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MEMORANDO
Bogota D.C
PARA: Dr. LUIS FELIPE HENAO CARDONA
Sefior Ministro de Vivienda, Ciudad y Territorio
DE: OFICINA DE CONTROL INTERNO
ASUNTO: SEGUIMIENTO A MECANISMOS DE PARTICIPACION

CIUDADANA.

Cordial y respetuoso saludo;

Dando cumplimiento a lo establecido en La Ley 87 de 1993, Articulo 12
Literales d, e y f; Ley 1474 de 2011, Decreto 3571 de 2011,
atentamente me permito remitir para su conocimiento y fines
pertinentes, informe seguimiento a mecanismos de participacion
ciudadana del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, la realizacion
de esta actividad estuvo a cargo de un equipo auditor de la Oficina de
Control Interno, y su realizacién se di6 entre el 1 de Julio y el 11 de
Agosto del corriente afio. (Anexo)

Es importante anotar que del seguimiento a los Mecanismos de
Participacién Ciudadana, y de acuerdo a la evaluacién realizada por el
equipo auditor, este aspecto fue calificado con un nivel de Riesgo

Medio; a continuacion los aspectos a resaltar del proceso de
seguimiento:

Conclusiones de la Auditoria:

Se evidencia un avance en la implementacién del Sistema de Gestién
Documental lo cual permite mejorar el indice de satisfaccion al usuario
final

El grupo de Atencién al Usuario y Archivo ha mejorado sustancialmente
sus términos de respuesta a los ciudadanos, pero aun se contindan
presentando dificultades en el cumplimiento de los plazos legales en
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areas misionales y no se evidencia la utilizacién de la prorroga
contemplada en el Articulo 10-de la:Resolucién 0203 de 2013 (MVCT) .

Se presentan deficiencias en la digitalizacion de las respuestas
brindadas por la Entidad, situacién que eventualmente podria generar
un incumplimiento de la circular 2014IE0014678 en la cual el sefior
Ministro de Vivienda, Ciudad vy .Territorio, indicé entre otras “la
utilizacion de la herramienta . de Gestién Documental GESDOC BIZAGI es
de obligatorio uso y cumplimiento de todas las dependencias de la
Entidad y de los servidores publicos encargados de gestionar, tramitar y
controlar las comunicaciones producidas y recibidas por cada area” y
posibles incumplimientos a las obligaciones de los contratistas de la
Entidad, toda vez que - segun- indico el Subdirector de Servicios
Administrativos en memorando 2015IE0006464 “a partir del 1 de enero
de 2015 en todos los contratos de prestacion de servicios que suscribe
el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio -MVCT dentro de las
obligaciones contractuales se encuentra la siguiente: Utilizar la
herramienta de Gestion Documental GESDOC BIZAGI para gestionar,
tramitar y controlar la correspondencia que le seacasignada, en medio
fisico y/o electronico y realizar todas las actividades definidas en la
misma para el proceso de Gestién Documental dentro de los términos
legales correspondientes de cada documento”.

Se recomienda a las areas, generar actividades de revisién periddica y
aleatoria a los términos de respuesta y  proponer las acciones de
mejora que consideren necesarias para emitir los pronunciamientos en
los términos estipulados por la Ley.

Agradezcg su atencion al presente informe, y le manifiesto que estaré

GERMAMN MORENO

Anexos: Informe de Auditoria Interna CI-F-06 (10 Folios)
Copia: Dr. Armando Gomez Rayo - Secretario General MVCT

Elaboro: jjaramillo
Reviso: gmoreno
Fecha: 18/08/2015
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' FECHA DE EMISION DEL INFORME 14/08/2015

Proceso ATENCION Y SERVICIOS AL CIUDADANO
Subproceso: ATENCION AL USUARIO
SEGUIMIENTO A MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

Responsable del proceso: Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.

Objetivo de la Auditoria:

Realizar evaluacién y seguimiento a los Mecanismos de Participacién Ciudadana implementados en
el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, verificando su funcionamiento y grado de
implementacién en la Entidad, de acuerdo con la normatividad vigente '

Alcance de la Auditoria;

Establecer la existencia y efectividad de los procedimientos de control Interno y de verificacion a las
actividades propias del proceso realizado al interior de Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio en

cuanto se refiere a la implementacion de los Mecanismos de Participacién Ciudadana en el primer
semestre de 2015.

Criterios de la Auditoria: NO APLICA

Auditor asignado OCI y/o Equipo auditor:
JOHN ALEJANDRO JARAMILLO SANTA

; “-j
Reunién de Ejecucion de la Auditoria Reunidn.de Cierre. 13
Apertura A
NO APLICA Desde 01/07/2015 Hasta 12/08/2015 NO APLICA
Jefe oficina de Control interno Auditor Designado de 1a OC| Auditor Princinal

GERMAN MORENG GONZALEZ | JOHN ALEJANDRO JARAMILLD | NO APLICA

RESUMEN EJECUTIVO %

-
caem

La Oficina de Control Interno del Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio, en
cumplimiento de su rol de asesoria y de acompafiamiento a la gestién, realizé verificacién
de las diversas acciones que realiza la Entidad, y que se relacionan con la participacion
ciudadana, para el caso que nos atafie verificando la informacién disponible en los |
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diversos sistemas de gestion documental con los que cuenta el Ministerio, asi como de los
canales de comunicacion que han sido dispuestos para tal fin.

_-I . PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS / RESULTADOS DE LA AUDITORIA / RECOMENDACIONES

1. ANALISIS CORRESPONDENCIA:

Con el fin de presentar un analisis de las solicitudes ciudadanas y de otras Entidades, el
equipo auditor determiné que el mecanismo mas efectivo para verificar las actuaciones
de la Entidad era elegir aleatoriamente un (1) dia habil del afio, para lo que se procedié
a exportar del sistema de gestion documental (Gesdoc-Bizagi) los radicados
correspondientes a los radicados de ingreso(ER) del 24 de Marzo de 2015, fecha en la
cual la Entidad recibié 596 documentos entre fisicos y electrénicos. El'rango de radicacion
inicia en el 2015ER0029138 y finaliza en'el 2015ER0030009.

A continuacion se presenta una tabla de datos en la que se indican las dreas, el total de
documentos radicados y la participacion porcentual en el universo de datos analizados

Tabla 1. Areas Responsables.

TOTAL o

DEPENDENCIA RADICADOS o
GRUPO DE ATENCION AL USUARIO Y ARCHIVO 219 36,74%
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO FAMILIAR DE
VIVIENDA 105 17,62%
GRUPO DE ACCIONES CONSTITUCIONALES 53 8,89%
OFICINA ASESORA JURIDICA _ 45 7,55%
SUBDIRECCION DE PROMOCION Y APOYO TECNICO 28 4,70%
GRUPO DE TITULACION Y SANEAMIENTO PREDIAL 25 4,19%
GRUPO DE EVALUACION DE PROYECTOS 19 3,19%
DIRECCION DE INVERSIONES EN VIVIENDA DE
INTERES SOCIAL 11 1,85%
DIRECCION DE ESPACIO URBANO Y TERRITORIAL 11 1,85%
GRUPO DE MONITOREO AL SGP 10 1,68%
SUBDIRECCION DE PROYECTOS 9 1,51%
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TOTAL
DEPENDENCIA RADICADOS %

SUBDIRECCION DE ESTRUCTURACION DE : g —
PROGRAMAS ’
SUBDIRECCION DE GESTION EMPRESARIAL 9 1,51%
GRUPO DE PROCESOS JUDICIALES 5 0,84%
SUBDIRECCION DE FINANZAS Y PRESUPUESTO 5 0,84%
DESPACHO DE LA SENORA VICEMINISTRA DE AGUA 5 0/84%
Y SANEAMIENTO BASICO ’
DIRECCION DE DESARROLLO SECTORIAL 4 0,67%
GRUPO DE TALENTO HUMANO 3 0,50%
DIRECCION DE PROGRAMAS 3 0,50%
SUBDIRECCION DE POLITICAS DE DESARROLLO 3 56k
URBANO Y TERRITORIAL '
SUBDIRECCION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 2 0,34%
GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 2 0,34%
GRUPO DE CONTRATOS 2 0,34%
DESPACHO DEL SENOR MINISTRO 2 0,34%
SUBDIRECCION DE ASISTENCIA TECNICA Y 5 0.34%
OPERACIONES URBANAS INTEGRALES d
GRUPO DE CONCEPTOS 1 0,17%
GRUPO DE CONTABILIDAD 1 0,17%
DIRECCION DEL SISTEMA HABITACIONAL 1 0,17%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1 0,17%
3{5\321:]%}10 DEL SENOR VICEMINISTRO DE i 0,17%

TOTAL 596 100%

Segln se puede observar en el anterior gréfico, es evidente que el mayor nimero de
correspondencia de la Entidad es tramitada por el Grupo de Atencién al Usuario y
Archivo, situacion acorde a lo establecido en la Resolucién 0203 de 2011.

En segundo lugar con una participacion del 24.3% del total bruto de documentos
radicados en la Entidad corresponde a la Direccién de Inversiones en Vivienda de Interés
Social (DIVIS ) y sus dos Subdirecciones, es decir que esta area misional concentra 1/4
parte de las labores administrativas que deriva la atencién de las solicitudes ciudadanas.

En cuanto se refiere a la necesidad de producir una respuesta de la Entidad a las
solicitudes ciudadanas, el equipo auditor analizé los documentos digitalizados en el
sistema de gestién documental (GESDOC-BIZAGI) verificando el contenido de 10s escritos
presentados por los diversos actores, diferenciando entre los oficios gue requieren y los
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que no requieren respuesta, situacion que se evidencia en la siguiente grafica:
2. TERMINOS DE RESPUESTA DE LA ENTIDAD.

De acuerdo con la muestra objeto de la presente auditoria, el equipo de la Oficina de
Control Interno procedi6 a realizar la lectura:de cada uno 'de los escritos (digitalizados) a

través de la herramienta de Gestion Documental, de lo que se presenta la siguiente
grafica:

Grafica 1 Andlisis Correspondencia Externa Recibida (Requiere / No Requiere respuesta)
Correspondencia Externa 24
de Marzo de 2015

P ———

m REQUIERE
RESPUESTA

NO REQUIERE
RESPUESTA

S SR Y Y

En cuanto se refiere a la correspondencia Externa Recibida, realizada la verificacién de
cada uno de los documentos (fisicos o electronicos), se pudo concluir que 427 oficios,
correspondientes al 71.6% del universo auditado, requieren de alglin tipo de
pronunciamiento por parte de la Entidad. De igual manera y finalizada la etapa de
recoleccion y andlisis de la informacién el (11 de Agosto “de 2015), se concluyé que del

universo de 427 oficios que requerian respuesta, la Entidad se pronuncié respecto a un
total de 406 radicados.

Se excluye de esta estadistica diez (10) documento a cargo'del Grupo de Evaluacién de
Proyectos de acuerdo con las explicaciones brindadas por el citado grupo, asi:

GRUPO DE EVALUACION DE PROYECTOS: Email del 16 de Julio de 2015) en el
que se indicd que estos diez (10) documentos pertenecen a proyectos que se

encuentran en proceso de revision de conformidad con el cronograma definido para
cada uno de ellos.

De igual manera y segun lo indicado: por: la Coordinadora del grupo de acciones
constitucionales de la Oficina Asesora Juridica, respecto a seis (6) documentos cuyos
. Piginad de 15
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radicados se relacionan a continuacion (2015ER0029459, 2015ER0029562,

2015ER0029665, 2015ER0029676, 2015ER0029847, 2015ER0029850) toda vez que se
trata de acciones de tutela con fallo desfavorable, frente a las cuales actualmente la
Entidad se encuentra en proceso de cumplimiento.

Respecto de los cinco (5) oficios restantes, la OCI no emite pronunciamiento al respecto y
Unicamente se limita a transcribir la respuesta brindada por las dreas a las que se les

solicito aclaracidn de la informacién:

Tabla 2. Aclaracién Oficios Areas Responsables.

Namero de . Tipo de
Radicado Remitente | .\ 0 oto Area Responsable Observaciones del Area.
CARLOS | RECURSO DE | SUBDIRECCION Se trasladé a la C:ﬁcina Juridica para su
DANIEL REPOSICION |DEL SUBSIDIO | respectiva respuesta
2015ER0029517 |  yypapa FAMILIAR DE _
LEMUS VIVIENDA
OSCAR SOLICITUD SUBDIRECCION Se traslado a la Subdireccién de Promocién y
2015ER0029525 ESPRIELLA IEAEI\IEILIA RSUBSID[I)% Apoyo Técnico para su respectiva respuesta.
BERDUGO
VIVIENDA
: RECURSO DE | GRUPO DE | Lo tiene asignado la Dra. Sandra Soto quien
VER?NICA REPOSICION | CONCEPTOS reporta que a la fecha se estd tramitando el
2015ER029572 RAMIREZ Decreto compllatorio y se encuentra en
ROMERO trémite?
SANDRA SOLICITUD OFICINA ASESORA | Solicitud de una copia de escritura ptblica
PATRICIA JURIDICA Y/O | del predio ubicado en la calle 17 # 12 -02
2015ER0029668 | ~ynTRERAS GRUPO DE | Barrio Villabel NO ES DE JURIDICA ES DE
MORENO TITULACION TITULACION
2015ER0029959 CARLOS SOLICITUD SUBDIRECCION Es importante precisar que el oficio radicado
MAURICIO DE GESTION | con el niimero 2015EE0029959 el cual hace
HERNANDEZ EMPRESARIAL parte de lo solicitado, fue radicado a la
ARBOLEDA Direccién de Inversiones en Vivienda de
Interés Social desde Marzo de 2015. El
Viceministerio de Agua recibié el oficio citado
pero con el ndmero de radicado
2015ER0058176 del 10 de Julio de 2015 a la
Subdireccién de Desarrollo Sectorial quienes
actualmente se encuentran elaborando Ia
respectiva respuesta.?

Como se puede observar,
anteriormente, existen documentos
los cuales fueron catalogados por la
que fue comprobada por el equipo auditor al realiz
o de los comentarios hechos por los usuarios a ca

S areas como

la muestra sufre una disminucién, toda vez que como se indicd
que no requieren un pronunciamiento de la Entidad,
“No Requiere Respuesta”, situacién
ar la lectura de los escritos digitalizados
da uno de los casos.

! Memorando 2015IE0009266 Julio 30 de 2015.
2 Correo Electrénico ( i i

3 Memorando 20151E0008578 Julio 17 de 2015,
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Tabla 3. Términos de Respuesta ( Dias)

A continuacién se presenta una tablaien la que se indica la'dependencia, el nimero de

documentos que requerian respuestay el consolidado de respuestas'a la fecha de corte
del presente informe (11 de Agosto de 2015)

AREA TOTAL REQUIERE CON % "é‘;’;’g%’é’
RADICADOS | RESPUESTA | RESPUESTA | RESPUESTA | b2 o0 P o A)

SUBDIRECCION DE POLITICAS DE
DESARROLLO URBANO Y TERRITORIAL 3 z 2 100% 71
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO FAMILIAR DE '
VIVIENDA 105 64 62 97% 40,7
SUBDIRECCION DE PROMOCION Y APOYOQ
TECNICO 28 10 10 100% 37,7
SUBDIRECCION DE ESTRUCTURACION DE
PROGRAMAS 9 1 1 100% 24
SUBDIRECCION DE PROYECTOS 9 7 7 100% 22,8
GRUPQ DE TITULACION Y SANEAMIENTO
BREETAT 25 20 20 100% 22,15
DIRECCION DE INVERSIONES EN VIVIENDA
DE INTERES SOCIAL 11 4 4 100% 2%
GRUPO DE EVALUACION DE PROYECTOS 19 15% 5% NO APLICA 17,2
SUBDIRECCION DE GESTION EMPRESARIAL 9 7 6 86% 16,5
GRUPO DE CONTRATOS 2 2 2 100% 16,5
DIRECCION DE ESPACIO URBANO Y
TERRITORIAL 11 1 1 100% 16
SUBDIRECCION DE ASISTENCIA TECNICA Y
OPERACIONES URBANAS INTEGRALES 2 2 2 o0 16
GRUPO DE ACCIONES CONSTITUCIONALES 53 43 37 86% 10,4
GRUPO DE TALENTO HUMANO 3 2 2 100% 9,5
GRUPO DE ATENCION AL USUARIO Y
ARCHIVO 219 219 219 100% 8,25
GRUPO DE PROCESOS JUDICIALES 5 5 100% 5,6
GRUPO DE MONITOREQ AL SGP 10 100% 5
DESPACHO DEL SENOR VICEMINISTRO DE 2 . i &
VIVIENDA -
DIRECCION DE PROGRAMAS 3 1 1 100% 4
OFICINA ASESORA JURIDICA 45 16 15 949% 2,5
GRUPO DE CONCEPTOS 1 1 0 0% 0

Para la presentacion de la tabla Numero 3, la cual
respuesta, no se incluyeron las areas que segun el anadlisis de la- OCI se encontraban
excluidas de emitir respuesta a la totalidad de los documentos que ingresaron a través
del sistema de gestion documental Gesdoc- Bizagi, el 24 de Marzo de 2015.

indica el promedio en dias de
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Del analisis de las respuestas y los mecanismos utilizados por la Entidad para proferir las
respuestas a los peticionarios, se identificaron oportunidades de mejora, que deben ser

objeto de correcciones por parte de las dreas responsables, las cuales se describen a
continuacion:

Desconocimiento de la aplicabilidad de la herramienta: Las areas continGan
llevando bases de datos, generalmente en Excel, en las cuales las personas llevan
el registro de las actuaciones iniciadas por la Entidad respecto de las solicitudes
registradas a través de la Ventanilla Unica o del correo electrénico destinado para
la atencién de PQRS (correspondencia@minvivienda.gov.co )

Digitalizacién: No se realiza la digitalizacién de las respuestas emitidas por la
Entidad a los peticionarios, situacién que se observé en 97 radicados de salida (EE)
que fueron verificados por el Equipo auditor, de igual manera no se evidencié una
mejora en cuanto se refiere a la digitalizacién del contenido de los correos
electrénicos, que ingresan a través del correo oficial de la Entidad
(correspondencia@minvivienda.gov.co), situacién a la que debe generarsele una
accion de mejora de manera urgente.

Trazabilidad: No se utiliza la herramienta Bizagi para emitir las respuestas y
muchos casos son cerrados sin indicar el motivo del cierre.

Asociacion. De igual manera se evidenciaron respuestas en la herramienta

Gesdoc, que no se encontraban asociadas a sus respectivos radicados de ingreso o
caso padre.

3. OPORTUNIDAD DE LA RESPUESTA DE LA ENTIDAD

De acuerdo a la muestra analizada, y a las actuaciones desarrolladas respecto al analisis
de la informacién contenida en la base de datos que hace parte integral del presente
proceso auditor, a continuacidon se presenta un analisis de los oficios que superaron el
término legal establecido en la Ley 1437 de 2011 y en la Resolucién 0203 de 2013 "Por /a
cual se reglamenta la tramitacién interna de peticiones y la manera de atender las quejas
en el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio y el Fondo Nacional de Vivienda -
FONVIVIENDA , la responsabilidad de la firma de los documentos oficiales y crea la

Ventanilla Unica de Correspondencia”, y las excepciones contempladas por la Entidad para
areas especificas.

Tabla 3.1 Relacion de Radicados que Excedieron los Términos de Respuesta.

Pagina 7 de 15




o
1)
i3
i
3
'
#
']

L

g
.

i () MINVIVIENDA

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Version: 3.0

Fecha: 22/04/2015 -

Codigo: CI-F-06

A AREA RADICADO | DIAS DE RESPUESTA |
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029602 88
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029657 a8
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029734 88
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029743 88
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029760 87
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029772 87
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029783 87
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029977 87
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0030002 a7
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029872 85
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029935 84
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029984 84
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029573 75
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029438 23
SUBDIRECCION DE PROMOCION Y AT. 2015EROD29842 73
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029489 72
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029540 72
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029921 72
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029960 72
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029428 71
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029640 71
SUBDIRECCION DE PROYECTOS 2015ER0029779 71
SUBDIRECCION DE POLITICAS DE D.U.T_ 2015ER0029857 =
SUBDIRECCION DE POLITICAS DE D.U.T 2015ER0029911 71
| SUBDIRECCION DE PROMOCION Y A.T. 2015ER0025978 71
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029947 62
GRUPO DE ACCIONES CONSTITUCIONALES 2015ER0029547 59
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029659 59
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029447 53
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029642 57
GRUPO DE ACCIONES CONSTITUCIONALES 2015ER0029669 57
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029883 56
SUBDIRECCION DE PROMOCION Y A.T. 2015ER0029932 49
SUBDIRECCION DE PROMOCION Y A.T. 2015ER0029914 45
SUBDIRECCION DE GESTION EMP. 2015ER0029508 42
GRUPO DE TITULACION Y S.P. 2015ER0029646 a1
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_ AREA RADICADO | DIAS DE RESPUESTA™
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029758 a1 "
GRUPO DE EVALUACION DE PROYECTOS* | 2015ER0029527 39
GRUPO DE TITULACION Y S.P. 2015ER0029969 36
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029834 35
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029541 33
SUBDIRECCION DE PROMOCION Y A.T. F015ERD029792 33
SUBDIRECCION DE PROMOCION Y A.T. 201 5FR0029936 31
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029444 31
GRUPO DE ACCIONES CONSTITUCIONALES 2015ER0029900 30
GRUPO DE ACCIONES CONSTITUCIONALES 2015ER0029751 30
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029593 29
GRUPO DE TITULACION Y S.P. 2015ER0029574 29
GRUPO DE TITULACION Y S.P. 2015ER0029661 29
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029701 29
SUBDIRECCION DE PROYECTOS 2015ER0029833 29
SUBDIRECCION DE PROMOCION Y A.T. 2015ER0029745 28
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029904 27
GRUPO DE TITULACION Y S.P. 2015ER0029481 27
GRUPO DE TITULACION Y S.P. 2015ER0029759 27
DIRECCION DE INVERSIONES EN V.1.S 2015ER0029781 26
GRUPO DE TITULACION Y S.P. 2015ER0029486 26
GRUPO DE TITULACION Y S.P. 2015ER0029824 26
SUBDIRECCION DE ESTRUCTURACION DE PROG. | 2015ER0029568 s
DIRECCION DE INVERSIONES EN V.1.5 2015ER0029532 24
GRUPO DE ACCIONES CONSTITUCIONALES 2015ER0029941 23
GRUPO DE ACCIONES CONSTITUCIONALES 2015ER0029942 23
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029577 23
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029742 23
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029436 22
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029551 21
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029472 21
GRUPO DE ATENCION AL USUARIO 2015ER0029523 21
GRUPO DE PROCESOS JUDICIALES 2015ER0029762 21
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.v. 2015ER0029784 21
SUBDIRECCION DE GESTION EMP. 2015ER0029802 20
SUBDIRECCION DE PROYECTOS 2015ER0030001 20

-
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= AREA RADICADO | DIAS DE RESPUESTA .
GRUPO DE ATENCION AL USUARIO 2015ER0029419 20
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029439 20
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. | 2015ER0029535 20
GRUPO DE TITULACION Y S.P. ; 2015ER0029550 20
GRUPO DE TITULACION Y S.P. 2015ER0029725 20
GRUPO DE TITULACION Y S.P. 2015ER0029754 20
GRUPO DE CONTRATOS i 2015ER0029432 19
GRUPO DE TITULACION Y S.P. 2015ER0029675 19
DIRECCION DE INVERSIONES EN V.I.S 2015ER0029505 19
DIRECCION DE INVERSIONES EN V.I.S 2015ER0029560 19
GRUPO DE TITULACION Y S.P. . 2015ER0029571 19
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029800 19
GRUPO DE TITULACION Y S.P. 2015ER0029420 18
SUBDIRECCION DE PROMOCION Y A.T. 2015ER00298592 18
GRUPO DE EVALUACION DE PROYECTOS* | | 2015ER0029877 18
GRUPO DE TITULACION Y S.P. 2015ER0029910 18
SUBDIRECCION DEL SUBSIDIO F.V. 2015ER0029939 18

En cuanto se refiera a los documentos que se encuentran resaltados en Negrita, el equipo
auditor no se pronunciara respecto de los plazos, toda vez que de conformidad con el
Paragrafo 1 del Articulo 2 de la Resolucién 0203* de 2013, vy el procedimiento
establecido en el Articulo 12 de la''Resolucién 0379° de 2012, en lo que refiere a
proyectos del sector de Agua Potable y Saneamiento Basico que solicitan apoyo financiero
de la Nacion, toda vez que el equipo auditor desconoce la fecha en la que dichos
proyectos fueron asignados a los profesionales encargados de emitir el informe preliminar
de que trata la norma anteriormente mencionada, la cual aplica a la Subdireccion de

PARAGRAFO 1°, -Excepciones. Por tener tramites especiales y proplos, estdn exceptuados de lo preceptuado en ésta Resolucldn los
asuntos de competencla de: ¢
1. El Grupo de Control Interno Disclplinario.
2. El Grupo de Procesos Judiciales y Funcién Administrativa de Cobro Coactivo.
3.  El Grupo Asesor Legislative y Territorial para citaciones y solicitudes de Informes y documentos formuladas por congresistas, de
conformidad con la Ley 5 de 1992, y solicltudes de Alcaldes y Gobernadores.
4. La Oficina de Control Interno en lo concerniente a requerimlentos de los entes de control
5. El Grupo de Contratos en lo referido a trdmites y actuaciones precontractuales y poscontractuales

5 ARTICULO 12°. PROCEDIMIENTO Y PLAZOS DE VIABILIZACION Y APROBACION: Para la viabilizacién y aprobacidén de los
proyectos de agua potable y saneamiento basico que soliciten apoyo financiero de la: Naclén; asi como aquellos que han sido priorizados en
el marco de los Planes Departamentales de Agua y los Programas que Implemente el Ministerio de Vivienda, Cludad y Territorlo a través del
Viceministerio de Agua y Saneamlento Baslco, se atenderd el sigulente procedimlento:

1. Una vez radicado el proyecto en el Ministerlo, este serd asignado a un profesional de la Subdirecclén de Proyectos de la Direcclén
de Programas, quién emitird un Informe preliminar con recomendaciones para aval del Subdirector de Proyectos en un término no mayor de
dlez {10) dias hablles, desde su aslgnacién.
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Proyectos y el Grupo de Evaluacién de Proyectos.

En el siguiente gréfico, se indica la participacion de las dreas en la totalidad de
respuestas extemporaneas

Grafica 2. Respuestas Extemporaneas
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Se destaca el avance que presenta el Grupo de Atenci6n al Usuario y Archivo, toda vez
que mejord sustancialmente sus términos de respuesta respecto de la Ultima evaluacién
realizada por el Equipo Auditor de la OCI. Es importante que la Alta Direccién evalle
alternativas que permitan mejorar los términos de respuesta de la Entidad, especialmente
en las dreas que presentan mayor nlmero de respuestas extemporaneas,
primordialmente en la SSFV la cual genera su respuesta en promedio en 40 dias habiles,
situacion que genera alto riesgo para la Entidad toda vez que los incumplimientos en las
fechas de respuesta pueden dar origen a acciones de Tutela y posibles faltas disciplinarias
a los responsables de emitir los correspondientes pronunciamientos.

4. ACCIONES DE TUTELA

De conformidad con el articulo 86 de la Constitucion Politica de Colombia®, los ciudadanos
podran _interponer acciones de tutela en el evento en que les sean vulnerados sus

Articulo 86. Toda persona tendrd accién de tutela para reclamar ante los jueces, en todo momento y lugar, mediante un procedimiento
preferente y sumario, por si misma o por qulen actlie a su nombre, la proteccién inmediata de sus derechos constitucionales fundamentales,
cuando quiera que éstos resulten vulnerados o amenazados por la acclén o la omisién de cualquler autoridad p(blica. La proteccion
consistird en una orden para que aguel respecto de qulen se solicita la tutela, actie o se abstenga de hacerlo. EI fallo, que serd de
Inmedlato cumplimiente, podrd impugnarse ante el juez competente vy, en todo caso, éste lo remitird a la Corte Constitucional para su
eventual revisién. Esta accién solo procederd cuando el afectado no disponga de otro medio de defensa judicial, salvo que aquella se utilice
como mecanismo transitorio para evitar un perjuicio irremediable, En ningln caso podrdn transcurrir mis de diez dias entre Ia solicitud de
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derechos fundamentales, asi las cosas consideré6 esta Oficina de Control Interno

importante conocer el Estado de estas acciones constitucionales, presentidndose el
siguiente analisis:

Segun lo indicado por la coordinadora del Grupo de Acciones Constitucionales, entre el 1
de Enero y el 30 de Junio del corriente afio, la Entidad ha tramitado un total de 5.780
Tutelas de las cuales 1.846 han sido interpuestas:en: contra del Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio, y las restantes 3.934 en contra del Fondo Nacional de Vivienda; del
total de acciones interpuestas, 2.691 han sido interpuestas por presuntamente vulnerar el
derecho fundamental de peticién consagrado en el Articulo 23 de la-Carta Politica.

MINISTERIO

FALLOS FALLOS
TUTELAS | FAVORABLES | DESFAVORABLES
TUTELAS X DElra¥Y2da| DElraY2da

NUEVAS | PETICION INST. INST.
1.846 800 1.365 283
FONVIVIENDA
FALLOS FALLOS

TUTELAS | FAVORABLES | DESFAVORABLES
TUTELAS X DElraY2da| DE1lraY2da
NUEVAS | PETICION INST. INST.

3.934 1.891 2.201 1.197

Es importante anotar que el flujo de informacidon necesario para contestar una accién de
Tutela es bastante alto y requiere diversas actuaciones en cada una de sus etapas para
lograr presentar una sélida defensa de los intereses de la Entidad. De conformidad con la
muestra analizada (24 de Marzo de 2015), se tiene que las areas encargadas de la
defensa judicial del Ministerio, dieron tramite a 96 radicados- -relacionados con acciones
de tutela en sus diferentes etapas _procesales, lo  cual indica. que del total de la
correspondencia recibida por la Entidad estas areas tramitaron el 16% del total de la
correspondencia externa recibida.

5. OTROS MECANISMOS DE INTERACCION CON LA CIUDADANIA

tutela y su resolucién. La ley establecerd los casos en los que la acclén de tutela procede contra particulares encargados de |a prestacion de
un serviclo pablico o cuya conducta afecte grave y directamente el interéds colectivo, o respecto de qulenes el solicitante se halle en estado
de subordinacién o'Indefensién.
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De acuerdo al Plan Anticorrupcién y de Atencién a la Ciudadania, la Entidad cuenta con los
siguientes canales de atencién’:

Pagina web

Correo electronico (Correspondencia y Notificaciones Judiciales)
Atencion personalizada

Chat institucional

Atencion telefénica

Correo certificado

Ferias de Servicio al Ciudadano

Urna de Cristal

Fax.

Estos canales han sido objeto de diversos procesos auditores en los que se han expuesto
sus fortalezas y debilidades, por lo que en esta ocasion el equipo auditor presentara
informe sobre Atencion personalizada y Atencién Telefdnica:

5.1 Atencion Personalizada

Indica el Grupo de Atencién al Usuario a través del memorando 20151E008521, que se
atendieron presencialmente durante el primer semestre del afio en curso a un total de
21.882 usuarios. Teniendo en cuenta lo anterior, se infiere que en promedio el GAUA
atiende diariamente a un promedio de 184 usuarios, promedio usuarios atendidos hora
(23), a los cuales se les brinda informacién en el primer piso de la sede Calle 18, en la
que se encuentran dispuestas Unicamente 6 sillas, siendo insuficientes estas para el
numero de usuarios que se atienden. Situacién que se corroboré. al analizar la tabulacidon
de la Encuesta de Satisfaccion al Cliente en la que tres ciudadanos solicitaron la
ampliacion del nimero de sillas en la sala de espera.

5.2 Atencidon Telefdnica

Segln respuesta del Grupo de Atencién al Usuario y Archivo, la Entidad atendié de
manera telefénica a un total de 13.443 usuarios (a través del Centro de Contacto al
Ciudadano y Conmutador - Extensién 3016). Lo cual indica que diariamente se atienden
telefénicamente un promedio de 112 usuarios, promedio usuarios atendidos hora (14). Al
analizar la dinamica de esta atencién se observa una disminucién significativa en el
ndmero de llamadas atendidas durante el primer semestre del afio 2014, en el que segln

el informe de la firma SYNAPSIS, se atendieron un total de 49.455 llamadas, ver imagen
anexa.

<R
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Imagen 1: Reporte de llamadas Primer Semestre de 2014.
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i CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA
Se evidencia un avance en la implementacién del Sistema de Gestion Documental lo cual
permite mejorar el indice de satisfaccion al usuario final

El grupo de Atencion al Usuario y Archivo ha mejorado sustancialmente sus términos de
respuesta a los ciudadanos, pero aun se' continGan presentando dificultades en el
cumplimiento de los plazos legales en areas misionales y no se evidencia la utilizacién de
la prérroga contemplada en el Articulo ‘10 de la Resoluciéon 0203 de 2013 (MVCT)S.

Se presentan deficiencias en la digitalizacion de las respuestas brindadas por la Entidad,
situacion que eventualmente podria generar un incumplimiento de la circular
2014IE0014678 en la cual el sefior Ministro de Vivienda, Ciudad y Territorio, indicé entre
otras "la_utilizacién de la_herramienta de Gestién Documental GESDOC BIZAGI es de
obligatorio uso y cumplimiento de todas las dependencias de la Entidad y de los
servidores publicos encargados de gestionar, tramitar y controlar las comunicaciones
producidas y recibidas por cada drea” y'posibles incumplimientos a las obligaciones de
los ‘contratistas de la Entidad, toda 'vez que segin indico el Subdirector de Servicios
Administrativos en memorando 2015IE0006464 “a partii [ 1 enero de 2015

todos los contratos de prestacién de servicios gue suscribe el Ministerio de Vivienda,

® ARTICULO DECIMO- Prérroga para atender la peticién. Cuando excpecionalmente no fuere posivie resolver la
peticion el los plazos sefialados en el articulo 2 de la presente resolucién, la-autoridad debera-informar de Inmediato, y en
todo caso antes del vencimlento del térmio sefialado en la ley, esta circunstancia al interesado expresando los motivos de

la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dard rspeusta, el cual no podra exceder el doble
del inicialmente previsto.
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Ciudad y Territorio ~MVCT dentro de las obligaciones contractuales se encuehtra la
siguiente: Utilizar la herramienta de Gestién Documental GESDOC BIZAGI para

estionar, tramitar y controlar la correspondencia que le sea asianada, en medio _fisico
o electronico y realizar todas las actividades definidas en Ja misma para el proceso de
Gestion _Documental dentro de los términos legales correspondientes de cada

documento”,

Se recomienda a las areas generar actividades de revisién periddica y aleatoria a los
términos de respuesta y proponer las acciones de mejora que consideren necesarias
para emitir los pronunciamientos en los términos estipulados por la Ley.

Para constancia se firma en Bogota D.C., a los 14 dias del mes de Agosto del afio 2015

APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA

Nombre Completo Responsabilidad /‘7@/\ g

Jefe de Oficina de Control Infemo M/'/‘/
GERMAN MORENO (auditorias de evaluacién independiente) 4&“/
. —

JOHN ALEJANDRO Auditor Designado OC/ (auditorias de =
itori -
JARAMILLO SANTA evaluacion independiente)
NO APLICA
Auditor Lider (audiforias del SIG)
NO APLICA Auditor Principal (auditorias del SIG)
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