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Bogota, 30 de junio de 2020
PARA: Dr. JORGE ARCECIO CANAVERAL ROJAS

Coordinador Grupo Atencién al Usuario y Archivo

DE: Dra. OLGA YANETH ARAGON SANCHEZ
Jefe Oficina Control Interno

ASUNTO: Socializacién Informe de Seguimiento a la Atenciéon al Ciudadano
PQRSDF- cierre vigencia 2019 — primer semestre de 2020.

Cordial saludo,

En cumplimiento de las funciones establecidas en la Ley 87 de 1993, del Plan Anual de
Auditoria vigencia 2020 y del Decreto 648 de 2017 especificamente del Rol de Evaluacion
y Seguimiento, atentamente me permito remitirles para su conocimiento y fines
pertinentes, el Informe de Seguimiento a la Atencion al Ciudadano PQRSDF,
correspondiente al cierre de la vigencia 2019 y el primer semestre de 2020, con el fin de
que sea socializado con su equipo de trabajo analizando su contenido y se tomen las
respectivas acciones de mejora que a su consideracién apliquen para el proceso
evaluado.

Este informe se dara a conocer al sefior Ministro en cumplimiento de lo dispuesto en el
Decreto 338 de 2019 “Por el cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Unico
Reglamentario del Sector de Funcién Publica, en lo relacionado con el Sistema de Control
Interno y se crea la Red Anticorrupcion ARTICULO 1. PARAGRAFO 1. Los informes de
auditoria, seguimientos y evaluaciones tendran como destinatario principal el
representante legal de la entidad y el Comité Institucional de Coordinacion de Control
Interno y/o Comité de Auditoria y/o Junta Directiva, y deberan ser remitidos al nominador
cuando este lo requiera”.

Agradecemos la disposicion y colaboracién de su equipo de trabajo durante el proceso de
seguimiento y reiteramos nuestro compromiso en la asesoria y acompafiamiento para
contribuir al fortalecimiento de las politicas en materia del desarrollo de viviendas de
interés social en el pais.
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De otra parte, me permito informar que el mismo se publica en el link del Sistema de
Control Interno / Rol de Evaluacién y Seguimiento / Seguimiento de la pagina web del
MVCT.

http://portal.minvivienda.local/sobre-el-ministerio/planeacion-gestion-y-control/sistema-de-
control-interno/auditorias-internas-independientes.

Cordialmente,

OUWILHLVFRULY

OLGA YANETH ARAGON SANCHEZ
Jefe Oficina Control Interno

Anexos: Informe de Seguimiento a la Atencién al Ciudadano PQRSDF
Copia: Dr. Leonidas Lara Amaya - Secretario General;
Dra. Carmen Luz Consuegra Pefia - Subdirectora de Servicios Administrativos
Elaboré: Santiago Saavedra Vela — Contratista Profesional OCI
Reviso: Jairo Tapias - Contratista Profesional OCI
Fecha: 30/06/2020
Calle 18 No. 7 - 59 Bogot4, Colombia Version: 7.0
Conmutador (571) 332 34 34 « Ext: 3941 Fecha:10/06/2020
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| FECHA DE REALIZACION DEL INFORME DIA |30 | MES | 06 | ANO | 2020 |

| PROCESO |

SERVICIO AL CIUDADANO

| RESPONSABLE DEL PROCESO ‘

Dr. Leonidas Lara Amaya - Secretario General
Dra. Carmen Luz Consuegra Pefia - Subdirectora de Servicios Administrativos
Dr. Jorge Arcecio Cafaveral Rojas - Coordinador Grupo Atencién al Usuario y Archivo.

| TIPO DE INFORME | DE SEGUIMIENTO | | DELEY | X |

| OBJETIVO |

Verificar el cumplimiento de la gestion realizada a los documentos que ingresaron durante el periodo
de estudio de la presente evaluacién, y que fueron identificados como Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones — PQRSDF a través de los canales de atencidn al ciudadano
del MVCT, teniendo en cuenta lo establecido por la Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula
el Derecho Fundamental de Peticidn, y su implementacién en el Ministerio de Vivienda, Ciudad y
Territorio, con el fin de que la entidad garantice el acceso a la libre informacién por parte de los entes
de control y de la ciudadania en general, presentando ademas las recomendaciones a que haya lugar
y que puedan servir para fortalecer la gestion administrativa.

| ALCANCE |

La presente evaluacion se efectlia sobre la gestion dada a los documentos que ingresaron al MVCT,
y que fueron identificados como PQRSDF a través de los canales de atencion al ciudadano, durante
el cierre de la vigencia 2019 y el primer semestre de 2020, los cuales se encuentran a cargo del
proceso de Servicio al Ciudadano, en contraste con el informe correspondiente al mismo periodo
remitido en formato Excel por el Grupo evaluado a la Oficina de Control Interno, del cual se extrajo
una muestra aleatoria, la cual servira para realizar la verificacion de lo anteriormente precitado.

Asi mismo, la presente evaluacion incluye el andlisis realizado sobre las acciones desarrolladas por
el proceso frente a la implementacion de la politica de Servicio al Ciudadano, en el marco del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG I, a fin de definir los resultados de dichas acciones, en
términos de calidad e integridad de cara al ciudadano.
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CRITERIOS

Constitucién Politica de 1991 - Articulos 23, 123, 209 y 270; Ley 87 de 1993; Ley 1755 de 2015; Ley
1474 de 2011, Articulos 76. Decreto 3571 de 2011 Articulo 8; Decreto 1499 de 2017; Decreto 338 de
2019; Circular 01 de 2020 AGN, Resolucion 666 de 2020, Acuerdo 060 de 2001 expedida por el
Consejo Directivo del Archivo General de la Nacion.

INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno —OCI- en cumplimiento, del Rol de Evaluacion y Seguimiento; del Plan
Anual de Auditoria vigencia 2020 y teniendo en cuenta lo establecido por la Ley 1474 de 2011 —
Articulo 76, donde se establece que “(...) La oficina de control interno debera vigilar que la atencion
se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracién de la entidad un
informe semestral sobre el particular.”; por lo tanto, la OCI procede a verificar el cumplimiento de los
aspectos legales y la revisibn de la gestion documental de los expedientes de las respuestas
generadas por parte del Grupo de Atencién al Usuario y Archivo durante el cierre de la vigencia 2019
y el primer semestre de 2020.

Desde el ambito legal, y para el presente seguimiento se tomé una muestra de las PQRSDF
presentadas ante el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, con el objetivo de determinar la
calidad y el cumplimiento en la oportunidad de la informacion otorgada a los usuarios frente a las
normas que las rigen y realizar recomendaciones que sean necesarias a los responsables del
proceso, que conlleven al mejoramiento continuo de la entidad. Teniendo en cuenta que la
verificacion se realiza utilizando la muestra aleatoria, los resultados del presente informe le son
aplicables Unicamente a la precitada muestra seleccionada.

Finalmente, en el marco de implementacién del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG I,
en el cual se busca que las entidades publicas planeen, ejecuten y hagan seguimiento a su gestiéon
de cara a la ciudadania, se incluyé dentro de la evaluacion, los aspectos desarrollados por el proceso
frente a la implementacion de la politica de Servicio al Ciudadano, con el propdsito de verificar las
estrategias empleadas por la entidad para facilitar la gestion hacia el logro de resultados en términos
de calidad e integridad para generar valor de cara al ciudadano.

| DESARROLLO

| ANALISIS DE LA INFORMACION

Conforme al alcance establecido para la presente evaluacion, se procedioé a realizar la verificacion de
las acciones adelantadas por el proceso para dar cumplimiento a los parametros establecidos por la
Ley 1474 - Articulo 76 y de la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano, obteniendo los
siguientes resultados:
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1. RECEPCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES A TRAVES DE LOS DISTINTOS CANALES DE
ATENCION

El Grupo de Atencion al Usuario y Archivo, cuenta con nueve (9) canales de atencién que son:
atencion telefonica, (centro de contacto y conmutador), correo postal, atencién personalizada,
chat institucional, urna de cristal, correo electronico, redes sociales, formulario PQRSDF por
medio de los cuales se realiza la recepcion de las PQRSDF a través de la pagina Web de la
Entidad, asi como en las ferias nacionales de servicio al ciudadano, las cuales se llevan a cabo
acorde con los lineamientos y cronograma del Departamento Nacional de Planeacion — DNP. Por
otro lado, y para facilitar el manejo estadistico de la PQRSDF se hace una clasificacién en 3
medios de entrada denominados Pagina web, Correo postal, y Correo electrénico.

1.1. Cierre Vigencia 2019

Teniendo en cuenta el alcance de la anterior evaluacion, la cual tenia corte al mes de septiembre de
2019, se realiz6 el seguimiento a la atencién de las comunicaciones que ingresaron al MVCT durante
el cierre de dicha vigencia, identificadas como PQRSDF a través de los canales de atencion al
ciudadano, con los siguientes resultados:

«» Total de comunicaciones radicadas

Durante el periodo evaluado ingresaron un total de 33.419 requerimientos, los cuales ingresaron a
través de los canales de atencién al ciudadano, observando el siguiente comportamiento mes a mes,
asi:

Tabla 1. Comportamiento comunicaciones - Cierre vigencia 2019

MES CANTIDAD (ER) PORCENTAJE (ER)
Octubre 12.632 38%
Noviembre 10.136 30%
Diciembre 10.651 32%
TOTAL 33.419 100%

Fuente: Informe Estadistico PQRSDF 2019 - Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

De acuerdo a los datos presentados en la Tabla 1, tras analizar la informacién se evidencia una
disminucion de 19.510 documentos de entrada “Externas Recibidas” (ER) con relacion al periodo
anterior de evaluacion, donde se evidencio la recepciéon de 52.929 documentos. Siendo para el actual
periodo, octubre el mes en el cual se efectuaron mas ER radicadas, asi mismo hay que tener en
cuenta que para el cuatrimestre anterior se evaluaron (4) cuatro meses y para este (3) tres, esto
puede influir en la disminucién de documentos de entrada. Asi mismo para los meses de octubre a
diciembre de 2019 de los 33.419 documentos radicados, 17.157 fueron identificados como peticiones,
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guejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones - PQRSDF, a continuacién, se relaciona el
comportamiento mes a mes

% Clasificacion PQRSDF presentadas ante el MVCT

Como se aprecia en la Tabla 2, la Peticion es el documento més significativo de la totalidad de
PQRSDF radicadas ante el MVCT con un 96 %, en el seguimiento se observé una disminucién de las
peticiones en un 1 % frente al informe del segundo cuatrimestre de 2019 (97%). Asi mismo hay que
tener en cuenta que para el cuatrimestre anterior se evaluaron (4) cuatro meses y para este (3) tres,
esto puede influir en la disminucién de peticiones.

Tabla 2. Tipos de PQRSDF - Cierre Vigencia 2019

TIPO DE SOLICITUD CANTIDAD PORCENTAJE
Peticion 16473 96%
Queja 387 2%
Reclamo 209 1%
Sugerencia 11 0,06%
Denuncia 72 0.4%
Denuncia por Corrupcion 3 0.02%
Felicitacion 2 0.01%
TOTAL 17157

Fuente: Informe Estadistico PQRSDF 2019 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

De otra parte, una vez realizada la verificacion de los documentos de entrada y salida en el Sistema
de Gestion Documental (GESDOC) por parte del equipo auditor, se observa la trazabilidad de las
PQRSDF, correspondiente al periodo (octubre a diciembre de 2020); dicho lo anterior, la verificacion
documental se realiza utilizando una muestra, seleccionada mediante el muestreo aleatorio simple,
con un Tamario de poblacion (N) de 17.157, un Error muestral (E) de 8%, una Proporcion de Exito (P)
del 95%, un Nivel de Confianza del 90% lo cual arroja una Muestra Optima de 20, y cuyos resultados
del analisis le son aplicables inicamente a la citada muestra, indicandose puede indicar lo siguiente:

RADICADO - RADICADO -
No. ENTRADA CLASIFICACION SALIDA VERIFICACION OCI

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La

1 2019ER0138426 Peticion 2019EE0112983 |nfo,rmaC|on remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
2015
Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La

> 2019ER0138435 Peticién 2020EE0004563 |nfo'rmaC|on remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
2015

3 | 2019ER0138438 Peticion 2019EE0106908 | Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
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No.

RADICADO
ENTRADA

CLASIFICACION

RADICADO
SALIDA

VERIFICACION OCI

esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
2015

2019ER0138445

Peticion

2019EE0110458

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
estd acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
2015

2019ER0138458

Peticion

2019EE0109896

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
2015

2019ER0138495

Peticion

2020EE0038157

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
2015

2019ER0138507

Peticion

Sin radicado
respuesta

Realizada la verificacion, no se pudo evidenciar la
respuesta remitida relacionada al radicado
2019ER0138507 , el cual no tiene ningln
documento asociado que permita garantizar que se
dio respuesta o traslado a esta peticion.

2019ER0138508

Peticion

2019EE0108313

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacion remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
2015

2019ER0138509

Peticion

2019EE0106916

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
2015

10

2019ER0128317

Peticion

2019EE0097452

Realizada la verificacién, se pudo evidenciar que La
informacion remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
2015

11

2019ER0128321

Peticion

Sin radicado
respuesta

Realizada la verificacién, no se pudo evidenciar la
respuesta remitida relacionada al radicado
2019ER0128321 , el cual no tiene ningln
documento asociado que permita garantizar que se
dio respuesta o traslado a esta peticion.

12

2019ER0128322

Peticion

Sin radicado
respuesta

Realizada la verificacion, no se pudo evidenciar la
respuesta remitida relacionada al radicado
2019ER0128322 , el cual no tiene ningun
documento asociado que permita garantizar que se
dio respuesta o traslado a esta peticion.

13

2019ER0128323

Peticion

2019EE0098236

Realizada la verificacién, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
2015

14

2019ER0128324

Peticién

2019EE0097431

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
2015

15

2019ER0128326

Peticion

2019EE0097858

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacioén remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
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No.

RADICADO
ENTRADA

CLASIFICACION

RADICADO
SALIDA

VERIFICACION OCI

2015

16

2019ER0115746

Peticion

Sin radicado
respuesta

Realizada la verificacién, no se pudo evidenciar la
respuesta remitida relacionada al radicado
2019ER0115746 , el cual no tiene ningln
documento asociado que permita garantizar que se
dio respuesta o traslado a esta peticion.

17

2019ER0115747

Peticion

2019EE0092531

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
2015

18

2019ER0115748

Peticion

2019EE0095146

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
2015

19

2019ER0115749

Peticion

2019EE0087648

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
2015

20

2019ER0115751

Peticion

2019EE0087615

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacion remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
2015

De acuerdo a lo anterior y una vez verificado los documentos de entrada y salida en el Sistema de
Gestién Documental (GESDOC) de la muestra seleccionada, se pudo concluir, lo siguiente:

@

+ De los 20 radicados que se verificaron, 16 son consistentes y estan acordes a lo establecido por

la Ley 1755 de 2015, que equivale a un 80% del total de la muestra.

+» Los radicados que se verificaron y que se presentan como no conformes, equivalen al 20% del

total de la muestra, toda vez que no se evidencié documento asociado que permitiera garantizar
gue se dio respuesta a la peticion, ni existia alguna observacion que permitiera verificar que estas
comunicaciones no requerian respuesta.

1.2.

Primer Semestre - Vigencia 2020

Asi pues, en lo que se refiere al primer semestre de 2020, se realiz6 el seguimiento a la atencién de
las comunicaciones que ingresaron al MVCT, entre los meses de enero y abril de 2020, identificadas
como PQRSDF a través de los canales de atencion al ciudadano, con los siguientes resultados:
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«» Total Documentos Radicados

Durante el periodo evaluado, ingresaron un total de 38.719 requerimientos, los cuales presentaron el
comportamiento mensual que se relaciona a continuacion, asi:

Tabla 3. Total de comunicaciones de entrada - Vigencia 2020

MES CANTIDAD ER PORCENTAJE ER
Enero 7.963 21%
Febrero 12.784 33%
Marzo 11.408 29%
Abril 6.564 17%
Total 38.719 100%

Grafico 1. Distribucién estadistica — Comunicaciones de entrada por mes

Cantidad de ER  ~

Total

Mes -
= Enero
= Febrero
= Marzo

Abril

Fuente: Informe Estadistico PQRSDF 2020 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

De acuerdo a los datos de la grafica No.1 y una vez analizada la informacién se evidencia una
disminucion de 14.210 documentos de entrada “Externas Recibidas” (ER) con relacion al informe del
segundo cuatrimestre de 2019 (52.929). Siendo para el actual periodo, febrero el mes donde mas ER
se radicaron. Por otro lado, las disminuciones de documentos de entrada se pueden relacionar con la
presente emergencia sanitaria (COVID 19).

Asi mismo para los meses de enero a abril de 2020 de los (38.719) documentos radicados, 20.590

fueron identificados como peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones
(PQRSDF), siendo febrero el mes donde mas se radicaron PQRSDF-.
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+ Clasificacion PQRSDF presentadas ante el MVCT

Durante el periodo analizado, ingresaron un total de 20.590 documentos identificados como
“Peticiones, Quejas, Reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones”, estos se distribuyeron, asi:

Tabla 4. Clasificacién Comunicaciones — Primer semestre Vigencia 2020

PORCENTAJE
TIPO DE SOLICITUD CANTIDAD PQRSDF PQRSDF

Peticion 19.460 94,5%

Queja 446 2,17%
Reclamo 368 1,79%
Sugerencia 40 0,19%
Denuncia 273 1,33%
Felicitacion 3 0,01%
Total 20.590 100%

Gréfico 2. Distribucion estadistica — Clasificacién comunicaciones

Cantidad PQRSDF

5%
= Denuncia
\" n Felicitacion
= Peticion
= Queja
m Reclamo
Sugerencia

Fuente: Informe Estadistico PQRSDF 2020 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

Como se aprecia, la Peticién es el documento mas significativo de la totalidad de PQRSDF radicadas
ante el MVCT con un 94,5 %, en el seguimiento se observé una disminuciéon de las peticiones en un
2,5% frente al informe del segundo cuatrimestre de 2019 (97%).

+ Entradas de PQRSDF por dependencia:
De acuerdo con la informacion remitida por Grupo Atencién al Usuario y Archivo -GAUA, quien es la
dependencia con mayor volumen de solicitudes, (15.519 documentos, equivalente al 74%), seguido
de la Subdireccién de Subsidio Familiar de Vivienda (2.502 documentos, equivalente al 12%), como

nos indica la gréafica No.4
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Gréfico 3. Distribucién estadistica — Comunicaciones de entrada por mes

GRUPO DE SEGUIMIENTQO A PROYECTOS DE INVERSION 1
GRUPO DE TESORERIA | 2
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y LAS...| 3
GRUPO DE COMUNICACIONES ESTRATEGICAS | 4
GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO | 5

GRUPO DE DESARROLLO SOSTENIBLE | 6

SECRETARIA GENERAL | 7

GRUPO DE PROCESOS JUDICIALES | 7

GRUPO DE RECURSOS FISICOS | 8
GRUPO DE ACCIONES CONSTITUCIONALES 10
SUBDIRECCION DE FINANZAS Y PRESUPUESTO | 10
SUBDIRECCION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS | 14
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE AGUAY SANEAMIENTO | 16
GRUPOQ DE CONTRATOS | 16
DESPACHO DEL MINISTRO | 17
OFICINA ASESORA DE PLANEACION | 20
SUBDIRECCION DE ESTRUCTURACION DE PROGRAMAS | 21
DIRECCION DEL SISTEMA HABITACIONAL | 27
OFICINA ASESORA JURIDICA | 34
DIRECCION DE ESPACIO URBANO Y TERRITORIAL | 35
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE VIVIENDA | 45

No. PQRSDF
SUBDIRECCION DE ASISTENCIA TECNICAY OPERACIONES...| 47
DIRECCION DE PROGRAMAS | 56
GRUPO EVALUACION DE PROYECTOS | 58
SUBDIRECCION DE POLITICAS DE DESARROLLO URBANOY...| 62
SUBDIRECCION DE PROYECTOS | 64
GRUPO DE POLITICASECTORIAL 1 69
SUBDIRECCION DE GESTION EMPRESARIAL | 83
GRUPQO DE TALENTO HUMANO 1 108
SUBDIRECCION DE PROMOCION Y APOYO TECNICO 1 128
GRUPO DE CONCEPTOS 1 141
GRUPO DE MONITOREO DEL SGP DE AGUA POTABLE Y...n 197
DIRECCION DE INVERSIONES EN VIVIENDA DE INTERES SOCIAL 1 235
DIRECCION DE DESARROLLO SECTORIAL m 323
GRUPQ DE TITULACION Y SANEAMIENTO PREDIAL  jmm 690
SUBDIRECCION DE SUBSIDIO FAMILIAR DE VIVIENDA  smmmmimmmm 2502
GRUPO DE ATENCION AL USUARIO"Y AR CH I\ | . 1 55,19

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000 16000 18000

Fuente: Informe Estadistico PQRSDF 2020 - Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT
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+ Cantidad de PQRDSF por canal de recepcién

A continuacion, se presentan las estadisticas arrojadas respecto del medio de recepcion preferido por
los usuarios.

Tabla 5. Comportamiento Clasificacién Comunicaciones

TIPO DE CORREO CORREO PAGINA TOTAL
SOLICITUD ELECTRONICO POSTAL WEB
Peticion 1933 2548 14979 19460
Queja 8 9 429 446
Reclamo 368 368
Sugerencia 1 1 38 40
Denuncia 20 2 251 273
Felicitacion 1 2 3
TOTAL 1962 2561 16067 20590

Gréfico 4. Distribucidn estadistica — Clasificacién Comunicaciones por medio

Fuente: Informe Estadistico PQRSDF 2020 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

De acuerdo a lo observado en la Grafica 4, el canal mas usado por los usuarios del Ministerio para
interponer las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones (PQRSDF) es la
pagina web de la entidad (16.067 documentos, equivalente al 78%).

De otra parte, una vez realizada la verificacion de los documentos de entrada y salida en el Sistema
de Gestion Documental (GESDOC) por parte del equipo auditor, se observa la trazabilidad de las
PQRSDF, correspondiente al periodo (enero a abril de 2020); dicho lo anterior, la verificacion
documental se realiza utilizando la muestra seleccionada mediante el muestreo aleatorio simple, con
un Tamarfio de poblacion (N) de 20.590, un Error Muestral (E) de 6%, una Proporcién de Exito (P) del
95%, un Nivel de Confianza del 90% y una Muestra Optima de 36, y como resultado del andlisis
aplicado, sus resultado le son aplicables Unicamente a la citada muestra, de la cual se puede indicar
lo siguiente:
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No.

RADICADO
ENTRADA

CLASIFICACION

RADICADO
SALIDA

VERIFICACION OCI

2019ER0149042

Peticion

2020EE0005016

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

2019ER0149043

Peticién

2020EE0003086

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esté acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

2020ER0038566

Peticion

2020EE0030935

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

2020ER0000001

Peticion

2020EE0001260

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
est4 acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

2020ER0038564

Peticion

2020EE0029963

Realizada la verificacion, no se pudo evidenciar la
respuesta  remitida  relacionada al radicado
2020EE0029963, el cual no tiene ningin documento
asociado que permita garantizar que se dio respuesta
a esta peticion.

2020ER0000004

Peticion

2020EE0001569

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

2020ER0000101

Peticion

2020EE0003194

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacion remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de
2015, sin embargo, el destinatario al que se le dio la
respuesta no concuerda con el que realizo la peticion

2020ER0000102

Peticion

2020EE0001697

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

2020ER0000103

Peticion

2020EE0001520

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacion remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

10

2020ER0000104

Peticion

2020EE0001311

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
est4 acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

11

2020ER0000105

Peticion

2020EE0003200

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacion remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

12

2020ER0038453

Peticion

2020EE0031642

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
est4 acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

13

2020ER0038451

Peticién

2020EE0029885

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

14

2020ER0038450

Peticion

2020EE0035062

Realizada la verificacion, no se pudo evidenciar la
respuesta  remitida  relacionada al radicado
2020EE0035062, el cual no tiene ningln documento
asociado que permita garantizar que se dio respuesta
a esta peticion.

15

2020ER0000212

Peticion

2020EE0001550

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
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No.

RADICADO
ENTRADA

CLASIFICACION

RADICADO
SALIDA

VERIFICACION OCI

esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

16

2020ER0038350

Peticién

2020EE0029447

Realizada la verificacion, no se pudo evidenciar la
respuesta remitida  relacionada al radicado
2020EE0029447, el cual no tiene ningin documento
asociado que permita garantizar que se dio respuesta
a esta peticion.

17

2020ER0038349

Peticion

2020EE0029445

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
est4 acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

18

2020ER0038348

Peticion

2020EE0032758

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
est4 acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

19

2020ER0000217

Peticion

2020EE0001344

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacion remitida a los usuarios es consistente, y
esté acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

20

2020ER0038347

Peticion

2020EE0030538

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
est4 acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

21

2020ER0000336

Peticion

2020EE0003424

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacion remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

22

2020ER0000337

Peticion

2020EE0001795

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
est4 acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

23

2020ER0000338

Peticion

2020EE0001736

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacion remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

24

2020ER0038243

Peticion

2020EE0035106

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
est4 acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

25

2020ER0000341

Peticion

2020EE0003429

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

26

2020ER0038142

Peticién

2020EE0032302

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacion remitida a los usuarios es consistente, y
est4 acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

27

2020ER0000446

Peticion

2020EE0001833

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
est4 acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

28

2020ER0038141

Peticion

2020EE0031426

Realizada la verificacion, no se pudo evidenciar la
respuesta  remitida relacionada al radicado
2020EE0031426, el cual no tiene ningin documento
asociado que permita garantizar que se dio respuesta
a esta peticion.

29

2020ER0038135

Peticion

2020EE0028685

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

30

2020ER0038120

Peticion

2020EE0029765

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y
esté acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

31

2020ER0000450

Peticion

2020EE0001538

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
informacién remitida a los usuarios es consistente, y

Péagina 12 de 29



Version: 7.0

FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY

Lavivienda y el agua

son de todos PROCESO: EVALUACION, ACOMPANAMIENTO Y | Fecha: 26/07/2019

ASESORIA DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO
Cadigo: ECI-F-11

No.

RADICADO CLASIFICACION RADICADO

ENTRADA SALIDA VERIFICACION OClI

esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

32

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
2020ER0000553 Peticién 2020EE0001913 | informacion remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

33

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
2020ER0000554 Peticion 2020EE0001655 | informacion remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

34

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
2020ER0000555 Peticiéon 2020EE0003612 | informacion remitida a los usuarios es consistente, y
est4 acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

35

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
2020ER0038053 Peticion 2020EE0028643 | informacion remitida a los usuarios es consistente, y
esta acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

36

Realizada la verificacion, se pudo evidenciar que La
2020ER0000558 Peticion 2020EE0001930 | informacion remitida a los usuarios es consistente, y
est4 acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015

De acuerdo a lo anterior y una vez verificado los documentos de entrada y salida en el Sistema de
Gestion Documental (GESDOC) de la muestra seleccionada, se pudo concluir, lo siguiente:

Y/
0'0

De los 36 radicados que se verificaron, 32 son consistentes y estan acordes a lo establecido por
la Ley 1755 de 2015, que equivale a un 89% del total de la muestra.

Los radicados que se verificaron y que se presentan como no conformes, son (4) cuatro que
equivalen a un 11% del total de la muestra, toda vez que no se evidencié documento asociado
gue permitiera garantizar que se dio respuesta a la peticién, ni existia alguna observacion que
permitiera verificar que estas comunicaciones no requerian respuesta.

2. ACCIONES ADELANTADAS POR EL PROCESO FRENTE ATENCION AL CIUDADANO

De acuerdo al seguimiento y las recomendaciones efectuadas en el Informe de seguimiento
correspondiente al Il cuatrimestre de 2019, se observé que el proceso aplicé las siguientes mejoras

asi:

% Se evidencio la actualizacion de los documentos que hacen parte del proceso, ante el Sistema

Integrado de Gestion (SIG), asi:

Normograma Institucional — Codigo SIG-F-05

Plan de comunicaciones - Cédigo CIE-F-04

Registro para peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias o felicitaciones- Cédigo
AUL-F-11

Registro consultas telefonicas y personalizadas — Codigo AUL-F-10

Control revision peticiones - Codigo AUL-F-15
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» Encuesta de satisfaccion al usuario — Cédigo AUL-F-12

% Se observo el fortalecimiento del equipo encargado de la atencion presencial, debido a la

contratacion de dos servidores publicos adicionales, para apoyar estas funciones del Grupo de

Atencion al Usuario y Archivo (GAUA).

®.

% Se evidencio la actualizacion de la herramienta de Gestiébn Documental y se esta trabajando en

las modificaciones para que el grupo de abogados realice la tipificacion para los casos que
ingresan a través del canal pagina Web, lo anterior lo podemos evidenciar mediante circular
informativa del mes de febrero de 2020 y la programacién de capacitacion GESDOC, asi:

Y syt o Capacitacion y actualizacion en

S Gesdoc

Te invitamos a participar en

las sesiones de capacitacion
sobre la actualizacion en Gesdoc.

Para confirmacion de asistencia

o cambios en los horarios comunicarse

con el Ing. Yuseff Salgado Vasquez al correo
ysalgado@minvivienda.gov.co a la ext 3454.

2620 €0002206 Cmmaw

Ecgota D.C_ sstrerc oo 2020

CIRCULAR INFORMATIVA

Fuente: Primer Informe PQRSDF 2020 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

% Se observé la creacion y fortalecimiento del control aleatorio de las solicitudes con la creacion del

formato “AULF-15 Control Revision de Peticiones 1.0”

Atencion al cludadano

nicio = Sobre el Ministerio = Planeacion, Gestion y Control > Sistemas de Gestién > Mapa de procesos > Servicio al Ciudadano

VICEMINISTERIO DE
“ VIVIENDA

Servicio al Ciudadano

_ A continuacidn encontrara los archivos relacionados a documentacion S1G - Servicio al Ciudadano

v [ MNombre

Sistemas de Gestion 4 Tipo Documento : Formatos (5)

Aspectos generales
Politica y Objetivos de Calidad

Mapa de Procesos

AUL-F-11 Registro para FQRDSF 4.0

AUL-F-10 Registro Consulias Telefonicas y Personalizadas 4.0

AUL-F-12 Encuesta de Satisfaccion al Usuario 5.0

AUL-F-13 Acto Administrative Desistimiento y Archivo 4.0

Certificacion Minvivienda y
Fenvivienda

‘!lﬂﬂlﬁﬁl

AUL-F-15 Control Revision de Peticiones 1.0

I Tipo Documento : Lineamientos (1)

Fuente: Pagina web MVCT.
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3. ACCIONES ADELANTADAS FRENTE A LA IMPLEMENTACION DE PROTOCOLOS
DE ATENCION AL CIUDADANO

El protocolo de Servicio al ciudadano del Ministerio de Vivienda, ciudad y Territorio, esta dirigido a los
servidores publicos que atienden usuarios en el MVCT, Fondo Nacional del Ahorro, y Comisién de
regulacion de agua potable y saneamiento basico, con el propésito de que la administracion publica
este cada vez mas cerca al ciudadano, permitiendo la interaccién y participacion del mismo y de esa
forma brindar eficiente y eficazmente un buen servicio a través de los canales de atencion al
ciudadano en todo el pais.

Este protocolo de atencion al usuario tiene como fin la mejora continua y la calidad en la prestacion
del servicio al ciudadano del MVCT, FNA Y CRA, optando por elaborar un protocolo de servicio al
ciudadano como una herramienta que contribuya a mejorar la gestion que realiza el personal de las
instituciones.

Por lo anterior, se observé que la coordinacion del Grupo de Atencion al Usuario y Archivo (GAUA),
como accion de mejora cre6 un canal de servicio al ciudadano en la herramienta institucional TEAMS
con el fin de mantener informado a todos los servidores y agentes del centro de contacto, respecto a
la informacion para la socializacion del protocolo.

A continuacién, se evidencia el disefio y la implementacion del canal de servicio al ciudadano en la
herramienta institucional TEAMS, asi:

SharePoint 2 Buscar en este sitio & 7 Jeferson Daniel R..

% No se sigue

A 34 miembros

Inicio - Nuevo elemente Detalles de la pagina Publicado el 10/6/2020 [FENZIIENS

Teams Nombre

Actividad er todo Cormrespondencia

Documentos

Bloc de notas - Email attachments

Péginas o - f Gernerl
( 5. Contrasefia TransUnion

Contenido del sitio - T Gestion Documental 22

Papelera de reciclaje Proformas de Resp... 22 de mayo

T Servicio al Cudada.. 22k mayo

falidacién_Docum

AW Jeferson Daniel Romero Acost...
Enwiado: ayer

‘Obtener la aplicacion movil

Fuente: Primer Informe PQRSDF 2020 - GFupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.
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Microsoft Teams Busque o escriba un comando
a . p- o ,
= Eqmpos e # il General Publicaciones Archivos Wiki -+ @ Equipo
Actividad £z
.
o Sus equipos & Rt
Chat
Grp_Grupo de Comunicaciones... 2 de junio de 2020
HH
Equipos Jeferson Daniel Romero Acosta 2/6 7:38
ﬂ Pioneros Office 365 Buenos dias compafieros,
Calendario ﬂ Grp_OFICINA ASESORA DE P...  +++ Desde la coordinacién del grupo Servicio al Ciudadano, queremos recordarles que para brindar una atenciéon
adecuada a través de todos nuestros canales de atencion, es indispensable que apropiemos el protocolo de servicio
P,,T Grp_GRUPO DE ATENCION AL ... +s+ Ver més
wff:
[@3%) Guia Parctica Atencion al Ciudadano GAUA_TMAY20... *
& Responder
®

Aplicaciones o*
& Jeferson Daniel Romero Acosta ha agregado Maria Paula Clavijo Diaz al equipo.

nicie una conversacién nueva. Escriba @ para mencionar a alguien.
gt o equi — 3 ~ O
+] &8 Unirse a un equipo o crear uno ] A ¢ © W P 4 @ O =

Fuente: Primer Informe PQRSDF 2020 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

4. ACCIONES ADELANTADAS FRENTE A LA EMERGENCIA SANITARIA OCASIONADA
POR EL COVID-19 (CIRCULAR 01 DE 2020 AGN)

De acuerdo a la emergencia sanitaria ocasionada por el COVID-19 la coordinaciéon del grupo de
Atencién al usuario y archivo (GAUA) adelanto una serie de acciones para garantizar el Gptimo
desarrollo del proceso asi,

«» El proceso informé que se priorizaron los equipos de computo para la gestion de las PQRSDF que
ingresan al MVCT con el apoyo de la Oficina de TIC.

% Se observé la creacion un grupo dentro de la herramienta institucional TEAMS con el fin de
mantener conectado a todo el equipo del grupo de atencion al usuario y archivo (GAUA), con el fin
de compartir informacién para todo el grupo.

< Asi mismo, el proceso informé que se adelantd la reubicacion de puestos de trabajo, para la
reapertura del punto de atencion presencial con la ayuda de la Subdirecciébn de Servicios
Administrativos (SSA) y el Grupo de Recursos Fisicos (GRF).

De igual manera, el proceso informé que mediante un aviso para la ciudadania, comunico los
cambios sobre la atencién al ciudadano por canales virtuales y atencion presencial gradual,
adicionalmente se realizaron publicaciones en la pagina web del MVCT con informacién relacionada
con la atencion virtual al ciudadano y protocolo de salida de las sedes, lo cual se puede evidenciar,
asi:
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w

En cumplimiznts del amcuo 4 dad Decrato 401 de 2020, |2 cuenta de cormeo destinada para
notificacidn o comunicacidn de forma electrdnics de los actos adminisiratives del Minisserio
&5 comespondencia invivienda.gov.co. Esta cuenta con kos nivel certificacion
FARA: CIUDADAMIA EN GENERAL requeridos.

Se restablece Is prestacidn del senicio presencial de atencion al ciudadane a partir del dia &
DE MINISTERIO DE VIVIENDA. CIUDAD Y TERRITORID de junio 2020, en una jomads continua 3 partir de Ias 2°00 am hasta las 3:00 pm. en 3 sede
ubicada en @ calle 18 No. T - 58,

AVISO

-

El servicio d= stencién presencial al cudsdanc ests determinads par = cumplimiento del
Frotocolo de Evoseguridad del Ministerio de Viviends, Ciudad y Tenitario sgrobado por I3 ARL

acorde 3 lo dispueste en el Decreto 529 de 2020y 1 Resalucidn 556 de 2020 del Ministario
de Salud y Proteccidn Social

Asunto: Atencién al ciudadano por canales virtuales y atencidn presencial gradual.

El Gobierne Macional mediante el Decreto 740" de 2020 impartié instruccionss en virtud de la
emerpenca sanitana por causa del coronavirus COMID-19 declarada mediante Resolucidn 385
de 2020 por &l Ministeric de Salud y Proseccion Social y prormogada a traves de la Reschucidn S44
de 2020. En tal sentido & Mi eno de Wivienda, Ciuvdad y Teritorio informs 3 |= ciudadanis que
adopta las siguisntes medidas, acordes con & Sisiamisnts p i i :

o

De conformidad 3 lo dispuesto en el numersl anterior, los sericios que se prestardn de
maners presencalson o= de recibo de comespondancia y atencion 3 inauisiudes y solitudes
de los ciudadanos de tados los Frogramas y proyecios del Ministerie.

Agradecemos su comprensién y el cumplimiento de lss recomendacionss preventuss

1. ‘Se han dispueste kos canales de stencién virtual de |a Oficing de Atencién sl Ciudadane, por c ]
promovidas por el Gobierno Nacional para consener el COVID-18.

io anterior I3 oficing continuara cperanno y gtendiendo sus peticiones por kos canales
ndicados en ka pagina web de Iz entidad www.minvivienda. gov.co y en el coreo electrdnico:
correspondencia@minvivienda. gcw co

La respussta se emitics =l cormea del qus proviene |a salicitud o al que indigue el peticionario,
y s& entiende que autoriza &l snviz de netficeciones elecirdnices con s presentscin de l@
Solficibud

Durartie =l témine que durs la declsratoria de emengencis sanitaris, las peticiones serin
resuetias en los Hmines establecides en < Decreto 481 de 2020, es decir que:

) Salvo norma especisl toda peticidn deberd resolverse dentro de los treinta (30) dizs
siguientzs 3 su recepoidn.

b= cetisianes de documerios v de infarmacién deterdn resclverss denve de os veinie
0} diss siguisntes 3 5u recspGion

(i} Las peticiones mediante las cusles se eleva una consults =n relacidn con Las materias a
eamo de este Ministero, debersn resslverse dentro de los trenta y cinco (35) dias siguentes
35U recepcidn.

[

Fars notficadiones judicisles, respstucsamente les solicitamos que los documentos
croferidos en virud de los procescs deIDialE que se adelanten 2 favor o en conira del
Winisterio de Wivienda., Clu:lgd y Terriono y 1do Macional de Vivienda (Forvivisnda).
sean  enwisdos saguies de corree  clecténico:
notificacionesjudici@minviviendagov.co y nohﬁcaclcnesfuﬂwv@mmwenda oov.co

Calin 18 Na. 7 - £5 Bogath, Colomble
Calin 18 Ha. Conmutador 3234 38
Conmutacor

W Tt

Bogath, Colomblz
33z 34 38
o

Fuente: Primer Informe PQRSDF 2020 - Grupo de Atencidon al Usuario y Archivo MVCT.

L3 viienda o 3503 VRR—
san de todo! retance

,,‘:ooa 28 < Nienda y elagua | Minvivienda

e

Minvivienda
se preocupa
por ti

Protocolo de salida
de las sedes

& Medidas del sector Vivienda A Medidas del sector de agua potable y
U frente al COVID-19 ento basico fr

—
—

L S

Ten en cuenta que las
siguientes condiciones

son de estricto cumplimiento a
la salida de-tu lugar de trabajo.

2 tu puesto de trabajo de ado para
personal de se Pt rales
da realizar la limp infeccion.

e plUl\.‘LLIOH
ste en la oficina
Control inmediato de legalidad Atenc virtual al ciudadano

Lavate las man antes de ponerte el

EPl y tapa bes h

222, Semillero de * VICEMIMISTERIO DE VIVIENDA afo antes de salir de (a Enti
Propietarios

Realiza el registro de salida pasando el
rnet por el torni e © en la recepcién

Noticias msmucnonmes

o Ge Tatmato uemans

Casa Digna Vi

Fuente Prlmer Informe PQRSDF 2020 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.
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% Se evidencid a través del siguiente registro fotografico que el proceso realizé una
restructuracion del punto de atencién personalizada para la atencién de los ciudadanos,
cumpliendo los estdndares de bioseguridad establecidos por la Resolucion 666 de 2020
emitida por el Ministerio de Salud y Proteccion Social y adoptados por el MVCT, de acuerdo al
paragrafo que especifica que “para aplicacion de los protocolos de biosequridad cada
sector, empresa o entidad deberéan realizar las adaptaciones correspondientes a su
Teniendo en cuenta que la verificacion se realiza utilizando la muestra aleatoria, los resultados
del presente informe le son aplicables Unicamente a la precitada muestra
seleccionada.actividad definiendo las diferentes estrategias un distanciamiento social y
adecuados procesos de higiene y proteccién en el trabajo”.

En la imagen se evidencia el distanciamiento entre los puestos de trabajo y la sala de espera
Fuente: Primer Informe PQRSDF 2020 - Grupo de Atencidon al Usuario y Archivo MVCT.
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5. ACCIONES ADELANTADAS FRENTE A LA IMPLEMENTACION DE LA POLITICA DE
SERVICIO AL CIUDADANO =MIPG II:

El propoésito de esta politica es facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos, mediante los
servicios de la entidad, en todas sus sedes y a través de los distintos canales. El servicio al
ciudadano se enmarca en los principios de informacién completa y clara, de igualdad, moralidad,
economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y oportunidad,
teniendo presente las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestién - MIPG es un modelo orientado a resultados, por tanto,
precisa que las entidades conozcan los derechos, necesidades y problemas de los ciudadanos,
trabajen en torno a los resultados que los satisfacen y evallen su satisfaccion permanentemente.

Esto se logra solo si se tiene al ciudadano como el referente para su gestiébn y como su punto de
llegada, y a la ciudadania organizada como participe en las fases de la gestidon publica desde su
formulacion, ejecucién y evaluacién, segun dispone la Ley 489 de 1998. De acuerdo a lo anterior, el
grupo de Atencion al Usuario y Archivo del MVCT ha avanzado en las actividades de gestion
relacionadas con la politica de servicio al ciudadano, asi:

Tabla 6. Actividades Implementacién MIPG

ACTIVIDADES DE GESTION ALTERNATIVAS DE MEJORA DESCRIPCION DEL AVANCE

Se tiene previsto la actualizacién del

e Respecto a la actividad, se realizaron
procedimiento en el Plan de

mejoras creando un canal de Servicio

La entidad cuenta con procesos o
procedimientos de servicio al
ciudadano documentados e
implementados  (peticiones, quejas,
reclamos y denuncias, tramites y
Servicios)

mejoramiento del proceso en el item 2
actividad 2 “Revisar y actualizar los
Procedimientos del proceso e incluir
los canales de comunicacién de la
entidad y los lineamientos establecidos
en la Ley 1755 de 2015 articulo 25, en
los documentos que sean necesarios
actualizar.”

al Ciudadano por la plataforma donde
se comparte y se tiene una
comunicacién permanente de los
temas del Grupo, a las personas que
ingresar en la vigencia 2020 se les hizo
una capacitacion a través de la
herramienta institucional TEAMS

Herramienta de autodiagnéstico de
espacios fisicos

Se tiene contemplado en el plan de
mejoramiento de la auditoria financiera
del 2018 por parte del grupo Recursos
Fisicos

Se llevaron a cabo adecuaciones en el
punto de atencion presencial, teniendo
en cuenta la emergencia sanitaria
(CoVID-19)

La entidad actualiza frecuentemente la
informacién sobre la oferta Institucional
en los diferentes canales de atencién

Competencia Areas Misionales

En el primer trimestre de la vigencia
2020 se llevé a cabo un total de 6
capacitacion por parte de la
Subdireccién del Subsidio Familiar de
Vivienda en materia misional con el fin
de fortalecer la atenciéon al ciudadano
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ACTIVIDADES DE GESTION

ALTERNATIVAS DE MEJORA

DESCRIPCION DEL AVANCE

Dentro de los temas que se incluyeron
en el Plan Institucional de Capacitacion
de la vigencia, se tuvo en cuenta todo

Curso virtual SENA

‘Atencién al Ciudadano

cripciones del 20 al 30 de abril

El Grupo de Talento Humano incentivo
una capacitacion en servicio al
ciudadano dirigido por el SENA, este

lo relacionado con
servicio al ciudadano

la politica de

curso fue ofrecido a todo el MVCT

Fuente: Primer Informe PQRSDF 2020 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

6. SEGUIMIENTO A

LAS
ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO (PAAC) VIGENCIA 2020

ACTIVIDADES RELACIONADAS CON

EL PLAN

A continuacién, se muestran las actividades relacionadas al proceso de Servicio al ciudadano y que
estan enmarcadas dentro del Plan Anticorrupcién y Atencién al ciudadano para los meses de enero a
abril de 2020, con la respectiva evaluacion realizada por parte de la Oficina de Control Interno, asi:

Tabla 7. Acciones Implementadas PAAC 2020

MES DE

ACTIVIDAD ENTREGA

SEGUIMIENTO OCI MAYO 2020

ESTADO

Elaborar e
implementar la
politica de servicio al
ciudadano

Febrero

Realizada la evaluacién se verifico en la evidencia remitida
mediante 2 archivos, uno en formato WORD con nombre
“Planeacion Servicio al Ciudadano 2020 V9 21-01-2020" donde
se observa la planeacion 2020-2022 de servicio al ciudadano y
otro mediante un correo electrénico con asunto “Cronograma de
Visitas a dependencias para verificacion de formatos de
formato”, el cual fue enviado el 18 de febrero de 2020, en el
adjunto se puede visualizar el cronograma de visitas a
dependencias del MVCT para el 2020.

Asi mismo, se observa el monitoreo realizado por la
dependencia responsable como primera linea de defensa y el
seguimiento realizado por la Oficina Asesora de Planeacion
como segunda linea de defensa, por tal razén se puede
determinar el cumplimiento de la actividad.

CUMPLIDA
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ACTIVIDAD

MES DE
ENTREGA

SEGUIMIENTO OCI MAYO 2020

ESTADO

Disefiar e
implementar de la
politica de servicio al
ciudadano

Enero a
marzo

Realizada la evaluacién se verifico en la evidencia remitida
mediante el archivo de formato xIsx con nombre
Radicacion_GestionMensual_GAUA_2020" el Reporte mensual
de las estadisticas de atencion al ciudadano para el mes de
enero y febrero de 2020 donde se evidencian los 9 canales de
atencion como se observa en el andlisis cualitativo realizado por
el proceso.

sin embargo, de acuerdo a los lineamientos dados por la
Oficina Asesora de Planeacién a través del memorando
20201E0003173 del 1 de abril de 2020, el cual modifica la fecha
monitoreo de las actividades establecidas en el PAl y PEI
correspondientes a los meses de marzo y abril de 2020, la
Oficina de Control Interno no conto con las evidencias
correspondiente a dichos meses, los cuales son necesarios
para determinar el cumplimiento de esta actividad en el mes de
marzo de 2020, por lo tanto esta actividad sera evaluada en el Il
cuatrimestre de 2020.

EN
PROCESO

Realizar el analisis
del estado de la
infraestructura e las
sedes del MVCT para
asegurar las
condiciones
necesarias para el
desarrollo de los
procesos

Febrero

Realizada la evaluacion se verifico en la evidencia remitida
mediante 2 archivos, un formato PDF y un archivo en formato
PDF, en el cual se observa el documento diagnostico actual del
estado de las sedes para efectuar el proceso de adecuacién de
las mismas.
Asi mismo, se observa el monitoreo realizado por la
dependencia responsable como primera linea de defensa y el
seguimiento realizado por la Oficina Asesora de Planeacion
como segunda linea de defensa, por tal razén se puede
determinar el cumplimiento de la actividad.

CUMPLIDA

Asistir a las ferias del
servicio al ciudadano,
lideradas por el DNP

Abril

De acuerdo a los lineamientos dados por la Oficina Asesora de
Planeacion a través del memorando 2020IE0003173 del 1 de
abril de 2020, el cual modifica la fecha monitoreo de las
actividades establecidas en el PAI y PEI correspondientes a los
meses de marzo y abril de 2020, la Oficina de Control Interno
no contd con las evidencias correspondiente a dichos meses,
las cuales son necesarias para determinar el cumplimiento de
esta actividad, por lo tanto la actividad sera evaluada en el Il
cuatrimestre de 2020.

SIN
EVALUAR

Orientar a los actores
involucrados sobre
temas de servicio al
ciudadano y gestion
documental

Marzo

De acuerdo a los lineamientos dados por la Oficina Asesora de
Planeacion a través del memorando 2020IE0003173 del 1 de
abril de 2020, el cual modifica la fecha monitoreo de las
actividades establecidas en el PAl y PEI correspondientes a los
meses de marzo y abril de 2020, la Oficina de Control Interno
no conté con las evidencias correspondientes a dichos meses,
las cuales son necesarias para determinar el cumplimiento de
esta actividad, por lo tanto la actividad sera evaluada en el Il
cuatrimestre de 2020.

SIN
EVALUAR
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MES DE
ACTIVIDAD ENTREGA SEGUIMIENTO OCI MAYO 2020 ESTADO
De acuerdo a los lineamientos dados por la Oficina Asesora de
Planeacion a través del memorando 2020IE0003173 del 1 de
Dar impulso procesal abril de 2020, el cual modifica la fecha monitoreo de las
P p actividades establecidas en el PAl y PEI correspondientes a los
a las diferentes . ; -~ SIN
Abril meses de marzo y abril de 2020, la Oficina de Control Interno
etapas del proceso . - . . : EVALUAR
AR no conté con las evidencias correspondientes a dichos meses,
disciplinario ; . L
las cuales son necesarias para determinar el cumplimiento de
esta actividad, por lo tanto la actividad sera evaluada en el Il
cuatrimestre de 2020
Apoyar las gestiones
administrativas y De acuerdo a los lineamientos dados por la Oficina Asesora de
operativas para Planeacion a través del memorando 20201E0003173 del 1 de
realizar abril de 2020, el cual modifica la fecha monitoreo de las
acompafiamiento  a actividades establecidas en el PAl y PEI correspondientes a los SIN
las Entidades Marzo meses de marzo y abril de 2020, la Oficina de Control Interno
o - - . ) ; EVALUAR
territoriales en no contd con las evidencias correspondientes a dichos meses,
monitoreo a  los las cuales son necesarias para determinar el cumplimiento de
recursos SGP-APSB esta actividad, por lo tanto la actividad sera evaluada en el Il
y proceso de cuatrimestre de 2020.
certificacion

Fuente: Primer Reporte PAAC 2020 — Oficina de Control Interno

RIESGOS Y CONTROLES IDENTIFICADOS

Considerando el proceso actual de actualizacién del mapa de procesos, para identificar los riesgos
asociados al objeto de evaluacién, se consulté el mapa de riesgos del proceso “Atencién al usuario y
Agenda legislativa”. Teniendo en cuenta los resultados del ejercicio de evaluacion a la gestion del
riesgo, llevada a cabo por la OCI en el mes de febrero de 2020, se encontr6 que:

ZONA DE RIESGO

TIPO Y CLASE DE RIESGO DESCRIPCION
INHERENTE RESIDUAL
Posibilidad de recibir dadivas
1. RIESGO CORRUPCION |Para realizar tramites sin el ALTA
' cumplimiento de los
requisitos.

EVIDENCIA DEL CONTROL
DESCRIPCION CONTROL / PERIODICIDAD EVALUACION DE LA OCI

10/02/2020: Realizada la evaluacion se verifico la remision de
1. Revisar las denuncias|Base de datos de lajla "Base de datos de la herramienta de gestion documental
recibidas por el MVCT, paralherramienta de  gestidn|con registro de denuncias" para los meses de octubre,
identificar si  hay algunajdocumental con registro delnoviembre y diciembre de 2019, conforme con monitoreo
relacionada con el riesgo. denuncias, y en caso de|realizado por parte de la primera linea de defensa y el
desviacion, correo|seguimiento de la segunda linea de defensa.
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electrénico y base de datos
ajustada. / Mensual.

Sin embargo, para los meses de octubre, noviembre y
diciembre de 2019 no es consistente la informacion
suministrada por la primera linea de defensa "ninguno esta
asociado al riesgo sobre denuncias por actos de corrupcion,
esto se puede evidenciar en la columna K “Asunto” , se valido
que para los meses de octubre, noviembre y diciembre de
2019 si se realizaron denuncias asociadas al riesgo por actos
de corrupcion, esto se puede evidenciar en la columna K
“Asunto” "Denuncia por corrupcion”, se recomienda fortalecer
la cultura de autocontrol referente al proceso de filtracion de
la informacion que permita verificar el cumplimiento de la
actividad planificada.

2. Validar que las solicitudes
allegadas a la Entidad, por el
canal presencial cumplan con
los requisitos para el tramite.

AUL-F-11. Registro para
PQRDSF y Base de datos de
la herramienta de gestiéon
documental con solicitudes
radicadas a través del canal

10/02/2020: Realizada la evaluacion se verifico la remision de
la "Base de datos de la herramienta de gestion documental
con solicitudes radicadas a través de canal presencial”" para el
mes de octubre, noviembre y diciembre de 2019, conforme
con monitoreo realizado por parte de la primera linea de

presencial, y en caso de|defensa, no obstante no se aportan todos los formatos AUL-
desviacion, respuesta|F-11 ,por lo que no se puede determinar la operatividad del
asociada a la solicitud|control ni su efectividad acorde con el seguimiento de la
radicada. / Cuando se|segunda linea de defensa.
requiera.
ZONA DE RIESGO
TIPO Y CLASE DE RIESGO DESCRIPCION INHERENTE RESIDUAL
) Tramite inadecuado para la
2. RIESGO GESTION- respuesta a los
SATISFACCION DEL CLIENTE |requerimientos de ALTA MODERADA

competencia del MVCT.

DESCRIPCION CONTROL

EVIDENCIA DEL CONTROL
/ PERIODICIDAD

EVALUACION DE LA OCI

1. Verificar que el contenido de
las respuestas que se le brinda
al usuario por parte del Grupo
de Atencion al Usuario esté
acorde con lo solicitado,
siguiendo el procedimiento
AUL-P-01. “Tramite y Atencién
de Peticiones Quejas Reclamos
Denuncia Sugerencias y
Felicitaciones”.

Formato de control de
revision de solicitudes, y en
caso de desviacién, correo
electrénico 'y  respuesta
ajustada. / Semanal.

10/02/2020: Realizada la evaluacion se verificd la remision del
registro "FORMATO DE CONTROL DE REVISION
PETICIONES" para el mes de octubre y noviembre de 2019,
conforme con monitoreo realizado por parte de la primera
linea de defensa y el seguimiento de la segunda linea de
defensa.

Sin embargo, en el mes de diciembre de 2019 no se realizo el
diligenciamiento del monitoreo ni el cargue de evidencias para
el proceso de verificacién, por lo que no se puede determinar
la operatividad del control ni su efectividad acorde con el
seguimiento de la segunda linea de defensa.

2. Revisar el cumplimiento de
los términos para dar respuesta
a las solicitudes pendientes por
tramitar por la dependencia del
MVCT.

Base de datos consolidada
de casos pendientes y correo
electrénico al coordinador, y
en caso de desviacion,
correo  electronico a la
dependencia responsable. /

10/02/2020: Realizada la evaluacion se verifico la remision de
los correos electrénicos remitidos en el mes de octubre,
noviembre y diciembre de 2019, a las dependencias del
MVCT realizando las alertas conforme con monitoreo
realizado por parte de la primera linea de defensa.

Sin embargo, en el mes de octubre y diciembre de 2019 la
evidencia aportada no es suficiente, debido a que no se
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Mensual.

observa la base consolidada de casos pendientes por lo que
no se puede determinar la operatividad del control ni su
efectividad acorde con el seguimiento de la segunda linea de
defensa, se recomienda fortalecer la cultura de autocontrol
referente al reporte de evidencias que permitan verificar el
cumplimiento de la actividad planificada

Frente a los resultados observados en la evaluacion, se recomienda al proceso fortalecer la cultura
de autocontrol referente al reporte de evidencias y de su monitoreo asociado, a fin de garantizar la
disponibilidad y completitud de las evidencias al momento de efectuar la evaluacion.

ACCIONES DE MEJORAMIENTO

Al verificar el Plan de Mejoramiento del MVCT suscrito con la Contraloria General de la Republica no
se encuentran establecidos hallazgos relacionados con el tema objeto de evaluacién. Con respecto a
la verificacion del Plan de Mejoramiento del SIG, se puede evidenciar que el proceso en relacién a las
actividades de atencién al ciudadano y PQRSDF, tiene pendiente de cumplimiento las siguientes
actividades, asi:

ITEM

DESCRIPCION DE LA
NO CONFORMIDAD

ACTIVIDADES

FECHA FIN | ESTADO EVALUACION DE LA OClI

Posible incumplimiento al
Decreto 1166 del 19 de
julio de 2016, "Por el cual
se adiciona el capitulo 12
al Titulo 3 de la Parte 2
del Libro 2 del Decreto
1069 de

2015, Decreto Unico
Reglamentario del
Sector Justicia y del
Derecho, relacionado
con la presentacion,
tratamiento y radicacion
de las peticiones
presentadas
verbalmente".

2. Solicitar a la Oficina
TIC las mejoras en la
herramienta de gestion
documental GESDOC,
en lo referente a la
radicacion de solicitudes
verbales

30/04/2019 | ABIERTA | 15/03/2020: El proceso no aporta evidencias
gue permitan verificar el cumplimiento de la
actividad, por lo cual no es posible establecer
el cierre de la misma. De igual manera, se
reitera el incumplimiento de la actividad, la cual
tiene como fecha de finalizacién 30/04/2019,
por lo cual se recomienda al proceso dar
cumplimiento al procedimiento  SIG-P-05
ACCIONES PREVENTIVAS, CORRECTIVAS
Y DE MEJORA, especificamente del Numeral
6. RESPONSABILIDADES - Lider del proceso
— Primera linea de defensa que dicta "Cuando
las acciones cumplan el tiempo establecido y
aln no se encuentren cerradas, deberan ser
revisadas para determinar las causas que
impiden su cierre y generar una nueva accion",
conforme a la descripcion de la No
conformidad establecida en la Auditoria Interna
del SIG.
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ITEM

DESCRIPCION DE LA
NO CONFORMIDAD

ACTIVIDADES

FECHA FIN

ESTADO

EVALUACION DE LA OCI

18

Documentar las
definiciones
relacionadas con
PQRSDF con el
propésito de facilitar su
clasificacion,
seguimiento, tabulacién
y andlisis. Numeral
4.4.2

Revisar las definiciones
de PQRSDF publicadas
en los canales de
atencion y madificarlas
con un lenguaje claro
con el usuario.

30/06/2019

ABIERTA

15/03/2020: El proceso no aportd las
evidencias de avance o cumplimiento de la
actividad a pesar del monitoreo realizado por el
proceso en el mes de septiembre de 2019,
razon por la cual, se solicita al proceso aportar
los soportes de la implementacion de la accion
a fin de dar cierre de la accion planificada.

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto,
se alerta el incumplimiento de la actividad
planificada y se recomienda al proceso solicitar
la ampliacion de la fecha de finalizacion de la
actividad, en cumplimiento de lo establecido en
el Procedimiento de Acciones Preventivas,
Correctivas y de Mejora (SIG-P-05), en su
numeral 6. RESPONSABILIDADES: “(...) y en
caso de presentarse alguna modificacién,
retraso o cambio, el mismo deberd estar
debidamente justificado ante la Oficina Asesora
de Planeacién con copia a la Oficina de Control
Interno, a través de correo electrénico por parte
del Lider del proceso con la respectiva
actualizacion de las actividades o fechas en el
plan de mejoramiento del SIG."

Revisar las definiciones
establecidas en el
procedimiento AUL-P-
01 Tramite y atencién
de PQRSDF, y en el
formato AUL-F-11
Registro de PQRSDF; y
de ser necesario
realizar el tramite de
actualizacion
correspondiente en el
SIG

30/06/2019

ABIERTA

15/03/2020: El proceso no aportd las
evidencias de avance o cumplimiento de la
actividad a pesar del monitoreo realizado por el
proceso en el mes de septiembre de 2019,
razén por la cual, se solicita al proceso aportar
los soportes de la implementacion de la accion
a fin de dar cierre de la accion planificada.

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto,
se alerta el incumplimiento de la actividad
planificada y se recomienda al proceso solicitar
la ampliacion de la fecha de finalizacion de la
actividad, en cumplimiento de lo establecido en
el Procedimiento de Acciones Preventivas,
Correctivas y de Mejora (SIG-P-05), en su
numeral 6. RESPONSABILIDADES: "(...) y en
caso de presentarse alguna modificacion,
retraso o cambio, el mismo deberd estar
debidamente justificado ante la Oficina Asesora
de Planeacion con copia a la Oficina de Control
Interno, a través de correo electrénico por parte
del Lider del proceso con la respectiva
actualizacion de las actividades o fechas en el
plan de mejoramiento del SIG."
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| RELACION CON PAI Y PEI

| APLICA | X | NO APLICA |

Al verificar el Plan de Accidon Institucional, se puede evidenciar que el proceso cuenta con las
siguientes actividades para la vigencia 2020 con sus respectivos avances, asi:

META

ESTRATEGICA

ACTIVIDADES

ENTREGABLE

DESCRIPCION DEL AVANCE

Fortalecer 1. Tramitar las peticiones | Informe de resultado de la| Se consolidaron los tres Controles de
la atencion | ylo consultas ciudadanas | validacion de los datos de| Revision de Peticiones con el fin de servir
al acuerdo con la muestra| de insumo para la elaboracion del Informe
ciudadano aleatoria de las respuestas a| de resultado de la validacion de los datos
las peticiones tramitadas en| de acuerdo con la muestra aleatoria de las
el area de servicio al| respuestas a las peticiones tramitadas en
ciudadano. el 4rea de servicio al ciudadano
2.Disefiar e implementar| Reporte mensual de las| Se generé el reporte de las estadisticas de
de la politica de servicio| estadisticas de atencion al| atencion al ciudadano, este contemplo los
al ciudadano ciudadano 9 canales de atencion, cabe recordar que
el MVCT dio inicio al contrato del centro de
contacto con el cual se presta atencion a
los canales telefénico, chat y redes
sociales. Estas estadisticas son insumos
para la SSAy la coordinacién del GAUA
3.0rientar a los actores | Citacién a la capacitacion y/o| En el primer trimestre de la vigencia 2020
involucrados sobre | socializacion, control de| se llevd a cabo un total de 6 capacitacion
temas de servicio al|asistencia, memorias de la] por parte de la SSFV en materia misional
ciudadano y gestion | capacitacion y /o, con el fin de fortalecer la atencion al
documental socializacion. ciudadano y como evidencia se adjunta
las citaciones y las memorias de las
capacitaciones realizadas, se enumeraron
con el fin de identificar el correo de la
citacion y el correo con la lista de
asistencia y la presentacién de la reunién.
NMETR ACTIVIDADES ENTREGABLE DESCRIPCION DEL AVANCE
ESTRATEGICA
Fortalecer 4.Elaborar e implementar Documento de planeacion |Desde la coordinacion del GAUA, se han
la atencion |de la politica de serviciolServicio al Ciudadano 2020 - |evidencia cambios que se requieren en el
al al ciudadano 2022 servicio prestado con el fin de poder mejorar
ciudadano la prestacion del servicio, el Doctor Jorge

Cafaveral — Coordinador del Grupo Atencion
al Usuario y Archivo elaboro una propuesta
de reubicacion de los espacios fisicos del
punto de atencion al ciudadano con el fin de
mejorar el servicio prestado tanto para el
publico en general como para la poblacion en
condicion de discapacidad, esto se encuentra
dentro del Documento de planeacion Servicio
al Ciudadano 2020 - 2022

Documento con el disefio de
la oficina virtual para
Servicio al Ciudadano

Este Documento se encuentra en
elaboracion por parte de la coordinacién
del GAUA y esta planificado ante PAI para
el mes de noviembre
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Adquisicién de digiturno para
servicio al ciudadano

La implementacion del digiturno esta en
proceso, este estara habilitado para la
atencién presencial en la sede Cll 18, la
fecha de entrega del avance del proyecto
se planifico para junio

Este Documento se encuentra en
elaboracion por parte de la coordinacién
del GAUA y esté planificado ante PAI para
el mes de diciembre

Documento de disefio de I
oficina movil para servicio al
ciudadano

Disefio de la aplicacion de

software para la consulta de| Este Documento se encuentra en

los tramites relacionados con
las PQRSDF - APP del

elaboracion por parte de la coordinacion
del GAUA y esté4 planificado ante PAI para

MVCT.

el mes de noviembre.

Al verificar el Plan Estratégico Institucional, se puede evidenciar que el proceso cuenta con los
siguientes indicadores relacionados para la vigencia 2020 con sus respectivos avances, asi:

INDICADOR

FORMULA DEL INDICADOR

DESCRIPCION DEL AVANCE

1.Satisfaccion del
peticionario con relacion a
la respuesta recibida por
parte del MVCT

(# de peticionarios satisfechos
con respuesta emitida / # total
de peticionarios contactados
telefénicamente y que
responden la encuesta)*10

Este indicador no registra avance para el periodo
evaluado, pero ya se cuenta con las lineas habilitadas,
Linea gratuita 018000413664 vy fija +57 (1) 4197099 y a
partir del mes de mayo entrara en operacion este control,
adicionalmente se solicité al comité institucional la
modificacién de la periodicidad de este indicador.

2.Satisfaccion del usuario
atendido de forma|
personalizada

(# de Usuarios satisfechos / #
total de usuarios que
diligenciaron la encuesta)*100

Respecto a la atencion en chat institucional
http://www.minvivienda.gov.co/atencion-al-
ciudadano/chat, diligenciaron la encuesta virtual 60
usuarios, se tomé como insumo la pregunta “Satisfaccion
al resolver sus dudas o inquietudes”, en donde 44
calificaron positivamente la atencién (Excelente 36 y
Bueno 8) y 16 calificaron negativamente (Aceptable 3,
Regular 4 y Malo 9

3. Numero de reportes de
informaciéon gestionada y
tramitada

Numero de reportes realizados

Se generd el reporte de las estadisticas de atencion al
ciudadano, este contemplo los 9 canales de atencion,
cabe recordar que el MVCT dio inicio al contrato del
centro de contacto con el cual se presta atencién a los
canales telefénico, chat y redes sociales. Estas
estadisticas son insumos para la SSA y la coordinacion
del GAUA, estan son cargadas al siguiente DOMUSFILE
(\domusfile2\GAUA$\Canales De Atencién\2020)

Para el indicador niumero 2 “Satisfaccion del usuario atendido de forma personalizada” arrojo

una ejecucion del (73.33%) para los meses en evaluacion debido a la adecuada gestién del

grupo de Atencién al Usuario y Archivo.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo con la evaluacion efectuada, la OCI realiza las siguientes recomendaciones, asi:

» Continuar con el fortalecimiento de la cultura de autocontrol en la realizacién de las
diferentes actividades inherentes al monitoreo mensual del mapa de riesgos y de los
planes de mejoramiento del SIG.

» Adoptar las oportunidades de mejora correspondientes, a fin de dar cumplimiento y/o
redefinir las actividades documentadas en el plan de mejoramiento del SIG, de acuerdo a
los lineamientos especificados en el procedimiento “acciones preventivas, correctivas y
de mejora- Codigo SIG-P-05”

» Se recomienda analizar la pertinencia de establecer una accion correctiva en el plan de
mejoramiento del proceso con el fin de evitar inconsistencias entre los documentos
asociados a las PQRSDF, teniendo en cuenta que en la verificacion de los documentos de
entrada y salida en el Sistema de Gestion Documental (GESDOC) se evidencio que (4)
cuatro registros no contaban con los respectivos soportes de respuesta.

» De otra parte, teniendo en cuenta que las comunicaciones que ingresan de forma

presencial a la plataforma GESDOC son escaneadas en formato (.TIF), se observo que
estos documentos pueden ser utilizados al interior de las dependencias para la
construccién de expedientes y documentos electronicos, lo cual les da categoria de
documento electrénico, al ser informacién generada, enviada, recibida, almacenada y
comunicada por medios electrénicos, épticos o similares, ya sea para su consulta o tramite
posterior, como se indica en la “La quia para la gestion de documentos y expedientes
electréonicos” expedida por el Archivo General de la Nacién y elaborada bajo la ley 594 de
2000. Por lo anterior con caracteristicas de archivo.
Conforme a la definicién establecida, se observé que este formato de archivo fracciona la
comunicacion por imagenes y la herramienta GESDOC no garantiza la integridad del
documento y su disponibilidad, toda vez que no existe la opcion de su descargue en un
anico archivo y este formato no permite garantizar el acceso a la comunicacion por parte
de los usuarios; por lo anterior, se recomienda evaluar la posibilidad de establecer el
formato (PDF) como predeterminado al interior de la entidad, a fin de garantizar las
caracteristicas del documento electronico en la herramienta de gestion documental,
especialmente para comunicaciones que cuentan con mas de 20 folios de extension

» Se recomienda tener en cuenta el documento emitido por el Departamento Administrativo
de la Funcién Puablica (DAFP) “Servicio al ciudadano y racionalizacion de tramites en
el _marco _del COVID-19” el cual forma parte el kit de herramientas para ofrecer
orientaciones, recomendaciones y alternativas para que las entidades publicas del orden
nacional y territorial continlen desarrollando sus acciones en materia de transparencia,
participacion, mejora de tramites y servicio al ciudadano en el marco de la pandemia

Péagina 28 de 29



Version: 7.0

FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY

w Lavivienda y el agua

son de todos PROCESO: EVALUACION, ACOMPANAMIENTO Y | Fecha: 26/07/2019

ASESORIA DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO
Cadigo: ECI-F-11

PAPELES DE TRABAJO

Para el presente informe, se emplearon los papeles de trabajo preparados por el auditor, los cuales
hacen parte integral de los soportes de la respectiva evaluacion. Por lo anterior, ademas de evaluar
los casos especificos que se citan en este informe, es responsabilidad de las areas mantener un
seguimiento integral sobre el proceso y efectuar las correcciones que de él se desprendan, dentro de
su sano criterio del principio del autocontrol.

» Los papeles de trabajo se encuentran en medio magnético en la siguiente ruta de la
carpeta compartida de la Oficina de Control Interno https:/minviviendagovco-
my.sharepoint.com/personal/jitapias _minvivienda gov_co/ layouts/15/onedrive.aspx?id=%2
Fpersonal%?2Fjtapias%5Fminvivienda%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FContingencia%20
0OCl1%202020%2F4%2E%20EVALUACI%C3%93N%20Y%20SEGUIMIENTO0%202020%2F
INFORMES%20DE%20LEY%2FAtenci%C3%B3n%20al%20Ciudadano%20PQRDS

Plan de mejoramiento del SIG proceso Atencién al Usuario Y Atencion Legislativa.

Mapa de riesgos del proceso Atencion al Usuario y Atencién Legislativa.

Informe de Gestién Trimestral Plan de Accién primer trimestre 2020.

Informe Plan Estratégico Institucional primer trimestre 2020.

Procedimiento Tramite y Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones.

YVVVYY

CUMPLIMIENTO DE LOS PRINCIPIOS DE AUDITORIA Y LIMITACIONES

Para la realizaciéon de esta evaluacién, se aplicaron Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas,
teniendo en cuenta las pruebas realizadas mediante muestreo selectivo, por consiguiente, no se
cubrié la verificacion de la efectividad de todas las medidas de control del proceso, igualmente se
aplicaron los principios de integridad, objetividad, confidencialidad, competencia y conflicto de interés,
y en el desarrollo de este no se presentaron limitaciones.

FIRMAS: .
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OLGA YANETH ARAGON SANCHEZ SANTIAGO SAAVEDRA
JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO AUDITOR OCI
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