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Atencion al Ciudadano
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.
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El Grupo de Atencion al Usuario y Archivo del Ministerio tiene como objetivo primordial
“Brindar de manera eficiente, oportuna y eficaz atencion a los usuarios del Ministerio, para
satisfacer sus necesidades de informacion o trdmites en relacion con los temas de su
competencia”.

canales
de atencién para escuhar

y brindar la asesoria que
usted necesita.

Llinea Nacional: 01-8000-4 13664
linea Fija: 4397230

Chat: www.minvivienda.gov.co

“@wnvenos  ® GOBIERNO DE COLOMBIA Grupo de Atencién al Usuario
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Estrategias de Atencion al Ciudadano
Contamos con 9 canales de atencion

CANALES DE ATENCION

CANALES DE ATENCION - MES NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL
1 CENTRO DE CONTACTO - TELEFONICO 4.352 3.419 7.771
2 CANAL CORREO POSTAL 4.824 4.699 9.523
3 ATENCION PERSONALIZADA 1.361 929 2.290
4 FERIAS DE SERVICIO AL CIUDADANO 0 0 0
5 CANAL DE CORREO ELECTRONICOS 3.847 2.734 6.581
6 FAX 0 0 0
7 CHAT INSTITUCIONAL 1.538 889 2.427
8 URNA DE CRISTAL 0 0 0
9 FORMULARIO VIRTUAL PQRSD 644 402 1.046
TOTAL 16.566 13.072 29.638 |
Ilfdt\lleg_:.e: Consolidado estadistico noviembre - diciembre 2018 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo

En cumplimiento de dicho objetivo, el MVCT cuenta con 9 canales de atencion, que facilitan la
interacciéon del ciudadano con la Entidad, los cuales se detallan a continuacion evidenciando que los
tres canales con mayor volumen de interacciones son: Correo postal, Centro de Contacto — Telefénico
y canal correo electrénico.
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TOTAL CORRESPONDENCIA
ENTRADAS Y SALIDAS

Durante el bimestre se radicaron a través de la herramienta de gestion documental un total de 17,859 casos de los
cuales 6,297 fueron direccionados al grupo de atencion al usuario Y archivo, de igual forma el Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio tramité un total 15,122 casos durante el periodo evaluado, desde el grupo de atencion al usuario y
archivo se tramitaron 5,562 casos.

TOTAL CORRESPONDENCIA DE ENTRADA O TOTAL DE RESPUESTA GENERADAS POR EL
RADICADA AL MVCT (17,859) MVCT (15,122)

DICIEMBRE
DICIEMBRE
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Indicador Consolidado a Diciembre de 2018

Tiempo promedio en |la respuesta
a los Derechos de Peticion

N

M ENERO M FEBRERO M MARZO M ABRIL M MAYO M JUNIO
M JULIO HAGOSTO M SEPTIEMBRE @ OCTUBRE  ® NOVIEMBRE ™ DICIEMBRE

Con corte al 31 de diciembre se disminuyd el tiempo de respuesta a los Derechos de
Peticion, en términos generales el tiempo promedio en la respuesta a los 44.038

derechos de peticion tramitados durante lo corrido de la vigencia fue de 1.7 dias
promedio.
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Indicador Consolidado a Diciembre 31 de 2018
Estado de atencion de Peticiones, Quejas, Recursos y

sugerencias (PQRS)
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Este indicador hasta el mes de diciembre presenta una ejecucion del 90.88% dado a que
del total recibidas 44,341 se habian tramitado 40,317 por las diferentes dependencias
del MCVT, las pendientes por responder se encontraban dentro de los términos de

respuesta.

La vivienda y el agua Minvivienda

son de todos




Indicador Consolidado a Diciembre 31 de 2018

Satisfaccion del Ciudadano
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Durante la vigencia 2018, se ha presentado un incremento en la satisfaccion de los
usuarios, con base en la oferta institucional. Durante el segundo semestre se
presenta un nivel de satisfaccion sobre el 91,80%.
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Mejoras que impactan la atencion al ciudadano
Punto de Atencion
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ATENCION PERSONALIZADA SEDE CLLE 18

En el punto de atencion personalizada del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio se atendieron presencialmente a
929 usuarios que se acercaron a la sede de la entidad a solicitar informacion o a consultar el estado de sus
peticiones. En el bimestre se registraron un total de 64 encuestas de evaluacion del servicio tanto en el punto
presencial como en el formulario virtual del chat institucional, esto arrojé6 como resultado 58 encuestas en donde los
usuarios se encontraron satisfechos de acuerdo a los resultados de la encuesta, sin embargo se debe seguir
mejorando en las instalaciones, términos de respuesta a solicitudes presentadas ante las dependencias del MVCT,
entre otras.
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o de mejora conti
Hetivo e evaluar la atencid brimndadada, en cumpliendo . 1al Y = ad, la info

proporcionada sera tratada con base a los lilmleamisentos de prote G de dato d=l Ministerio de Wiwvienda,
Ciudad w Termtorio.
Por fawvor Califigue los siguientes criterios de acuserdo a la atencion recibida:
10 Como califica las Instalaciones fisicas del Ministerio de Wivienda dudad w Termrtorna?

3 Muy bueno O Bueno O Regular O Malo 2 Moy Malo
27 Como califica la atenadn gu= brimnda el Ministerio de wivienda Ciudad «w Termtorno a los ciundadanao=s?

2 Muy bueno O Buseno 2 Reegular O Malo 2 Moy Malo
3 Como califica la mformacican reabida por =l funcionano que le atendis?

2 MMuy bueno O Bueno O RRegular O Malo 3 Moy Malo
A Como califica =l trato brindado por 2l furmnci arioc que le atendis?

0 Muy bueno O Busno r Malo 3 My Malo

S Como califica el tiempo de espera, mientras fuse atendido?®

egular O Malo 2 My Malo

soliatd en la entidad?
F) Como califica la solicitud de tramites amte el Ministerno de wWinenda Ciudad w« Termtorio?
o Facil i FRegular v Dificil

21 Tiens usted alguna sugerencia para Mmaejorar e sservicdo que presta el Ministerio de wivienda Ciudad
Territorio a los ciuvdadano=s7
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Reclamo
Sugerencia

Denuncia por Corrupcion
Felicitacion
Informacion publica

TOTAL

Fuente: Consolidado estadistico Noviembre - Diciembre 2018 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo

MVCT.

Tipo de solicitudes

Entradas Entradas Total
Noviembre Diciembre

7070
45
18

7
25

2
1
59
71.227

5710
31
10
10
19

0
0
26
5.806

12.780
76
28
17
44

2
1
85
13.033

Qfﬂﬁ
v

La vivienda y el agua

son de todos

Minvivienda




Centro de Contacto al Ciudadano
Consultas telefonicas

Certificacion - Cruce de Cedulas
Chat Equivocado

Constructores

Consuita Agua Potable

Consulta Tranites MVCT Radicados
Desarrollo Territorial

Informacion Estados de Postuladon
INURBE

Liamada incompleta

Mi casa ya

Movilizaciones

No Competencia Del Mvct

Otros Temas

Pagos de Subsidios

Prorroga Subsidios

Queja

Subsidio Tasa de Interés

VipaCasa Ahorro

Vivienda Gratis

Total

En el Centro de Contacto al Ciudadano, a través del canal telefénico atendié 7,771 y se tipificaron 6,999 llamadas
entre noviembre y diciembre de 2018, los temas mas frecuentes tienen que ver con informacion del Programa de
Vivienda Gratis con el 27,50%, temas de Mi Casa Ya con 21,36% y consultas sobre tramites ante el MVCT con el
14,59%.
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Centro de Contacto al Ciudadano
Consultas por Chat

Certificacion - Cruce de Cedulas
Chat Equivocado

Constructores

Consuita Agua Potable

Consuita Tranites MVCT Radicados
Informacion Estados de Postuladon
INURBE

Llamada incompleta

Mi casa ya

Movilizaciones

No Competencia Del Mvct

Otros Temas

Pagos de Subsidios

Prorroga Subsidios

Queja

Subsidio Tasa de Interés

VipaCasa Ahorro

Vivienda Gratis

Total

El Centro de Contacto a traves del chat institucional, atendié 2,427 interacciones en noviembre y diciembre de 2018,
los temas mas frecuentes tienen que ver con informacién general del SFVIS, temas de Mi Casa Ya con el 26%,
Programa de Vivienda Gratis con el 15,37% y consultas de tramites con el 14,42%
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Campana adelantada mediante pagina intranet del MVCT

Para la atencion

de consultas

y préstamo

de documentos

en el archivo central

ten en cuenta:
(Procedimiento GDC-P-04)

El tiempo de respuesta para la
consulta de carpetas o expedientes
en el Archivo Central es de minimo
dos y maximo siete dias habiles.

Recuerda, bajo ninguna circunstancia
se permite la salida de material
documental de las instalaciones

del Ministerio.

Te invitamos a consultar el contenido
de la politica de operacion
del procedimiento.

Mes de Noviembre de 2018

| Seis pasos claves
de nuestra gestion e
documental! ' |

Trasladamos

Radicamos

Grupo de Atencion al Usuario y Archivo - Subdireccion de Servicios Administrativos
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Gestion Documental
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Consultas y préstamos en Archivo Central

Consultas y Prestamos
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Durante el bimestre se recibieron 130 solicitudes de consulta y 121 solicitudes de préstamo dando
tramite a 185 de las solicitudes dentro de los términos de respuesta establecidos que corresponde a
10 dias habiles. El resultado refleja una respuesta eficiente y oportuna a los respectivos tramites. El
indicador de satisfaccion en el bimestre es del 73%.
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Organizacion Planos en la Sede Fragua
Noviembre y Diciembre de 2018

Para dar cumplimiento a compromisos adquiridos con el AGN, se adelanté la complementacion del
inventario de los Planos ICT-INURBE que se encontraban ubicados en la sede Fragua —Archivo Central,
se logro entregar el 3 de diciembre de 2018 al AGN el FUID correspondiente a 309 planos ubicados en
cajas en la Bodega 8, correspondientes desde la caja No 131 a la 438, respectivamente.
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Intervencion Archivos del MVCT

406 metros lineales intervenidos y en organizacién Noviembre y
Diciembre de 2018

Mediante Contrato No 508 de 2018 suscrito entre el MVCT y ATS Gestion documental, se adelanto en el periodo
noviembre y diciembre, la intervencion de 407 metros lineales.

Desde la fecha de inicio del contrato 5 de septiembre de 2018 al 31 de diciembre de 2018, se dio cumplimiento al
objeto del mismo correspondiente al almacenamiento, custodia, administracion y custodia de medios magnéticos
(cintas, cds y disckettes); en total 786 metros lineales de archivos intervenidos y 407 medios magnéticos
custodiados.
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GRACIAS
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