oficina de atencién para
ingreso de las Personas con Movilidad Reducida.

Para esto se establecio junto con el Grupo de
Recursos Fisicos que cuando una persona
discapacitada requiera ingresar al punto de
atencion al usuario, lo podra hacer por la puerta
de la calle 18 # 7-59 y dirigirse alli por la
puerta de salida de emergencia del edificio.
Igualmente y dado que se pretende trasladar el
punto de atencidn al usuario a una nueva sede
adquirida por la Entidad, se estudia la
posibilidad de disefiar y/o adquirir una rampa
de acceso movil.

Se sugiere aumentar el mobiliario existente por
inclusién de moddulos especificos para personas -
Usuarios en condicion de discapacidad.

Debe hacerse la correcta sefializacion
caracterice dichos mddulos.

que

Igualmente se amplid la disponibilidad de
modulos de atencidn personalizada de uno a
dos.

Se realizara la debida sefializacion para la
atencion prioritaria a personas en condicion de
discapacidad.

Se sugiere diferenciar el puesto de informacion de
otros mddulos para atencion al usuario, incluyendo
la debida sefializacidon que asi lo indique.

Se sefializd en cada ventanilla el tipo de tramite
0 servicio que se presta en cada una de ellas.

Se sugiere mantenimiento, reemplazo y/o pintura
en la carpinteria metdlica y vidrios en la fachada

Se ha procurado realizar mantenimiento a las
instalaciones del punto de atencién al usuario,

(&) MINVIVIENDA
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de la oficina de atencién al ciudadano.

no obstante, realizar reemplazos en una
infraestructura que no es propiedad del
Ministerio puede generar inconvenientes, aun
mas cuando se pretende trasladar el punto de
atencion al usuario a una sede de propiedad de
la Entidad.

PERMANENCIA / ESPERA

Se sugiere a futuro el disefio, suministro e
instalacion de una bateria de bafios para los
usuarios incluyendo a las Personas con Movilidad
Reducida.

Dado que la actual sede del punto de atencién
al usuario del MVCT no es propiedad de la
Entidad, no es posible el suministro de este
servicio, no obstante, si un usuario lo requiere,
podra utilizar los bafios que se encuentran al
final del piso 1.

Se sugiere mejorar las condiciones de la sala de
espera. El mobiliario y, por ende, el nimero de
personas que utilizan este espacio son
insuficientes. Una vez mas, contemplar en el
disefio a las Personas con Movilidad Reducida.

Debe hacerse la correcta sefalizacion delimitando
la zona de espera, el hall de filas y mesas de
consulta y diligenciamiento.

Se ha adicionado mayor cantidad de sillas
acorde con el espacio que cuenta actualmente
el punto de atencién del MVCT, no obstante
cuando esta sede sea traslada, se espera poder
ampliar la cantidad de sillas al servicio de los
usuarios.

Fue sefializado a través de avisos, los servicios
gue se prestan en cada mddulo asi como los
lugares adecuados para las filas.

ATENCION

Se sugiere aumentar el mobiliario existente por
inclusién de moddulos especificos para personas -
usuarios en condicion de discapacidad.

Contar con sillas preferenciales debidamente
identificadas para poblacion prioritaria.

Dotar al punto de atencién de teléfonos de uso
publico, teniendo en cuenta la correcta adecuacion
de estos para ciudadanos con discapacidad.

Formular y aplicar protocolos de atenciéon para
cada canal de acuerdo a las necesidades del
ciudadano y de la Entidad. Se recomienda que su
elaboracion se base en los Protocolos generados
desde el PNSC y se adeclen segun condiciones
internas y externas.

Dotar al punto de atencién con mesas para el
diligenciamiento de formatos y mesas de trabajo o
consulta en caso de ser necesario.

Dotar los buzones de sugerencias con los
elementos minimos requeridos para acceder a
ellos, como por ejemplo, esferos, lapices, formatos
destinados para tal fin, etc. Asi mismo, se sugiere
que cada servidor publico mencione al ciudadano
la existencia de este y brinde las indicaciones
necesarias para un adecuado uso.

Debe hacerse la correcta sefializacion que
caracterice dichos mddulos.

Se sugiere hacer mantenimiento del mobiliario en
general.

El MVCT conjuntamente con las entidades del
sector (FNA y CRA) fue elaborado el Protocolo
de Servicio al Ciudadano en el afio 2013, alli se
establece la forma adecuada de atencién en
cada uno de los canales de atencion. Este
documento se encuentra publicado en la pagina
web de la entidad y al cual se puede tener
acceso desde el link:
http://portal.minvivienda.local/Grupo%?20TIC/P
rotocolo%20de%20Atencidn%?20al%20Ciudada

n0%202013.pdf

El punto de Atencidn al usuario ya se encuentra
dotado de un buzoén, el cual contiene elementos
minimos como formatos de Evaluacion del
Servicio y esfero. Igualmente cada colaborar del
area se encuentra capacitado para que oriente
al usuario sobre el uso del mismo.

El MVCT se encuentra en disefio e
implementacién de un centro de documentacidn
el cual contara con mesas de consulta, no
obstante al frente de cada mddulo se ha
disefiado repisas para que los usuarios puedan
diligenciar los formatos o documentos que
requiera.

Fue sefializado a través de avisos, los servicios
que se prestan en cada médulo asi como los
lugares adecuados para las filas.
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Se sugiere aumentar el mobiliario existente por
inclusidon de modulos especificos para personas -
usuarios en condicién de discapacidad.

Debe hacerse la correcta sefializacién
caracterice dichos moddulos.

que

Se sugiere hacer mantenimiento del archivo y del
resto del mobiliario en general.

El drea administrativa del Grupo de Atencion al
Usuario y Archivo se encuentra en el piso 3 de
la sede ubicada en la Calle 18, alli gracias al
ascensor con el que cuenta el edificio, y de
requerirse el acceso de personas en condiciéon
de discapacidad, podra hacerlo facilmente.

En cuanto al archivo del grupo, este fue
redisefado y cambiado el mobiliario para tal fin.

Se sugiere hacer mantenimiento de las baterias de
bafios existentes: cierre y ajustes de puertas,
pintura cabinas y accesorios.

Se sugiere a futuro destinar un espacio y
mobiliario para suministro e instalacidon de lockers,
para uso de los funcionarios.

Se sugiere a futuro el disefio o acondicionamiento
del area de cafeteria o cocineta para uso de los
funcionarios, no solo del personal de aseo.

Los bafos del primer y tercer piso del edificio
ubicado en la calle 18 fueron sometidos a
labores de mantenimiento como pintura y
fueron dotados con elementos como secadores
de manos y mejor iluminacion.

Los colaboradores cuentan con lugares para que
guarden sus objetos personales mientras
permanecen en la entidad

Los colaboradores pueden utilizar el area
dispuesta para tal fin en el séptimo piso del
Edificio, lugar en el cual encontraran mesas,
sillas y hornos microondas para su servicio.

ADMINISTRATIVA

Se sugiere hacer reubicacion de las redes y salidas
eléctricas y que no vayan en el piso y de manera
desordenada.

Se sugiere el suministro e instalacion de bombillos
o tubos de luz
los

Se sugiere el suministro e instalacion de

extintores de fuego.

Se sugiere hacer correcta sefalizacion de rutas de
evacuacién, ubicacion extintores, tablero eléctrico,
salidas de emergencia, plano de localizacidn, etc.)

Se ha realizado mantenimiento y se ha estado
organizando las redes eléctricas del area acorde
a las condiciones fisicas del lugar

El area cuenta con la adecuada iluminacion
actualmente.

El punto de Atencidn al usuario se encuentra
dotado de extintores de fuego.

Fue sefializada la ruta de evacuacién del edificio
en general.

OTRAS RECOMENDACIONES PARA

EL PUNTO DE ATENCION

Se sugiere evitar el uso de hojas impresas utilizadas en
ventanillas y mddulos para sefializar las zonas o brindar
informacién al ciudadano, ya que estas tienen un rapido
deterioro debido a factores ambientales, pueden no ser lo
suficientemente visibles y no generar una imagen
institucional estandarizada que legitimen los enunciados.
Para esto se sugiere hacer uso del Manual de Sefializacion
para la Administracion Publica generado por el PNSC y
disponible en la pagina www.servicioalciudadano.gov.co,
link Herramientas1.

Se ha elaborado toda la sefializacién
institucional de acuerdo a la imagen corporativa
y en papel nuevo.

Para casos de emergencia se sugiere sefalizar las rutas
de evacuacion en caso de emergencia y hacer uso de
cintas reflectoras e iluminacién alterna. Para esto puede
verificar el Manual de Sefializacion para la Administracion
Publica, asi como la Norma Técnica Colombia 1700 vy la
Resolucion 2400 de 1979, entre otras.

El punto de atencidn al usuario cuenta con la
sefializacion de acuerdo a la normativa vigente.

De la misma manera, es importante instalar alarmas
sonoras, ubicadas tanto en el punto de atencién como en
las oficinas administrativas, que permitan la evacuacion
de personas con discapacidad auditiva.

Dado el costo que implica la instalacion de
alarmas sonoras, y dado que las instalaciones
no son propias, se aplaza la aplicacion de esta
recomendacion hasta tanto no se cuente con
una sede propia donde se adecue el Punto de
Atencidn al Usuario.

Asi mismo, es importante adecuar un espacio cémodo

para la atencidn de primeros auxilios, que brinde

Esta recomendacidn se espera sea tomada en el
momento que el punto de atencion al usuario
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privacidad y se encuentre debidamente equipado con los | sea trasladado a la nueva sede del Ministerio,
elementos necesarios para estos casos., y reubicar los | ya que como se ha mencionado anteriormente
elementos dispuestos para la extincién de incendios, | el edificio de la calle 18 no es propiedad de la
teniendo en cuenta que estos deben ubicarse en sitios | entidad.

estratégicos, de facil recordacién y acceso y debidamente
sefalizados.

Por ultimo, se debe mantener capacitacién constante de | El Ministerio cuenta con el apoyo de brigadistas
los servidores publicos en el manejo y atencidon de | por cada piso. Persona debidamente
emergencias, que sean identificados por todos los | identificado y quien apoyara en caso de
servidores publicos de la Entidad. emergencia.

Acciones para afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los servidores ptiblicos

Para efectos de desarrollar las competencias y habilidades para el servicio al ciudadano en los
servidores publicos que desarrollan esta actividad, se ha participado activamente en los
programas de capacitacion, sensibilizacion asi como en los talleres ofrecidos por el Departamento
Nacional de Planeacioén.

Por otra parte, en lo que concierne a generar incentivos a los servidores publicos de las areas de

atencién al ciudadano, en este momento estd en proceso de desarrollo en coordinacién con el
Grupo de Talento Humano.

Fortalecimiento de los canales de atencién

El Ministerio cuenta con los siguientes canales de atencién que le permiten interrelacion con la
ciudadania:

Pagina web

Correo electronico (Correspondencia y Notificaciones Judiciales)
Atencion personalizada

Chat institucional

Atencidn telefénica

Correo certificado

Ferias de Servicio al Ciudadano

Urna de Cristal

Fax

7 7 7 7 7 7 7 7 7
0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

Respecto de la implementacién del protocolo de atencion al ciudadano, el Ministerio maneja los
protocolos del sector en coordinacién con el DNP.

Asi mismo se ha implementado un sistema de turnos que permite la atencién ordenada de los
requerimientos de los ciudadanos, el cual genera mayor control y organizacién en la atencién
personalizada.

Finalmente, el Ministerio se encuentra en implementacion de un sistema integral de gestion de
correspondencia que permite al usuario rastrear el tramite dado a sus PQRS presentadas a través
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de la pagina web de la entidad (Formulario PQRS). Con lo anterior se pretende facilitar la
interaccion del usuario con la Entidad en relacién a las PQRS.

5. ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y
RECLAMOS:

Definiciones: Complementario a expuesto en los procedimientos definidos por la entidad para la
atencién al ciudadano, las siguientes definiciones constituyen la base que orienta este
procedimiento.

+» Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su
pronta resolucion (Ley 1437 de 2011. Articulo 13).

7
0.0

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones (Como atender adecuadamente
las quejas ciudadanas. Veeduria Distrital — Alcaldia de Bogota diciembre 2010).

7
0.0

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucidn, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un
servicio o a la falta de atencidn de una solicitud.

++ Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la
gestién de la entidad.

¢ Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

Gestion: Complementario a lo anterior, el Ministro en uso de sus facultades legales, y en especial
las conferidas por el numeral 3 del articulo 59 de la ley 489 de 1998 y en desarrollo del articulo 22
del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, mediante la
resolucién 0203 del 22 de abril de 2013 reglamenté la tramitacidn interna de las peticiones y la
manera de atender las quejas ante el Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio, y FONVIVIENDA,
la responsabilidad de la firma de los documentos oficiales y crea la ventanilla Unica de
correspondencia.

El Ministerio cuenta en su pagina web con el formulario de “Peticiones y Sugerencias (PSQR)” al
cual se puede acceder a través del banner “Tramites y Servicios”, o en el link:
http://portal.minvivienda.local/trémites-y-servicios/peticiones-y-sugerencias-(psar), este es un
aplicativo que canaliza mediante el diligenciamiento de un formato en linea, la presentacién por
parte del usuario o del ciudadano de una peticidn, queja, reclamo o sugerencia. Esto permite
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interactuar desde cualquier lugar de la geografia colombiana con la Entidad. Las solicitudes que
ingresen por este canal ingresan directamente al Grupo de Atencidn al Usuario y Archivo, el cual
se encargara de tramitar y dar respuesta o en su defecto de trasladar a la dependencia al interior
de la Entidad o de remitir a otras entidades segun sea el caso.

Lo anterior en cumplimiento de lo establecido en el decreto 0019 de 2012 “Por el cual se dictan
normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios existentes
en la Administracion Publica”, este estatuto Anti tramites, en su articulo 14 “Presentacion de
solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamos fuera de la sede de la entidad” hace referencia a
lo siguiente:

“Los interesados que residan en una ciudad diferente a la sede de la entidad u organismo al que se
dirigen, pueden presentar sus solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamaciones a través de
medios electrdnicos, de sus dependencias regionales o seccionales, Si ellas no existieren, deberdn
hacerlo a través de aquellas en quienes deleguen en aplicacion del articulo 9 de la Ley 489 de
1998, o a través de convenios que se suscriban para el efecto, En todo caso, los respectivos escritos
deberdn ser remitidos a la autoridad correspondiente dentro de las 24 horas siguientes.”

Los usuarios podrdn, en ejercicio de sus derechos, presentar de manera respetuosa quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones, respecto de cualquier trdmite o servicio que sea
competencia del Ministerio, y sobre el cual se presente algln grado de inconformidad, por falta
de oportunidad de la informacion, desarrollo de la actuacion, asi como de la deficiencia o baja
calidad de las mismas. La solicitud sera resuelta en los siguientes términos

R/
0.0

PQR 15 dias habiles.

PQR poblacion vulnerable 10 dias habiles.
Requerimientos IAS 10 dias habiles.
Consultas y Conceptos 30 dias habiles.

7
0‘0

7
0‘0

7
0‘0

Los medios de atencién con los que cuenta la entidad para recepcién de peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias de actos de corrupcién son los siguientes:

Atencidn Solicitudes Fisicas

Atencidn telefénica: PBX: (1)3323434

Atencion por correo electronico: correspondencia@minvivienda.gov.co

Atencion por el chat institucional: http://portal.minvivienda.local/atencion-al-
ciudadano/chat

Atencién personalizada: Calle 18 # 7-49 Bogota D.C.

Atencién personalizada itinerante (Ferias de Servicio al Ciudadano).

Atenciéon a través de la Pagina Web: http://portal.minvivienda.local/tramites-y-
servicios/peticiones-y-sugerencias-(psqr)

v" Atencidn a través del portal Urna de Cristal www.urnadecristal.gov.co

v' Atencién via FAX: (1)2817327.

AN NI NN
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Con el fin de asegurar la existencia de un registro y nimero de radicado Unico de las
comunicaciones, para facilitar el control y el seguimiento de los documentos, el procedimiento de
recepcion, radicacién y registro de documentos se realiza Unicamente a través, de la ventanilla
Unica de Radicacién de la Entidad.

Para el proceso de radicacidn, el Ministerio cuenta con una herramienta de gestion documental
gue permite, no solamente tener un registro de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias, sino
que adicionalmente gracias a las caracteristicas de esta herramienta, es posible visualizar
digitalmente tanto la peticion del usuario como la respuesta dada a la misma.

Seguimiento: Para efectos del seguimiento el Ministerio ha desarrollado los siguientes elementos:

+ Dando cumplimiento a lo establecido en la Ley 594 de 2000 — Titulo V Gestion de
Documentos, se tiene implementado un Programa de Gestion Documental que permite
hacer seguimiento a la trazabilidad del documento al interior de la entidad.

Se crearon mecanismos de seguimiento a las respuestas oportunas de las solicitudes y

requerimientos presentados por los ciudadanos a través de la herramienta de Gestidn

Documental.

El Grupo de Atencidn al Usuario y Archivo semestralmente consolida un informe sobre el

trdmite dado a las quejas reclamos y sugerencias el cual es publicado en la pagina web de

la entidad en el link: http://portal.minvivienda.local/sobre-el-ministerio/grupo-de-
atencion-al-usuario. No obstante se pretende disponer de un registro publico sobre los
derechos de peticidn de acuerdo con Circular Externa N° 001 del 2011 del Consejo Asesor
del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las Entidades del orden nacional

y territorial al terminar la vigencia 2015 o hasta que se adelanten las gestiones necesarias

al interior de la Entidad para lograr este objetivo.

% El Grupo de Atencién al Usuario y Archivo a través de la Ventanilla Unica de Radicacidn
identifica y analiza los derechos de peticidn de solicitud de informacién y los relacionados
con informes de rendicidn de cuentas, para asi dar el respectivo tramite y/o respuesta.

+»* El Grupo de Atencién al Usuario y Archivo elabora bimensualmente informes sobre la
gestién del grupo donde entre otras se hace mencién al tramite dado a las quejas,
reclamos y sugerencias que ingresan a la Entidad, con el fin de evidenciar la trasparencia
en la gestidn al respecto y los cuales son publicados en la pagina web de la entidad en el
link: http://portal.minvivienda.local/sobre-el-ministerio/grupo-de-atencion-al-usuario

7
0.0

7
0.0

Control: Este se hace a través de la Oficina de Control Interno Disciplinario que se encarga de
adelantar los procesos disciplinarios de los servidores publicos y las investigaciones en caso de, (i)
Incumplimiento a la respuesta de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos en los términos
contemplados en la Ley, y (ii) Quejas contra los servidores publicos de la Entidad.

Por otra parte, la Oficina de Control Interno vigila que la atencidn se preste de acuerdo con las
normas y los parametros establecidos por la entidad. Sobre este aspecto, rinde un informe
semestral a la administracion de la entidad.

Veedurias ciudadanas: El Grupo de Atencidn al Usuario y Archivo dispondra y llevara un registro
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sistematico de las peticiones, quejas o reclamos presentadas por la Veedurias ciudadanas.

CONSOLIDACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO

Conforme al capitulo quinto, del documento “Estrategias para la construccién del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”, formulado por la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de la Republica, la consolidacion del Plan
Anticorrupcién y de Atenciéon al Ciudadano, estd a cargo de la Oficina Asesora de
Planeacion del Ministerio.

La verificacion de la elaboracion, el seguimiento y el control a las acciones
contempladas en la herramienta “Estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano” le corresponde a la Oficina de Control
Interno, en enero 31, abril 30, agosto 31 y diciembre 31, para lo cual podra utilizar el
formato propuesto en este capitulo.
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