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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 informacidon en los correspondientes temas de su
competencia.

Este equipo de trabajo realiza las actividades en tres areas, que son Atencién al
Usuario, Correspondencia y Archivo, la primera area se encarga de dar tramite
y/0 respuesta a las solicitudes que son presentadas ante la entidad por medio
de alguno de los 9 canales de atencién 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 Gestién Documental (GESDOC -
BIZZAGI), todas las comunicaciones que ingresan a la entidad a través de la
ventanilla Unica de radicacion, correo postal, correo electréonico o fax dando
cumplimiento a las normas que rigen dicha materia y de la distribucién 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 Atencién al Usuario, tiene la responsabilidad de prestar una
atencién 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 tom6é como base las Metas, Submetas vy
Actividades que estan establecidas en el Plan de Accién 2015 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 2015

Teniendo en cuenta el Plan de Accion de la vigencia 2015, en el cual se
encuentran consignadas cada una de las Metas, Submetas y Actividades que el
grupo debe desarrollar a lo largo del ano 2015, 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 recepcién,
radicacion y distribucion de las comunicaciones oficiales del Ministerio.

Actividad 1: Durante los meses de Julio y Agosto se radicaron un total de
23.265 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 17.356 documentos
dirigidos a diferentes partes del pais.

RECEPCION Y RADICACION DE DISTRIBUCIONY SALIDA DE
DOCUMENTOS DOCUMENTOS

EJULIO
HAGOSTO

JULIO
MAGOSTO

Fuente: Consolidado estadistico cuarto bimestre 2015 - Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

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

Actividad 1: Revisidén y Actualizacién del GD-P-02 Procedimiento para la
Organizacion de los Archivos de Gestion, publicado en el sistema Integrado de
gestion. La nueva version consta de 14 paginas y se incluyd en el contenido el
concepto de archivos electrénicos y su organizacion.

Reunién con los funcionarios encargados de los archivos de gestiéon de las
siguientes dependencias: Subdireccion de Promocidn y Apoyo Técnico,
FONVIVIENDA y Subdireccion de Subsidio Familiar de Vivienda, temas a tratar:
Implementacién de las TRD y organizacién de los archivos.
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Reunidén de seguimiento a los siguientes contratos : Digitalizaciéon de los planos
y elaboracién de la base de datos de consulta de los mismos, revisién del
proceso de digitalizacion conforme a las normas técnicas, informe sobre la
revision de las carpetas de La Fragua, correspondientes a la Regional de
Antioquia y organizacion de las mismas , conforme a los parametros
establecidos .

Reunidén en los depdsitos de La Fragua con el grupo de gestién documental
para establecer criterios definidos para la organizacion de las carpetas de
archivo correspondientes a la regional de Atlantico, Cordoba y Caqueta. Estos
parametros definirdn la politica que se tendra en cuenta en el proceso de
recepcion de las carpetas entregadas por la Firma.

Los principios acordados seran consignados en Actas y este procedimiento
permite ser coherente y consistente con las indicaciones u orientaciones
impartidas a los contratistas.

Revision del Formato Unico de Inventario Documental presentado por la firma
contratista correspondiente a todos los periodos identificados en las Tablas de
Valoraciéon Documental.

Revision de la Tablas de Valoracion Documental para verificar la inclusidon de
nuevas series y subseries documentales y/o series y subseries documentales
que no se encontraban relacionadas en el listado.

Revisidon de las TVD para verificar la disposicidon final de la serie documental
definida como Escrituras publicas en los diferentes periodos de la misma (13
periodos). Esta serie documental se modificara la  disposicién final de
eliminacién, a solicitud del MVCT

Reunion con William Martinez del Grupo de Evaluacidon y Transferencias
Secundarias del AGN para determinar el estado de las TRD y definir las fechas
de acompafiamiento en el proceso de valoraciéon de los documentos de La
Fragua.

Elaboracién del proyecto de Respuesta a las observaciones de la Contraloria
general de la Republica relacionadas con Gestion Documental.

Reunién con EMTEL Primera Etapa para definir el procedimiento de entrega de
las carpetas de la Regional de Antioquia
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Reunién con el Grupo de EMTEL Segunda Etapa para definir criterios para la
organizacion y entrega de las carpetas de la Regional de Atlantico.

Revision de las Tablas de Retencion Documenta para ser presentadas al Pre
Comité Evaluador de Documentos de Archivo del AGN

Revision del Cuadro de Clasificacion documental y elaboracién de dos
propuestas al AGN: Cuadro de Clasificacién General presentado en forma
continua alfabéticamente por dependencia, serie documental, subserie
documental, cédigo, funcién y normatividad

Elaboracién de una segunda presentacién del Cuadro de Clasificaciéon
Documental independiente por Dependencia, cada dependencia se presentaria
en forma aislada.

Sustentacion de las TRD en el Pre Comité de Evaluacion de Documentos del
AGN.

Correcciéon de las Tablas de Retencion Documental;, se revisaron las
convenciones utilizadas para identificar la disposicidén final de los documentos,
los periodos de conservacidon, eliminacion y/o seleccion y se revisé el
procedimiento establecido para cada serie documental.

Inclusion a la Tablas de Retencion Documental de las recomendaciones
efectuadas por el Pre Comité Evaluador de Documentos

Reunidn con los representantes del Contrato 550 II Etapa de organizacion de
los documentos inactivos de La Fragua para revisar las actas de reunion donde
se acuerdan los principios basicos de organizacidon de los archivos para las
regionales que se encuentran en proceso de entrega: Atlantico, Caquetd y
Coérdoba.

Correccion de las Tablas de Retencion Documental; se revisaron las
convenciones utilizadas para identificar la disposicion final de los documentos,
los periodos de conservacidon, eliminacion y/o seleccién y se revisé el
procedimiento establecido para cada serie documental.

Inclusion a la Tablas de Retencion Documental de las recomendaciones
efectuadas por el Pre Comité Evaluador de Documentos
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Revisidon y correccién de las TRD correspondientes al Despacho del Ministro
con sus diez dependencias adscritas y las TRD del Viceministerio de Agua y
Saneamiento Basico con sus diez dependencias adscritas

Envio de estas TRD al Subdirector de Servicios Administrativos vy a la
Coordinadora del grupo de Atencién al Usuario y Archivo

Elaboracién, correccién y actualizacidon del Instructivo de Organizacion de las
Archivos de Gestiéon para ser publicado en los documentos del Sistema
Integrado de Gestion.

Reunidén con William Martinez y Alexander Melo funcionarios de AGN para
establecer los criterios sobre la organizacion de los archivos correspondientes
al Fondo Acumulado; Prestar asistencia técnica para la transferencia
secundaria vy revisar las Tablas de Valoracién Documental los primeros tres
periodos (3 periodos) de los archivos del extinto ICT-INURBE, su disposicion
final y revisar los criterios que se establecieron en el momento de aprobacién
de las TVD por el AGN.

Reuniéon con los funcionarios del grupo de Contratos para verificar el
diligenciamiento de los formatos de rétulos y el formato inventario Unico de
inventario documental

Reunidn en el Depdsito de La Fragua con los funcionarios responsables del
archivo de contratos para definir el marco operativo y el procedimiento de
organizacion de los archivos para su transferencia primaria (Archivo de Gestién
al Archivo central)

Actividad 2: Esta pendiente la entrega por parte de la empresa EMTEL el
“informe de avance N°4201D.

Actividad 3: Se revisaron 94 cajas que corresponden a 861 carpetas de la
regional Antioquia. Se revisaron 18 cajas que corresponden a 184 carpetas de
la regional Antioquia, se han relacionado 156 cajas que corresponden a 1746
carpetas.

Actividad 4: Se atendieron 102 préstamos y 589 solicitudes de consulta. En
total para en el bimestre Julio - Mayo de 2015, para un total de 691
solicitudes, las cuales se desagregan a continuacién:
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Fuente: Consolidado estadistico cuarto bimestre 2015 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

Actividad 5: Actualmente el presente informe reporta que su estado estd en
proceso de ejecucion.

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

Actividad 1: Se atendieron personalmente a 5.218 usuarios que se
acercaron a la sede de la entidad a solicitar informacién o tramites. En el
bimestre de Julio - Agosto el buzdén de sugerencias, donde los ciudadanos
pueden depositar la encuesta de evaluacion del servicio (formato AU-F-07), de
las cuales 0 fueron insatisfechos con un porcentaje 0% donde la percepcion en
promedio es buena, las observaciones recolectadas estan enfocadas a las
instalaciones, a la apertura de convocatorias dirigidas a la poblaciéon
desplazada Unicamente, términos de respuesta a solicitudes presentadas ante
las dependencias del MVCT, entre otras.

Cantidad de usuarios atendidos 5.312

Cantidad de usuarios insatisfechos 0

Porcentaje de insatisfaccién en relacion a la cantidad de usuarios 0%
atendidos
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Satisfaccion de Usuarios Atendidos
Personalizadamente

0,00%

# Usuarios Satisfechos

i Usuarios Insatisfechos

Fuente: Consolidado estadistico cuarto bimestre 2015 - Grupo de Atencidn al Usuario y Archivo MVCT.

Actividad 2: En el canal Telefénico se atendieron 444 llamadas de usuarios
atendidas por el Grupo de Atenciéon 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 continuacién se muestra graficamente la distribucion
de tipo de usuario y solicitudes que realizan a través de este canal, a
continuacidon se muestra la caracterizacién de los usuarios que se acercaron a
la entidad y se comunicaron al conmutador :

Tipo de Consulta

H Subsidio Tasa de Interés

H Certificacion - Cruce de Cedulas
®E.P. Calificados

®E.P. Asignados

= E.P. Rechazados

= Prorroga

" Otros Temas

" Movilizaciones

Pagos Vivienda

5%

" Consulta General de Vivienda

19%

0% J 1% 2% Vivienda Gratis

Fuente: Consolidado estadistico cuarto bimestre 2015 - Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.
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Tipo de usuario

m Poblacion Desplazada

B Madre Cabeza de hogar
Trabajador Independiente

® Empleado

m Ciudadano

5% : 1%

Fuente: Consolidado Estadistico cuarto bimestre 2015 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

Actividad 3: En el bimestre Julio - Agosto se dio tramite a 7.170 documentos
que ingresaron al Grupo de Atencion al Usuario y Archivo con un promedio
estimado de tiempo de respuesta de 9,7 dias.

Actividad 4: La herramienta de gestion 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.

Se han enviado correos electronicos de los documentos pendientes por
respuesta directamente desde la subdireccién de servicios administrativos.

Actividad 5: Se presenta el Informe bimestral de gestion del Grupo de
Atencidon 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
23.265, 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 17.356, se dio
tramite a oportuno de 7.170 documentos que ingresaron al grupo de atencion
al Usuario con un promedio estimado de tiempo de respuesta de 9.7 dias.
Igualmente relaciona la gestién en cuanto al drea de archivo se presentaron
589 consultas y 102 préstamos de documentos asi como Organizacion -
Revisidén archivistica entrega grupo Emtel regional Antioquia, se revisaron 18
cajas que corresponden a 184 carpetas de la regional Antioquia.
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Se revisaron 94 cajas que corresponden a 861 carpetas de la regional
Antioquia relacidon entrega del MCVT al grupo pbm regional Bolivar al grupo
pbm: se han relacionado 156 cajas que corresponden a 1746 carpetas.

Actividad 6: en este momento se encuentra en construccion el Informe
Semestral.

Actividad 7: Se genera el reporte de usuarios caracterizados.

LLAMADAS RECIBIDAS EN GAUA ANO 2015 - TIPO DE CONSULTA

Ene. | Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun. | Jul. | Ago. | TOTAL
Subsidio Tasa de Interés 7 13 10 1 2 1 0 1 35
Certificacion - Cruce de Cedulas 0 10 13 3 8 15 24 22 95
E.P. Calificados 18 22 21 16 7 6 13 9 112
E.P. Asignados 9 8 37 18 11 12 34 22 151
E.P. Rechazados 5 12 9 4 3 5 12 2 52
Ley 1469 de 2011 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Prorroga 0 0 0 4 1 0 2 0 7
Otros Temas 41 56 124 118 92 229 | 116 76 852
Movilizaciones 7 13 12 7 12 11 37 27 126
Pagos Vivienda 4 11 7 13 6 8 17 1 67
Consulta General de Vivienda 433 | 489 919 609 266 332 | 250 | 202 3500
Vivienda Gratis 32 48 128 104 44 82 67 61 566
Consulta Agua Potable 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Desarrollo Territorial 0 0 1 1 0 0 0 0 2
VIPA o CASA AHORRO - - - - 0 0 0 0 1]
MI CASA YA - - - - 0 1 0 0 1
Total Llamadas Caracterizadas 556 | 682 | 1281 | 899 | 452 | 702 | 572 | 423 5567

Fuente: reporte de usuarios caracterizados 2015 — Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

LLAMADAS RECIBIDAS EN GAUA ANO 2015 - TIPO DE USUARIO

Ene. | Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun. | Jul. | Ago. | TOTAL
Poblaciéon Desplazada 212 | 270 | 298 | 233 | 159 | 153 | 175 | 145 | 1645
Madre Cabeza de hogar 4 40 32 33 9 8 5 2 133
Trabajador Independiente 115 | 54 | 109 15 16 11 | 54 9 383
Empleado 8 19 36 72 35 33 | 53 25 281
Alcalde 2 0 0 0 0 0 0 0 2
Gobernador 1 0 0 0 0 0 0 1
Concejal 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Estudiante 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Ciudadano 213 | 339 | 821 | 599 | 416 | 505 | 299 | 422 | 3614
Investigador 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Total Llamadas Caracterizadas | 555 | 723 | 1297 | 952 | 635 | 710 | 586 | 603 | 6061

Fuente: reporte de usuarios caracterizados 2015 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.
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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
Atencién Ciudadana.

Actividad 1: A través del centro de contacto en el mes de Julio se atendio
7.035 llamadas tipificadas y en el mes de Agosto se atendieron 8.322 Ilamadas
tipificadas de usuarios que acudieron a este canal para satisfacer la necesidad
de informaciéon, se evidencia que los temas que mas se consultaron fueron:
informacién general sobre temas diferentes programas que actualmente lidera
el MVCT y FONVIVIENDA como Vivienda Gratis, VIPA y Subsidio a la Tasa de
Interes asi como informacion sonre el estado de postulacién al subsidio familiar
de vivienda.

Para el mes de Julio segun el informe presentado por la firma EMTELCO el
siguiente es el tipo de llamadas atendidas:

Total ®
Nivell CodFinalizacion Cantidad fotal %
NO ASIGNADO 476 6,8%
LLAMADA MUDA 303 4,3%
NUMERO EQUIVOCADO 43 0,6%
NINOS JUGANDO 3 0,0%
VIVIENDA GRATIS 2488 35,4%
CASA AHORRO o VIPA 757 10,8%
MI CASA YA 698 9,9%
SUBSIDIO A LA TASA DE INTERES 224 3,2%
PIPE 2 147 2,1%
CONSULTA GENERAL 737 10,5%
NO COMPETENCIA DEL MVCT O DEL FNV 29 0,4%

QUEJAS Y RECLAMOS Y SUGERENCIAS

MINISTERIO DE VIVI 118 1,7%
INURBE 174 2,5%
PAGOS 1 0,0%
TUTELAS 4 0,1%
PERMISOS 2 0,0%
INFORMACION POSTULACIONES 605 8,6%
INFORMACION CCF 25 0,4%
QUEJAS CAJAS DE COMPENSACION 3 0,0%
DERECHOS DE PETICION Y O RADICADO 173 2.5%
RECURSOS DE REPOSICION 9 0,1%
MOVILIZACION 3 0,0%
INFORMACION AGUA Y SANEAMIENTO BASICO 4 0,1%
SOLICITUD DE AUTORIZACION DE . 0.1%
MOVILIZACION '

INFORMACION FNA 3 0,0%

Total 7035 100,0%

Fuente: Reporte de operacidn centro de contacto mes de Julio 2015 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.
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En el mes de Julio el motivo de consulta con mas llamadas es VIVIENDA
GRATIS con un total de 2.488 llamadas, correspondientes al 35,4%, el
segundo motivo es CASA AHORRO o VIPA con 757 llamadas correspondiente al
10,8%.

Para el mes de Agosto segun el informe presentado por la firma EMTELCO el
siguiente es el tipo de llamadas atendidas:

\— Total Cantidad Total %

Nivell CodFinalizacion

NO ASIGNADO 559 6,7%
LLAMADA MUDA 358 4,3%
NUMERO EQUIVOCADO 18 0,2%
NINOS JUGANDO 2 0,0%
VIVIENDA GRATIS 3248 39,0%
CASA AHORRO o VIPA 1051 12,6%
MI CASA YA 780 9,4%
SUBSIDIO A LA TASA DE INTERES 219 2,6%
PIPE 2 126 1,5%
CONSULTA GENERAL 700 8,4%
NO COMPETENCIA DEL MVCT O DEL FNV 35 0,4%
QUEJAS Y RECLAMOS Y SUGERENCIAS 150 1.8%

MINISTERIO DE VIVI !
INURBE 168 2,0%
QUEJAS FNA 2 0,0%
TUTELAS 2 0,0%
PERMISOS 1 0,0%
INFORMACION POSTULACIONES 639 7,7%
INFORMACION CCF 11 0,1%
QUEJAS CAJAS DE COMPENSACION 3 0,0%
DERECHOS DE PETICION Y O RADICADO 209 2,5%
RECURSOS DE REPOSICION 2 0,0%
MOVILIZACION 3 0,0%
INFORMACION AGUA Y SANEAMIENTO BASICO 15 0,2%
SOLICITUD DE AUTORIZACION DE 21 0.3%

MOVILIZACION !

Total 8322 100,0%

Fuente: Reporte de operacion centro de contacto mes de Agosto 2015 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

En el mes de Agosto el motivo de consulta con mas llamadas es VIVIENDA
GRATIS con un total de 3.248 llamadas, correspondientes al 39,0%, el
segundo motivo es MI CASA YA con 780 llamadas correspondiente al 9,4%.

Actividad 2: En el mes de Julio se generd la primera calibracion para el
centro de contacto por medio de su facilitador-entrenador, agentes y
supervisor, en el mes de Agosto se Realizd formato de
retroalimentaciones y capacitaciones a través de preguntas frecuentes.

SUBMETA 2: se tiene programado Participar activamente en las actividades de
las Politicas y Modelos Nacionales de Participaciéon y Servicio al Ciudadano.
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Actividad 1: En el mes de Julio se participd en la feria de atencién al

ciudadano realizada en Buenaventura - Valle, se atendieron un total de 197
ciudadanos.

En el mes de Agosto se participd en la feria de atencion al ciudadano realizada
en La Virginia - Risaralda, se atendieron un total de 200 ciudadanos.

ADRIANA BONILLA MARQUINEZ
Coordinadora Grupo de Atencién al Usuario y Archivo

Elabord: Jasson Rodriguez Sanabria.
Fecha: Septiembre 21 de 2015
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