PROSPERIDAD
Ministerio de Vivienda l PARA Toms

INFORME DE TRAMITES A QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS
DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE DEL ANO 2013

En cumplimiento a lo establecido en el Articulo 76 de la ley 1474 de 2011, a continuacion
se presenta el informe de la gestion dada a los documentos que ingresaron a la entidad y
gue han sido identificados como quejas, reclamos o0 sugerencias a través del Sistema de
Informacion Documental, durante el periodo comprendido entre el mes de julio a
diciembre del afio 2013. En este informe se muestra el resultado del control y el
seguimiento dado a las mismas.

Para efectos del siguiente informe, entiéndanse los siguientes términos y definiciones:

Queja: Mecanismo para poner en conocimiento del Ministerio la ocurrencia de una
situacion irregular en la conducta de los servidores a su cargo.

Reclamo: Es la manifestacién verbal o escrita de un tercero ante la administracion sobre
el incumplimiento o irregularidad de una de las caracteristicas de los productos o servicios
ofrecidos por la Entidad.

Sugerencia: Proposicion o idea que ofrece un usuario para mejorar un proceso
relacionado con la prestacion del servicio o el desempefo del prestador del mismo.

Denuncias: Documento o informacion donde se da noticia a la Autoridad competente de
la comision de un delito o de una falta.

RECEPCION DE LAS QUEJAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS A TRAVES DE LOS
DISTINTOS CANALES DE ATENCION:

El Grupo de Atencion al Usuario y Archivo, cuenta con diez (10) canales de atencién que
son: atencion telefénica, centro de contacto telefénico, correo postal, atencion
personalizada, chat Institucional, urna de cristal, correo electrénico, fax, correo de
notificaciones judiciales y formulario PSQR del cual se realiza la recepcion a través de la
pagina Web de la entidad. Cada canal es un filtro para la recepcion y tramite de las
guejas, reclamos o sugerencias, competencia del Ministerio.

Durante el segundo semestre del afio 2013 ingresaron un total de 138 documentos
identificados como quejas, reclamos o sugerencias, de estas 85 fueron externas, es decir
ingresaron al Ministerio pero iban dirigidas contra otras entidades, las restantes (53)
ingresaron por trdmite, funcionamiento o por la conducta de alguno de los funcionarios y/o
contratistas de la Entidad.
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GRAFICA No. 1

INGRESO DE QUEJAS SEGUN LA COMPETENCIA

M Internas

W Externas

Fuente: Consolidado Estadistico Segundo semestre 2013 — Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

1.1) VOLUMEN DE QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS:

En la siguiente gréafica se observa el volumen de quejas, reclamos y sugerencias que

ingresaron al Ministerio de acuerdo a su naturaleza, asi:

GRAFICA No. 2

INGRESO DE QUEJAS SEGUN SU NATURALEZA

M Quejas
M Reclamos

i Sugerencias

Fuente: Consolidado Estadistico Segundo semestre 2013 — Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.
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De acuerdo a la gréafica anterior a la entidad ingresaron 33 comunicaciones catalogadas
como queja, 18 reclamos y 2 sugerencias.

GRAFICA No. 3

VOLUMEN DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS POR MES

i

Nl

co
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3]

Fuente: Consolidado Estadistico Segundo semestre 2013 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

De acuerdo a los datos de la gréfica No. 3, en promedio ingresan mensualmente al
Ministerio 9 documentos que son catalogados como quejas, reclamos o sugerencias.

-El mayor numero de quejas, reclamos y sugerencias recibidas se debe a temas
relacionados con la atencidon al usuario, asignacion de los subsidios de Vivienda y
proyectos de vivienda a los cuales los ciudadanos se postulan.

2. REVISION Y DIRECCIONAMIENTO DE LAS QUEJAS RECLAMOS Y
SUGERENCIAS:

Las diferentes quejas, reclamos y sugerencias que ingresaron al Ministerio se revisaron y
fueron debidamente direccionadas a las areas competentes para su trdmite y respuesta, a
continuacion se muestra el volumen de quejas, reclamos y sugerencias por dependencia.
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GRAFICA No. 4

DIRECCION DEL SISTEMA HABITACIONAL

DIRECCION DE PROGRAMAS

DIRECCION DE INVERSIONES EN VIVIENDA DE
INTERES SOCIAL

DIRECCION DE ESPACIO URBANO Y TERRITORIAL

GRUPO DE ATENCION AL USUARIO Y ARCHIVO

SUBDIRECCION DE PROMOCION Y APOYO
TECNICO

SUBDIRECCION DE SUBSIDIO FAMILIAR DE
VIVIENDA

35
Fuente: Consolidado Estadistico Segundo semestre 2013 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

GRAFICA No. 5

B SUBDIRECCION DE SUBSIDIO
29, 2% 2% 2%

FAMILIAR DE VIVIENDA

B SUBDIRECCION DE PROMOCION
Y APOYQO TECNICO

B GRUPO DE ATENCION AL
USUARIO Y ARCHIVO

B DIRECCION DE ESPACIO
URBANO Y TERRITORIAL

H DIRECCION DE INVERSIONES EN
VIVIENDA DE INTERES SOCIAL

H DIRECCION DE PROGRAMAS

B DIRECCION DEL SISTEMA
HABITACIONAL

Fuente: Consolidado Estadistico Segundo semestre 2013 — Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

A
] )
% ) 2
o o 0. o,

2
Senmncat® 7 SGS

C013/5250

SGS

C013/5249



'ﬁiﬁiiﬁiiﬁilll PROSPERIDAD
Ministerio de Vivienda l PARA m

Como se observa en la gréfica 5, la dependencia con mayor volumen de quejas, reclamos
y sugerencias tramitadas fue el Grupo de Atencion al Usuario y Archivo (58%) seguida por
la Subdireccién del Subsidio Familiar de Vivienda (28%).

3. QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS MAS FRECUENTES SEGUN SU TEMA:

GRAFICA No. 6

H Inconformidad con el Tramite dado
a los Derechos de Peticion

® Inconformidad con la asignacion del
Subsidio —VIS

1% 2% B Inconformidad con las Actuaciones y
4% ’ ? decisiones del MVCT

M Inconformidad con las Politicas del
Ministerio en materia de Vivienda

M Ineficiencia en |la Atencion al
Usuario

m Ineficiencia en los sistemas de
informacion del Ministerio

™ No respuesta a los Derechos de
Peticion

W Otros

Queja por demora en el pago del
SFVIS

M Queja/sugerencia contra otra
entidad diferente al MVCT

Sugerencia a la Politica de Vivienda

Fuente: Consolidado Estadistico Segundo semestre 2013 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

La grafica anterior muestra el porcentaje de los temas por los cuales se quejan, reclaman
0 sugieren con mayor frecuencia nuestros usuarios, estos temas y el volumen de ingreso
de los mismos se muestra en la tabla No. 1
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TABLA No. 1
TEMA CANTIDAD
Inconformidad con el Tramite dado a los Derechos de Peticién 5
Inconformidad con la asignacidn del Subsidio —VIS 13

Inconformidad con las Actuaciones y decisiones del MVCT 2
Inconformidad con las Politicas del Ministerio en materia de Vivienda 2
Ineficiencia en la Atencidén al Usuario 7
3
1

Ineficiencia en los sistemas de informacidn del Ministerio
No respuesta a los Derechos de Peticion

Otros 15
Queja por demora en el pago del SFVIS 2
Queja/sugerencia contra otra entidad diferente al MVCT

Sugerencia a la Politica de Vivienda 1

Fuente: Consolidado Estadistico Segundo semestre 2013 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

4. SEGUIMIENTO A QUEJAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS:

A continuacion se relaciona cada uno de los documentos catalogados como quejas,
reclamos o0 sugerencias, con su respectivo tramite, de acuerdo a dependencia que

atendi6:
Fecha DEPENDENCIA FECHA DE
Registro RESPONSABLE B SALIDA
. Sin datos de respuesta por parte
SUBDIRECCION de la Subdirecciéon de Subsidio
4120-E1- DE SUBSIDIO Familiar de Vivienda a pesar de B
61595-2013 02/07/2013 FAMILIAR DE otros que en 3 ocasiones se solicitd
VIVIENDA informar al GAUA sobre lo
actuado respecto a la solicitud
Se dio respuesta por parte del
GRUPO DE GAl_JA indicando que Ia_s
4120-E1- ATENCION AL No respuesta a pgtlcmnes que hablf_an sido
03/07/2013 los Derechos de enviadas por el usuario fueron 03/07/2013
62211-2013 USUARIO Y s . .
Peticidn efectivamente respondidas y
ARCHIVO .
dentro de los termino legales de
respuesta
A pesar de que al realizar el
GRUPO DE | Inconformicag | S g€ cedulzs e wsuario o
4120-E1- ATENCION AL con la asignacién S "
62222-2013 03/07/2013 USUARIO Y del Subsidio — SFV, se brindé informacion 03/07/2013
referente a la aplicacion del SFV
ARCHIVO VIS
que fue otorgado por la CCF
segun lo indica el usuario
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Se emitidé concepto y se dio a
. conocer las normas referentes a
4120-E1- DIRECCION DEL la obligatoriedad que tienen las
62259-2013 03/07/2013 SISTEMA otros constructoras para adecuar las 19/07/2013
HABITACIONAL edificaciones para el facil acceso
a la poblacion en situacion de
discapacidad
. Sin datos de respuesta por parte
SUBDIRECCION Ineficiencia en | de la Subdireccién de Promocidn
4120-E1- 03/07/2013 DE PROMOCION | los sistemas de y Apoyo Técnico a pesar de que _
62288-2013 Y APOYO informacién del en 3 ocasiones se solicitd
TECNICO Ministerio informar al GAUA sobre lo
actuado respecto a la solicitud
GRUPO DE Se brinda informacion de
4120-E1- ATENCION AL acuerdo al estado de postulacion
64351-2013 | 09/07/2013 | "jsyario Y otros del # de cc 77280046 y el cruce | 16/07/2013
ARCHIVO de cedula al 7728046
Se brindd informacion sobre el
GRUPO DE Inconformidad adicigigalr?wcv)er?teeF;Zsfjl}lcl)aglzg;locer
4120-E1- ATENCION AL | con la asignacion o )
64496-2013 | 10/07/2013 | “ysyario v del Subsidio - | © Programa de vivienda gratuita | 23/07/2013
ARCHIVO VIS
personas que entre otras, se
encuentran en estado calificado.
GRUPO DE Queja/sugerencia | Se verifica informacion de cruce
4120-E1- ATENCION AL contra otra y se da informacidn al respecto,
65122-2013 11/07/2013 USUARIO Y entidad diferente | se constatd que la usuaria no ha 25/07/2013
ARCHIVO al MVCT sido beneficiaria de SFV.
En relacion a un reclamo frente a
un proyecto de vivienda llamado
Urbanizacion Villa Paraiso en el
. Inconformidad Municipio de Valencia, Cérdoba,
SUBDIRECCION con las se dio a conocer la relacion que
4120-E1- DE PROMOCION ] tiene tanto el hogar beneficiario
65423-2013 12/07/2013 Y APOYO ngliﬁgf:sezgj como el oferente del proyecto 03/09/2013
TECNICO MVCT con FONVIVIENDA, asi mismo se
explicé el proceso seguido para
la aprobacion de proyectos de
vivienda de intereses social
urbano
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MinVivienda PROSPERIDAD
Ministerio de Vivienda l PARA TODOS
GRUPO DE Por error fue clasificada como
4120-E1- ATENCION AL queja pero en realidad se trata
65480-2013 12/07/2013 USUARIO Y otros de un agradecimiento por la 23/07/2013
ARCHIVO gestion realizada
. Sin datos de respuesta por parte
SUBDIRECCION de la Subdireccion del Subsidio
4120-E1- DE SUBSIDIO Familiar de Vivienda a pesar de
69023-2013 | 22/07/2013 | £aAMILIAR DE otros que en 3 ocasiones se solicité | 21/11/2013
VIVIENDA informar al GAUA sobre lo
actuado respecto a la solicitud
. Sin datos de respuesta por parte
SUBDIRECCION de la Subdirecciéon de Promocion
4120-E1- DE PROMOCION y Apoyo Técnico a pesar de que _
71620-2013 29/07/2013 Y APOYO otros en 3 ocasiones se solicitd
TECNICO informar al GAUA sobre lo
actuado respecto a la solicitud
. Sin datos de respuesta por parte
SUBDIRECCION de la Subdireccion del Subsidio
4120-E1- DE SUBSIDIO Familiar de Vivienda a pesar de
74222-2013 | 0°/08/2013 | cr v 1AR DE otros que en 3 ocasiones se solicité -
VIVIENDA informar al GAUA sobre lo
actuado respecto a la solicitud
. Sin datos de respuesta por parte
SUBDIRECCION de la Subdireccion del Subsidio
4120-E1- DE SUBSIDIO Familiar de Vivienda a pesar de
74371-2013 | 0°/08/2013 | - vl 1aR DE otros que en 3 ocasiones se solicité | 22/10/2013
VIVIENDA informar al GAUA sobre lo
actuado respecto a la solicitud
Se presentaron las disculpas en
nombre del grupo de Atencidn al
GRUPO DE Ineficiencia en la toUni:fannoialzf%;rziadnaiop(?al:g Zie
4120-E1- ATENCION AL s . .
77659-2013 14/08/2013 USUARIO Y Atenaon al pos_terlorrr_]ente_ no se replt_a esa 26/08/2013
Usuario misma situacion y se brindé
ARCHIVO . .
informacidn sobre la consulta
que inicialmente presento el
qguejoso via chat.
Se brindd informacion sobre el
GRUPO DE Queja/sugerencia estado de cruce de cedula, se
4120-E1- ATENCION AL contra otra evidencio que el usuario no ha
81810-2013 27/08/2013 USUARIO Y entidad diferente sido beneficiario del SFV ni 03/09/2013
ARCHIVO al MVCT tampoco ha presentado
postulacién ante FONVIVIENDA.
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Ministerio de Vivienda l PARA TODOS
] Sin datos de respuesta por parte
SUBDIRECCION de la Subdireccion del Subsidio
4120-E1- DE SUBSIDIO Familiar de Vivienda a pesar de
82850-2013 | 28/08/2013 | amILIAR DE otros que en 3 ocasiones se solicité .
VIVIENDA informar al GAUA sobre lo
actuado respecto a la solicitud
DIRECCION DE . Sin datos de respuesta por parte
4120-E1- INVERSIONES C;:ﬁg”;g?n;':;gn de la DIVIS a pesar de que en 3
87396-2013 11/09/2013 EN VIVIENDA del Subsﬁdio - ocasiones se solicité informar al -
DE INTERES VIS GAUA sobre lo actuado respecto
SOCIAL a la solicitud
. Sin datos de respuesta por parte
SUBDIRECCION de la Subdireccion del Subsidio
4120-E1- DE SUBSIDIO Familiar de Vivienda a pesar de _
87555-2013 11/09/2013 FAMILIAR DE otros que en 3 ocasiones se solicitd
VIVIENDA informar al GAUA sobre lo
actuado respecto a la solicitud
GRUPOE | Inconformigad | Se IO respect o estaco e
4120-E1- ATENCION AL | con la asignacion :
88467-2013 | 12/09/2013 | “ysyario v del Subsidio - | "M due regula el mecanismo | 17/09/2013
ARCHIVO VIS ce progre
vivienda gratuita.
Se corrobord en el médulo de
consulta y se evidencio que la
GRUPO DE Inconformidad quejosa no presenta datos de
4120-E1- ATENCION AL | con la asignacion postulacidn ni cruce como
88642-2013 | 13/09/2013 | “jsyario Y del Subsidio - | beneficiario de SFV, por ello se | 20/09/2013
ARCHIVO VIS brindd informacion general sobre
los diferentes mecanismos de
acceso al SFV
Se dio a conocer las
postulaciones al SFV y el estado
SUBDIRECCION | Inconformidad ;?srfq'oq:: :ipﬁ;g”;”;rri'c ::;
4120-E1- DE SUBSIDIO con la asignacién - ;
88935-2013 | 13/09/2013 | LaMITARDE | del Subsidio - Slggv‘f,'adOUpbagfn:'tisgc’ta;“éesztc’ir?g 03/12/2013
VIVIENDA VIS g tva, y 9
sobre el procedimiento que debe
hacer para surtir una nueva
postulacién al SFV
En relaciéon a un SFV asignado
pero que no ha podido ser
SUBDIRECCION | Inconformidad de:f;l’;g'rs;n‘ig';: \‘/ji'\‘/’iean(cj‘;”(;’ger
4120-E1- DE SUBSIDIO | con la asignacién : . I
89225-2013 16/09/2013 FAMILIAR DE del Subsidio — interés prioritario para 13/11/2013
ahorradores el cual va dirigido a
VIVIENDA VIS
personas que devenguen entre 1
y 2 SMLMV, y al cual podria
aplicar el hogar de la peticionaria
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: Se archivo, ya que se tramito y
GRUPO DE Inconformidad ] )
- 7 se dio respuesta mediante
4120-E1- 09/2013 ATENCION AL | con la asignacion dicado 8893 itid |
90173-2013 | 17/09/2013 1 "ysyarioY | del Subsidio - | 2dicado 88935, emitido por la -
ARCHIVO VIS SUBDIRECCION DE SUBSIDIO
FAMILIAR DE VIVIENDA
Se brindé informacién general
GRUPO DE Inconformidad sobre el proceso de acceso al
4120-E1- ATENCION AL | con la asignacion | SFV para la poblacion victima del
90744-2013 | 18/09/2013 | “yquario ¥ del Subsidio - |  desplazamiento forzado. Asi | 27/09/2013
ARCHIVO VIS mismo se informo sobre el
programa de vivienda gratuita
Confirmando con las personas
SUBDIRECCION _ respgnslablgls:\t/:le tra}n;ltar I,os
4120-E1- DE SUBSIDIO Queja por pagos de los ST, Se Informo que
18/09/2013 demora en el dicho desembolsod se realizo el 22/11/2013
91185-2013 FAMILIAR DE .
pago del SFVIS dia 11 de octubre de 2013. Este
VIVIENDA . ) .
pago se evidencia en el mddulo
de consulta respectivo a la fecha
. Sin datos de respuesta por parte
SUBDIRECCION de la Subdireccion de Subsidio
4120-E1- DE SUBSIDIO Familiar de Vivienda a pesar de
91424-2013 19/09/2013 FAMILIAR DE otros que en 3 ocasiones se solicitd
VIVIENDA informar al GAUA sobre lo
actuado respecto a la solicitud
Se informo sobre el estado de
. postulacién al SFV, se explico las
SUBDIRECCION Inconformidad | razones por las cuales no ha sido
4120-E1- DE SUBSIDIO | con la asignacién asignado y se dio a conocer el
92894-2013 24/09/2013 FAMILIAR DE del Subsidio - programa de vivienda gratis al 28/10/2013
VIVIENDA VIS cual podria acceder el
peticionario de cumplir con los
requisitos establecidos
Se informo sobre el proceso para
DIRECCION DE Inconformidad I_Ie_var a cabo I_os proyectpslde
4120-E1- ESPACIO con las vivienda gratuita, se explico en
02/10/2013 Actuaciones y qué etapa del proceso se 21/11/2013
96337-2013 URBANO Y o - P
TERRITORIAL decisiones del er_lcuen_t'ra y el tiempo I_|m|te de
MVCT ejecucion luego de la firma del
acta de inicio
Se solicité ampliar la informacion
de la queja relacionada con la no
GRUPO DE atencion a través del chat
Ineficiencia en institucional, ya que la queja es
4120-E1- ATENCION AL . ] ! :
08107-2013 07/10/2013 USUARIO Y la Atencu_m al muy abierta y no hace referencia | 16/10/2013
Usuario a la hora y fecha de la
ARCHIVO . . . .
inconsistencia del sistema, pero
no se recibio respuesta a tal
solicitud.
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4120-E1-

99850-2013

10/10/2013

GRUPO DE
ATENCION AL
USUARIO Y
ARCHIVO

Inconformida

del Subsidio -
VIS

con la asignacion

d

Se constatd que la quejosa no
presenta datos de postulacion y
se orientd respecto el
mecanismo de acceso al SFV por
parte de la poblacion victima de
desplazamiento forzado y asi

mismo se brindd informacion
respecto al programa de vivienda

16/10/2014

gratuita

100704-2013

15/10/2013

ATENCION AL

GRUPO DE Inconformidad
con la asignacion
del Subsidio -

VIS

USUARIO Y
ARCHIVO

Se verifico en los mddulos de
consultas correspondientes, y se
constatd que el postulante fue
rechazado en la convocatoria de
vivienda gratuita debido a que
uno de los miembros del nudcleo
familiar es propietario de un bien
inmueble en la misma localidad
donde se postulo.

24/10/2013

4120-E1-
105344-2013

4120-E1-
107822-2013

30/10/2013

24/10/2013

GRUPO DE
ATENCION AL
USUARIO Y
ARCHIVO

SUBDIRECCION
DE SUBSIDIO

Inconformidad
con la asignacion
del Subsidio -
VIS

Se verific el estado de
postulacidn en el respectivo
modulo de consulta, y se
constatd que no hay historial de
postulacién al SFV ante
FONVIVIENDA, por ello se brindo
la informacion correspondiente a
la poblacion desplazada para
acceso al SFV asi como sobre el
programa de vivienda gratuita.

25/10/2013

FAMILIAR DE
VIVIENDA

otros

Sin datos de respuesta por parte
de la Subdireccion de Subsidio
Familiar de Vivienda a pesar de
que en 3 ocasiones se solicitd
informar al GAUA sobre lo
actuado respecto a la solicitud

21/11/2013

4120-E1-
117916-2013

25/11/2013

ARCHIVO

GRUPO DE
ATENCION AL
USUARIO Y

Ineficiencia en la
Atencion al
Usuario

Se presentaron las excusas
correspondientes debido a que
por inconsistencias en el servidor

de la entidad se presentaron

intermitencias en el sistema de
CHAT a través de la pagina Web
del Ministerio. Asi mismo se
brindé informacién respecto al
mecanismos de acceso al SFV

para poblacién victima del
desplazamiento forzado asi como
sobre el programa de vivienda

gratis

28/11/2013
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Teniendo en cuenta que la
usuaria no relaciona su numero
Gruro oe | nconfrmidad | de documento de dentdad y o
4120-E1- ATENCION AL o h Pl - .
122031-2013 02/12/2013 USUARIO Y del M|n|sFer|o en | especifico sobre |rr.egula.r,|dades 09/12/2013
ARCHIVO mqtgna de en proceso d_e asignacion de
Vivienda viviendas gratis, se orienta a la
quejosa sobre el mecanismo de
acceso a dicho programa
Se orientd al usuario sobre el
mecanismo de acceso a las
diferentes bolsas dispuestas por
4120-E1- A?I?NU(?I%NDEAL Sugerencia a la | FONVIVIENDA para otorgar SFV,
123443-2013 04/12/2013 USUARIO Y Politica de asi como el mecanismo de 11/12/2013
Vivienda acceso al programa de vivienda
ARCHIVO 8
gratuita y el VIPA, programas
contra los cuales presenta
reclamo.
Se brindé informacion completa
Inconformidad al usuario sobre el mecanismo
GRUPO DE con las Politicas de acceso al programa VIPA, ya
4120-E1- ATENCION AL o . que el usuario no esta de
127068-2013 11/12/2013 USUARIO Y del M|n|s_ter|o en acuerdo con los requisitos del 23/12/2013
materia de : P
ARCHIVO L mismo dado las caracteristicas
Vivienda - L
de la poblacion objetivo del
programa
. Sin datos de respuesta por parte
SUBDIRECCION de la Subdireccion del Subsidio
4120-E1- DE SUBSIDIO Familiar de Vivienda a pesar de B
128013-2013 13/12/2013 FAMILIAR DE otros que en 3 ocasiones se solicitd
VIVIENDA informar al GAUA sobre lo
actuado respecto a la solicitud
Sin datos de respuesta por parte
. de la Direccién de Programas a
4120-E1- DIRECCION DE -
129192-2013 17/12/2013 PROGRAMAS otros pesar fj? que en 3 ocasiones se -
solicitd informar al GAUA sobre
lo actuado respecto a la solicitud
. Sin datos de respuesta por parte
SUBDIRECCION de la Subdireccion de Subsidio
4120-E1- DE SUBSIDIO Familiar de Vivienda a pesar de
132245-2013 | 26/12/2013 | Eav1I1AR DE otros que en 3 ocasiones se solicité
VIVIENDA informar al GAUA sobre lo
actuado respecto a la solicitud

Calle 18 No. 7 — 59 Bogota, Colombia
Conmutador (571) 332 34 34 « Ext: 3008
www.minvivienda.gov.co

@

% 0
£,

)

>

SGS

C013/5249

SGS

C013/5250

Cepmpcao®



MinVivienda PROSPERIDAD
Ministerio de Vivienda l PARA Toms
] Sin datos de respuesta por parte
SUBDIRECCION Queja por de la Subdireccion de Subsidio
4120-E1- 30/12/2013 DE SUBSIDIO demora en el Familiar de Vivienda a pesar de _
133238-2013 FAMILIAR DE ado del SFVIS que en 3 ocasiones se solicitd
VIVIENDA pag informar al GAUA sobre lo
actuado respecto a la solicitud
Se presentaron las disculpas
pertinentes por la inconformidad
presentada ante la atencion
recibida a través de la ventanilla
- GRUg% DE Ineficiencia en la de afjer:jcién alfciudadant;) dT: la
4120-E1- ATENCION AL s Entidad, se informd sobre las
84125-2013 02/09/2013 USUARIO Y AtSQS;i?OaI convocatorias que han sido 11/09/2013
ARCHIVO abiertas en el marco del
programa de vivienda gratuita y
se brindé informacion referente
al mecanismo de acceso al
mismo.
Se ofrecieron las disculpas
pertinentes debido a que los
GRUPO DE Ineficiencia en la intendtog de coTn;Jnicacién con la
4120-E1- ATENCION AL = entidad via telefonicamente no
81745-2013 27/08/2013 USUARIO Y Atszsg?oal fueron efectivos, asi mismo se 16/05/2013
ARCHIVO orient6 respecto a los datos de
contacto del Viceministerio de
Vivienda.
Se explicé al usuario el
mecanismo de recepcién de las
GRUPO DE Ineficiencia en | peticiones que se envian a través
4120-E1- ATENCION AL los sistemas de de la pagina WEB de la entidad.
82779-2013 28/08/2013 USUARIO Y informacion del Ya que indica no conocer como 17/09/2014
ARCHIVO Ministerio recibe la respuesta a una
solicitud realizada por dicho
medio
Se corroboro la informacion
suministrada por el quejoso,
respecto al envio a la personeria
de la respuesta dada al radicado
Inconformidad 937_(_)3, ala cyal se le solicitaba
GRUPO DE con el Tramite notflflcar det;jIChaI respuestda.dSe
4120-E1- ATENCION AL informo sobre el tramite dado
99375-2013 | 0%/10/2013 |\ " ysuario ¥ Jadoalos | por el Ministerio en atencién a la | 27/0%/2013
erechos de h L
ARCHIVO Peticid primera solicitud y de la
eticion .,
devolucion de los documentos
que fueron remitidos a la entidad
por no contener solicitud expresa
ni direccion de notificacién
alguna.
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Ministerio de Vivienda

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

En atencién a parte de la

de incluir a una persona
conocedora de los temas
relacionados con INURBE en la
Ventanilla de Atencidn al
usuario, se informo que a la
fecha de la peticidn se llevan
procesos de capacitacion al
respecto al personal encargado
de la atencidn al usuario. Asi
mismo se dio a conocer los
diferentes medios por los cuales
se puede acceder a informacion
sobre el estado de los tramites y
solicitudes.

solicitud que indica la necesidad

22/11/2013

Teniendo en cuenta que pese a
que el nimero de cedula inicial
de una respuesta dada el
3/03/2011 es erronea la
informacién y el estado de
postulacién si corresponden al
estado real de la peticionaria. Se
brindd informacion respecto a la
otra postulacion realizada en el
2011 y sobre el programa de
vivienda gratuita. Frente a la
solicitud de revocatoria del acto
administrativo por medio del cual
se rechazo la postulacién al SFV
ante FONVIVIENDA se dio
traslado a la Subdireccion del
SFV, dependencia encargada de
dar tramite a este tipo de
solicitudes.

02/12/2013

GRUPO DE Ineficiencia en la
4120-E1- 01/11/2013 ATENCION AL Atencién al
109169-2013 USUARIO Y Usuario
ARCHIVO
GRUPO DE
ATENCION AL Inconformidad
USUARIO Y con el Tramite
4120-E1- 19/11/2013 ARCHIVO ¥ dado a los
115277-2013 SUBDIRECCION Derechos de
DE SUBSIDIO Peticidn
FAMILIAR DE
VIVIENDA
R s
4120-E1- 22/11/2013 ATENCION AL dado a los
117287-2013 USUARIO Y Derechos de
ARCHIVO ey
Peticion

Teniendo en cuenta que
inicialmente se dio traslado de
una queja en contra de una
constructora a la CCF
Compensar, se presentaron las
excusas por lo sucedido. Asi
mismo se orientd al usuario
respecto a las razones por las
cuales se daba como tramite a
dicha queja el traslado a la
Alcaldia de Soacha, municipio en
la cual se llevo a cabo el
proyecto de vivienda en la cual
el quejoso presento la
problematica narrada en el

04/12/2013

Derecho de Peticion
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MinVivienda

Ministerio de Vivienda

4120-E1-
119690-2013

27/11/2013

GRUPO DE
ATENCION AL
USUARIO Y
ARCHIVO

Ineficiencia en la

Atencién al
Usuario

De acuerdo a la queja
presentada en este caso por la
no disponibilidad del chat
institucional en el horario
dispuesto para ello, y luego de
corrobora con la Web master al
respecto. Se presentaron las
disculpas correspondientes por la
intermitencia en el servicio de
chat a través de la pag de
internet de la entidad por las
fallas en los servidores de la
entidad.

04/12/2013

4120-E1-
120034-2013

28/11/2013

GRUPO DE
ATENCION AL
USUARIO Y
ARCHIVO

Inconformidad
con el Tramite
dado a los
Derechos de
Peticion

Debido a que inicialmente se
brindé informacion errada
respecto al estado de
postulacién. Se brindo
informacién actualizada y real
del estado de postulacion
reportado en el respectivo
mddulo de consulta. Se
presentaron las excusas
correspondientes por lo
sucedido, y se informo la causal
de rechazo en la convocatoria de
vivienda gratuita

11/12/2013

4120-E1-
121593-2013

02/12/2013

GRUPO DE
ATENCION AL
USUARIO Y
ARCHIVO

Ineficiencia en

los sistemas de

informacion del
Ministerio

Se presentaron las disculpas
respectivas por la no
disponibilidad del chat
institucional a través de la Pag.
De internet del Ministerio, esto
debido a fallas en los servidores
de la entidad. Se informd sobre
los demas canales dispuestos
para atender a los usuarios.

16/12/2013

4120-E1-
130791-2013

19/12/2013

GRUPO DE
ATENCION AL
USUARIO Y
ARCHIVO

Inconformidad
con el Tramite
dado a los
Derechos de
Peticion

Se presentaron las escusas
correspondientes debido a que
inicialmente se informé al
usuario que no presentada datos
de postulacion al SFV ante
FONVIVIENDA, situacion erronea
debido a que se encontraba en el
estado calificado en la
convocatoria de desplazados del
afio 2007. Se brindé la
informacion respectiva y se dio a
conocer el programa de vivienda
gratuita.

31/12/2013

Fuente: Consolidado Estadistico Segundo semestre 2013 — Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.
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PROSPERIDAD
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Cabe anotar que tal como lo dispone la norma, se desarrolla continuamente una labor de
seguimiento a las quejas, reclamos y sugerencias, no obstante la responsabilidad de la
respuesta a cada documento corresponde al director, Jefe o coordinador de cada
dependencia.

Cordiajmente,

NA BONILLA MARQUINEZ
Coordinadora Grupo de Atencion al Usuario y Archivo

Elaboré: Jairo Cardenas Beltran
Fecha: Febrero 2014
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