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Atencion al Ciudadano

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 tramites en relacion
con los temas de su competencia”.
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Canales de Atencién

Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio

La vivienda y el agua son de todos

Estrategias de Atencion al Ciudadano
contamos con 9 canales de atencidén

Enero

Canales De Atencion 2020

Febrero

Marzo

1 Centro De Contacto - Telefénico - - = = -
2 Canal Correo Postal 6.944 6.680 4.111 4.000 21.735
3 Atencion Personalizada 521 595 150 - 1.266
4 Ferias De Senvicio Al Ciudadano = = - - =
5 Canal De Correo Electrénicos 951 5.089 5.932 1.274 13.246
6 |Redes Sociales 89 1.331 1.420
7 Chat Institucional 2.233 2.233
8 Urna De Cristal - - = = -
9 Formulario Virtual PQRSD 68 1.015 1.365 1.290 3.738

Total 8.484 13.379 11.647 10.128 43.638

El MVCT cuenta con 9 canales de
atencion, que facilitan la interaccion del
ciudadano con la Entidad, los cuales
se detallan en la grafica adjunta.

El canal mas usado por Ilos
colombianos es el correo postal con un
50% de usabilidad y el segundo canal,
correo electrénico con un 30%, esto
demuestra la importancia que tienen
estos dos canales por los cuales los
usuarios consultan y/o tramitan sus
solicitudes.
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Total Correspondencia Entradas y Salidas

38.719
18.763 14.993

29.136
13.263 -

Total Correspondencia de Total de Respuesta Total Documentos emitidos Correspondencia Radicada al Respuestas generadas por

Entrada o Radicada al MVCT generadas por el MVCT por el MVCT y enviado por la GAUA GAUA
empresa de Mensajeria 4-72

Durante el bimestre se radicaron a traves de la herramienta de gestion documental un total de 17,972
solicitudes, las cuales ingresaron por los canales correo postal, correo electronico y pagina web

(PQRSDF) y a su vez el MVCT genero 13,478 comunicaciones.

Del total de los casos que ingresaron al MVCT, se direccionaron al Grupo de Atencion al Usuario y
Archivo 8,394 casos y este grupo tramito un total de 6,937 peticiones.
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Tipo de solicitudes

Durante el periodo citado se tramitaron un
total de 9,014 PQRSDF, cabe resaltar que

10000

9000

5000 varios casos se anularon, finalizaron o se
7000 encuentran en tramite por recibir en las
6000 diferentes dependencias del ministerio.

5000

4000 B No Tramitado ™ Tramitado

3000

8617
2000

1000
------

Peticion Queja Reclamo Sugerencia Denuncia Felicitacion Movilizacion
personal

En la clasificacion de tipo de solicitudes se incluyo

Informacion Pdublica, la cual es un insumo para los 141

requisitos de MIPG y Movilizaciones, el cual ha sido 28143 10 80 2 15 1918 1 g
. — 4 A—— a—— Sy ——

creado para ayudarle a los usuarios en el proceso que

llevan a cabo con las entidades financieras cuando

requieren retirar sus ahorros programados.

Peticion Queja Reclamo Sugerencia Denuncia Felicitacion




Atencion Personalizada
Sede Calle 18

En el punto de atencidon personalizada del
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio se
atendieron presencialmente a 150 usuarios que
se acercaron a la sede de la entidad a solicitar
Informacion o a consultar el estado de sus
peticiones.
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Lo invitamos
a consultar
el Protocolo

de Atencion
al Usuario

\"


https://www.minvivienda.gov.co/sites/default/files/2020-07/protocolo-de-atencion-al-ciudadano.pdf
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Archivo Central Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio.

GRUPO DE ATENCION AL
USUARIO Y ARCHIVO

SUBDIRECCION DE SUBSIDIO .
DE VIVIENDA FAMILIAR

SUBDIRECCION DE I
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

SECRETARIA GENERAL I

saneaviento preoia TR
SANEAMIENTO PREDIAL
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Se reviso el Plan Institucional de Archivo -PINAR, Politica de
gestion documental y el Programa de Gestion Documental -
PGD, los cuales deben estar alineados con el sistema
Integrado de Gestion -SIG.

Ademas de lo anterior, teniendo en cuenta el cronograma
establecido para el proceso de actualizacion de las Tablas de
Retencion documental, se desarrollaron 14 mesas virtuales de
43 programadas lo que equivale a un 32.55% de avance. De
manera paralela se capacitaron a los servidores publicos
encargados de la administracion de los archivos de gestion de
cada dependencia en lo concerniente a la organizacion,
préstamo documental e identificacion de archivos de derechos
humanos.
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GRACIAS

www.minvivienda.gov.co

Siguenos en nuestras redes sociales en Twitter @Minvivienda,
en Facebook @Minvivienda y en Instagram @Minvivienda.
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