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INTRODUCCION

El Grupo de Atencion al Usuario y Archivo del Ministerio de Vivienda, Ciudad y
Territorio — MVCT encargado de responder a las necesidades de la ciudadania de
las diferentes fuentes de informacion en los correspondientes temas de su
competencia.

Este equipo de trabajo realiza las actividades en tres &reas, que son Atencién al
Usuario, Correspondencia y Archivo, la primera area se encarga de dar tramite y/o
respuesta a las solicitudes que son presentadas ante la entidad por medio de
alguno de los 10 canales de atencion con los que cuenta el Ministerio y de las
cuales son competencia de respuesta del grupo, el area de correspondencia se
encarga de registrar en la herramienta de Gestibn Documental (GESDOC -
BIZZAGI), todas las comunicaciones que ingresan a la entidad a través de la
ventanilla Unica de radicacién, correo postal, correo electronico o fax dando
cumplimiento a las normas que rigen dicha materia y de la distribucion al interior del
Ministerio, asi mismo se encargan de tramitar el envio de la correspondencia
saliente y que es enviada a través de la empresa Servicios Postales Nacionales
S.A. — 4-72 con la cual se tiene contrato de servicio de mensajeria. El ultimo grupo
estd encaminado a las tareas de Archivo de la Entidad, con la cual se garantiza un
correcto acceso al mismo, de conformidad con la normatividad vigente y los
lineamientos que rige el Archivo General de la Nacion (AGN).

El area de Atencion al Usuario, tiene la responsabilidad de prestar una atencion
oportuna a través de los diferentes canales con los que se tiene interaccion con
los ciudadanos, y asi aportar a la mejora de la calidad de vida a través de los
diferentes servicios y/o tramites que se realizan en el interior de la entidad.

En cumplimiento de la Resolucion N° 0035 de 2011”Por la cual se crean unos
Grupos Internos de Trabajo en el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, y se
determinan sus funciones”, se presenta un informe sobre la gestion realizada en el
Grupo de Atencion al Usuario y Archivo durante el cuarto bimestre del presente
afio, dando a conocer los resultados obtenidos en este periodo.

Para el presente informe se tomd como base las Metas, Submetas y Actividades
que estan establecidas en el Plan de Accion 2014 del Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio y las cuales son competencia del Grupo de Atencion al usuario
y Archivo
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INFORME DE GESTION
Julio - Agosto de 2014

Teniendo en cuenta el Plan de Accion de la vigencia 2014, en el cual se
encuentran consignadas cada una de las Metas, Submetas y Actividades que el
grupo debe desarrollar a lo largo del afio 2014, a continuacion se da a conocer las
acciones llevadas a cabo entorno a cada uno de estos lineamientos

Meta 1. Desarrollo del Programa de Gestion Documental del Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio

Submeta 1: Gestionar de manera centralizada y normalizada la recepcion,
radicacion y distribucion de las comunicaciones oficiales del Ministerio.

Actividad 1. Durante los meses de julio y agosto se radicaron un total de 25.437
documentos que estaban dirigidos a las diferentes dependencias del Ministerio
de Vivienda, Ciudad y Territorio y se dio salida a través de la empresa Servicios
Postales Nacionales S.A. — 4-72 de 15.955 documentos dirigidos a diferentes
partes del pais.

RECEPCION Y RADICACION DE DISTRIBUCION Y SALIDA DE
DOCUMENTOS DOCUMENTOS

MJULIO EJULIO

4 AGOSTO M AGOSTO

Fuente: Consolidado Estadistico Cuarto Bimestre 2014 — Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

Submeta 2: Administrar eficientemente los recursos documentales del Ministerio
de Vivienda, Ciudad y Territorio.

Actividad 1. Esta actividad se encuentra en desarrollo, para lo cual se
organizara con los responsables del proceso, reuniones de seguimiento con el fin
de estudiar la mejor forma de gestionar y archivar los documentos en la

herramienta de gestion documental
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Actividad 2. Se ha continuado con el proceso de apoyo en la realizacion del
diagnostico y analisis de la documentaciébn generada por la Entidad en
cumplimiento a las normas legales vigentes.

Es asi, como se elaboraron las encuestas documentales correspondientes a las
siguientes dependencias:

1.- Despacho del Viceministro de Vivienda

2.- Direccion del Sistema Habitacional

3.- Grupo de Titulacion y Saneamiento Predial

4.- Direccion de Inversiones en Vivienda de Interés Social

5.- Subdireccion de Subsidio Familiar de Vivienda

6.- Subdireccién de Promocion y Apoyo Técnico

7.- Direccion de Espacio Urbano vy territorial

8.- Subdireccién de Politicas de Desarrollo Urbano y Territorial

9.- Subdireccién de Asistencia Técnica y operaciones Urbanas

Como resultado de esta actividad se elaboraron 80 encuestas documentales que
seradn entregadas al Archivo general de la Nacion, como documentos soportes
para la aprobacion de las Tablas de Retencion Documental.

Se llevo a cabo una reunion con el Doctor John Cuervo Subdirector del Sistema
Nacional de Informacién del Archivo General de la Nacién, con el fin de solicitarle
agilizar el proceso de revision de las mismas y la conformacion del grupo de
estudio y evaluacion de los documentos que se encuentran en las bodegas de La
Fragua sefialados como objeto de eliminacion, en las Tablas de Valoracion
Documental

Se llevé a cabo reunién con la Doctora Catalina Rincén con el fin de evaluar las
correcciones efectuadas al Programa de Gestion Documental presentado por el
MVCT

Acompafamiento a reuniones con funcionarios del Archivo General de la Nacion
para verificar las actividades desarrolladas en cumplimiento al Contrato 715 del
2013 (organizacion de los planos)

Elaboracion de la Propuesta Técnica para la digitalizacion de los planos que se
encuentran en proceso de organizacion por parte del Archivo General de la
Nacion.

Actividad 3. Con el fin de establecer una politica de organizacion de los
documentos de archivo de la Entidad, se disefi6 un formulario que permitiera
medir los principales aspectos de organizacion de los archivos de gestion de la
Entidad y se procedi6 a realizar el diagndéstico de los siguientes archivos:
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1.- Grupo de Soporte Técnico y Apoyo Informético

2.- Grupo de Contratos

3.- Oficina de tecnologia s de la Informacion y las Comunicaciones

4.- Direccion de Espacio urbano y territorial-Subdireccion de Politicas de
Desarrollo Urbano y Territorial —Subdireccion de Asistencia Técnica y Operaciones
Urbanas

5.- Grupo de Monitoreo del SGP de Agua Potable y Saneamiento Basico

6.- Grupo de Tesoreria

Se envié a estas mismas dependencias el formulario donde se relacionan las
inconsistencias que fueron encontradas en cada archivo de Gestion,
acompafiadas de registros fotogréaficos para evidenciar la situacién de cada uno de
ellos.

Cada dependencia debe elaborar un plan de mejoramiento que corrija las
falencias encontradas en el archivo de gestién. A la fecha, se ha prestado
asesoria y acompafiamiento en la elaboracién del Plan de mejoramiento a las
siguientes areas: 1.- Grupo de Soporte Técnico

2.- Grupo de Tesoreria

3.- Grupo de Contratos

Revisién del Documento Programa de Gestibn Documental elaborado por el
Ministerio y presentado a la Dra. Catalina Rincén para su revision y correccion.

Acompafamiento al Archivo General de la Nacion en la capacitacion realizada
por esta Entidad, dirigida a funcionarios del Ministerio que realizan actividades de
archivos.

Adicionalmente operativamente se adelanté la organizacion — foliacion de
derechos de peticidn (grupo de atencién al usuario) 3 M.L que corresponden a 12
cajas- 60 carpetas (12000 folios), se rotularon 14 cajas(x300) de derechos de
peticion.

Identificacion y Clasificacion de 70 M.L. Metros Lineales que corresponden a 280
cajas, se Ordenaron 5,5 M.L que corresponden a 24 CAJAS - 132 carpetas, se
realizé la Foliacion de 207511 folios, rotulacidon de carpetas desacidificadas una
vez terminado el proceso de digitalizacién de 300 carpetas.

Actividad 4. Se atendieron 154 préstamos y 525 solicitudes de consulta. En total
para en el bimestre julio-agosto de 2014, para un total de 679 solicitudes, las
cuales se desagregan a continuacion:
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Fuente: Consolidado Estadistico Cuarto Bimestre 2014 — Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

Actividad 5. Supervision de las actividades realizadas por el Archivo general de la
Nacién en desarrollo del Contrato 715 del 2013 suscrito entre el Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio y el AGN cuyo objeto es la organizacion de los planos
(101.000) planos.

Entrega del Primer Informe por el AGN referente al contrato 715 del 2013,
intervencién y organizacion de los planos ubicados en las bodegas de La Fragua.

Meta 2: Desarrollar estrategias que permitan una mejor atencién brindada a los
ciudadanos sobre tramites o servicios que presta el Ministerio, a través de los
diferentes canales de comunicacion.

Submeta 1: Desarrollar estrategias que permitan una mejor atencion brindada a
los ciudadanos sobre trdmites o servicios que presta el Ministerio, a través de los
diferentes canales de comunicacion.

Actividad 1. Se atendieron personalmente a 5.821 usuarios que se acercaron a
la sede de la entidad a solicitar informacion o trdmites. En el bimestre de julio -
agosto el buzon de sugerencias, donde los ciudadanos pueden depositar la
encuesta de evaluacién del servicio (formato AU-F-07), se registraron 58 de las
cuales 6 fueron insatisfechos con un porcentaje 0.10% donde la percepcion en
promedio es buena, las observaciones recolectadas estan enfocadas a las
instalaciones y a la apertura de convocatorias dirigidas a la poblacién desplazada
Gnicamente.
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Satisfaccion de Usuarios
Atendidos Personalizadamente

0,10%

M Usuarios Satisfechos

4 Usuarios Insatisfechos

Fuente: Consolidado Estadistico Cuarto Bimestre 2014 — Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

Actividad 2. En el canal Telefénico se atendieron 636 llamadas de usuarios
atendidas por el Grupo de Atenciébn al Usuario y Archivo, los temas mas
frecuentes tienen que ver con informacion general del SFVIS, temas de Par -
INURBE, Programa de Vivienda de Interés Prioritario para Ahorradora - VIPA,
Programa de Vivienda Gratis, autorizacién de movilizacién de recursos de cuentas
de ahorro programado y otros temas competencia de la entidad, donde se
evidencia que la gran mayoria de llamadas fueron realizadas por personas
desplazadas, a continuacion se muestra graficamente la distribucién de tipo de
usuario y solicitudes que realizan a través de este canal:

Tipo de Solicitud

m Subsidio Tasa de Interés
B Certificacién - Cruce de Cedulas
= E.P. Calificados
M E.P. Asignados
M E.P. Rechazados
W Prorroga
Otros Temas

= Movilizaciones

Pagos Vivienda

3,88%

m Consulta General de Vivienda

Vivienda Gratis

Fuente: Consolidado Estadistico Cuarto Bimestre 2014 — Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.
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Tipo de Solicitud

M Poblacion Desplazada

B Madre Cabeza de hogar

M Trabajador Independiente
B Empleado

H Gobernador

M Estudiante

[ Ciudadano

0,16%

Fuente: Consolidado Estadistico Cuarto Bimestre 2014 — Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

Actividad 3. En el bimestre julio - agosto se dio tramite a 11.875 documentos que
ingresaron al Grupo de Atencion al Usuario y Archivo con un promedio estimado
de tiempo de respuesta de 9,75 dias.

Actividad 4. La herramienta de gestibn documental arroja el reporte de
documentos pendientes de tramitar en la misma, para lo cual independientemente
del tipo de usuario que ingrese a la herramienta BIZAGI, este puede consultar los
documentos pendientes para su respectivo seguimiento y control e igualmente
evidenciar en su bandeja de entrada todos y cada uno de los documentos
pendientes por gestionar en la mencionada herramienta. No obstante se realiz
solicitud por parte del Grupo de Atencion al Usuario y Archivo a través de correo
electronico y memorando a la Oficina de Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones y Grupo de Soporte y Apoyo Informatico para el cual se espera
remitir el informe de documentos en estado sin responder en el siguiente periodo.

Actividad 5. Se presenta el Informe bimestral de gestion del Grupo de Atencion al
Usuario y Archivo, el cual hace referencia cuantitativamente y cualitativamente
sobre cada uno de los procesos que lleva a cabo el grupo. Este muestra la
cantidad de correspondencia registrada de entrada la cual fue 25.437, asi como el
registro y el envio a través de la empresa 4-72 de los documentos de salida que
emite la entidad los cuales fueron 15.955, igualmente relaciona la gestién en
cuanto al area de archivo se presentaron 679 consultas y prestamos de
documentos asi como Organizacion — foliacion documental de 8,5 M.L. que
corresponden a 36 cajas — 192 carpetas (34.000 folios), rotulacion de 609 carpetas
desacidificadas una vez terminado el proceso de digitalizacién, y da a conocer la
gestion frente a cada una de las solicitudes recibidas por cada uno de los canales

www.minvivienda.gov.co
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que tiene dispuesto la entidad para la atencion de PQR y que son competencia del
grupo.

Actividad 6. Durante este periodo por parte del grupo se envio solicitud al centro
de contacto al ciudadano a fin de tener acceso a la base de datos de los usuarios
atendidos a través de este medio, a lo cual se recibi6 la base de datos de los
usuarios atendidos durante los meses de julio y agosto. Base con la cual se
realizara la respectiva caracterizacion conjuntamente con las recibidas
anteriormente.

Se realiza el primer documento de caracterizacion de usuarios el cual se
encuentra en proceso de finalizacién para su respectiva revision aprobacion y
publicacion.

Actividad 7. Se recibid respuesta de la Subdireccion de Subsidio Familiar de
Vivienda informando sobre unas modificaciones al cuestionario relacionado con
las preguntas de Viceministerio de Vivienda, Igualmente por parte del
Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico fue informado que no requerian
modificacion al formulario, las modificaciones fueron realizadas y luego enviados
los formularios ajustados a diferentes proveedores con el fin de realizar el
respectivo estudio de mercado de la encuesta de “Percepcion Ciudadana”. De
igual forma se realizaron los estudios previos correspondientes. A finales del mes
de agosto fue recibido por parte del Director Ejecutivo del Fondo Nacional de
Vivienda, respuesta a la solicitud de recursos para la mencionada encuesta en el
cual informa sobre la no existencia de recursos en la presente vigencia para la
ejecucion de tal fin.

Meta 3: Participar activamente en las actividades de las Politicas y Modelos
Nacionales de Participacion y Servicio al Ciudadano.

Submeta 1: Participar como entidad piloto dentro del Programa Nacional de
Atencion Ciudadana.

Actividad 1. A través del centro de contacto en el mes de julio se atendi6 9.775 y
en el mes de agosto se atendieron 7.382 usuarios que acudieron a este canal para
satisfacer la necesidad de informacion, se evidencia que los temas que mas se
consultaron fueron: informacion general sobre temas relacionados con vivienda,
informacion de postulacion, derechos de peticion, recursos de reposicion, pagos,
tutelas, movilizaciones y otros temas.

Para el mes de julio segun el informe presentado por la firma SYNAPSIS Colombia
el siguiente es el tipo de llamadas atendidas:
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Para el mes de agosto el siguiente es el reporte de llamadas atendidas:

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Llamadas Efectivas segun tipo de solicitud

SUBTEMA

CONSULTA

INF. GENERAL GENERAL 22
INFORMACION
POSTULACION 3
CONSULTA
GENERAL 7851
INFORMACION
POSTULACION 1226
DERECHO DE
PETICION 150
RECURSO DE
REPOSICION 39

VIVIENDA CERTIFICADO DE

EMISIONES 22
TUTELA 11
MOVILIZACION 7
PAGOS 6
INFORMACION
CCF 4
INFORMACION
FNA 3

Total general ___o36d |

Fuente: REPORTE MENSUAL CAMPANA FONVIVIENDA, Llamadas Efectivas segun tipo de solicitud Julio — 2014.

SYNAPSIS Colombia.

Llamadas Efectivas Segun Tipo de Consulta

TEMA TIPO DE CONSULTA
CONSULTA GENERAL 6122
INFORMACION POSTULACION 1014
DERECHO DE PETICION 117
VIVIENDA
RECURSO DE REPOSICION 30
CERTIFICADO DE EMISIONES 22
MOVILIZACION 14
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TUTELA

INFORMACION FNA
INFORMACION CCF

Total VIVIENDA JELE]

= O 00

CONSULTA GENERAL 35
) INFORMACION POSTULACION
INFORMACION RECURSO DE REPOSICION
GENERAL 1

DERECHO DE PETICION

1
Total INFORMACION GENERAL E
Total general 7382

Fuente: REPORTE MENSUAL CAMPARNA FONVIVIENDA, Llamadas Efectivas segun tipo de solicitud Agosto — 2014.
SYNAPSIS Colombia.

Actividad 2. SYNAPSIS ha presentado mensualmente el informe de gestion de
llamadas atendidas en los meses de julio y agosto. En estos informes se
discriminan y analizan las llamadas, efectivas, no efectivas, atendidas,
abandonadas, llamadas efectivas segun tipo de solicitud, categoria de usuarios,
transferencias entre otros. Estos informes debido a tramites de interventoria dado
el tipo de contratacion por el cual se establecié este centro de contacto estan
siendo entregados al Ministerio 15 dias luego de finalizado cada mes.

Actividad 3. Se realiz6 una calibracién con fecha 23 de julio donde se escuchan
diferentes llamadas atendidas por los Agentes del centro de contacto con el fin de
evaluacion la calidad de la informacién suministrada a los usuarios y en los cuales
se refuerza la informacion sobre los diferentes programas de SFVIS, vivienda de
interés prioritario para ahorradores VIPA, 100 mil viviendas gratis entre otros, para
los meses de julio y agosto se brindé acompafiamiento permanente via telefénica
y correo electrénico en torno a los temas de primer nivel de la Entidad donde se
remite continuamente los comunicados de prensa asi como informacién general
suministrada por las diferentes dependencias de la entidad en relacion a los
diferentes programas que se manejan actualmente por el ministerio, se brinda
informacion oportuna a los Agentes para una eficiente comunicacion con usuarios.

Submeta 2: Se tiene programado Participar activamente en las actividades de las
Politicas y Modelos Nacionales de Participacion y Servicio al Ciudadano.

Actividad 1. El dia 16 de agosto el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio
participo activamente en la Feria Nacional de Servicio al Ciudadano organizada
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por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de
Planeacioén la cual se llevé a cabo en el municipio de Yopal, Casanare donde se
atendieron 203 personas a través de atencion personalizada o charlas. En esta
feria se evidencio la gran acogida que tiene el Ministerio dados sus actuales
programas de Vivienda Gratis y de Vivienda de Interés Prioritario para
Ahorradores — VIPA.

ADRIANA BONILLA MARQUINEZ
Coordinadora Grupo de Atencién al Usuario y Archivo

Elaboré: Jairo Cardenas Beltran
Alejandro Restrepo Torres
Fecha: Octubre de 2014
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