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Definiciones

Derecho de peticion:

Es el derecho que constitucionalmente tiene toda persona para presentar y solicitar de manera respetuosa, una peticion
por motivo de interés general o particular y competencia del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.

Diez (10) o Quince (15) dias habiles para dar respuesta.

Peticion:

Es la pretension de un usuario, peticionario o cliente, con relacion a temas de competencia del Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio.

Diez (10) o Quince (15) dias habiles para dar respuesta.

Queja:

Mecanismo para poner en conocimiento del Ministerio la ocurrencia de una situacion irregular en la conducta de los
servidores a su cargo.

Diez (10) dias habiles para dar respuesta.

Reclamo:

Es la manifestacion verbal o escrita de un tercero ante la Administracion sobre el incumplimiento o irregularidad de una
de las caracteristicas de los productos o servicios ofrecidos por la Entidad.

Diez (10) dias habiles para dar respuesta.

www.minvivienda.gov.co
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Definiciones

Sugerencia:

Proposicion o idea que ofrece un usuario para mejorar un proceso relacionado con la prestacién del servicio o el
desempeno del prestador del mismo.

Treinta (30) dias habiles para dar respuesta.

Denuncias:
Documento o informacidon donde se da noticia a la Autoridad competente de la comisidon de un delito o de una falta.
Diez (10) dias habiles para dar respuesta.

Denuncias por actos de corrupcion:

Informacion que se refiere a posibles hechos de corrupcion gue se atribuyen al servidor publico que en el ejercicio de sus
funciones obtiene un beneficio particular para él o para un tercero.

Diez (10) dias habiles para dar respuesta.

Felicitaciones:

Es la manifestacion que expresa el agrado o satisfaccion con un funcionario o con el proceso que genera el servicio.
Treinta (30) dias habiles para dar respuesta.

www.minvivienda.gov.co
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Tramites ante el MVCT.

Los servicios que presta el MVCT — Ministerio

de Vivienda, Ciudad y Territorio y FONVIVIENDA
son gratuitos, por lo tanto, los usuarios no deberan
acudir a intermediarios ni pagar a funcionarios por
el trdmite de sus PQRSDF ante el MVCT vy
FONVIVIENDA; de presentarse tal situacion es
necesario elevar la respectiva denuncia ante la
autoridad competente.

Adicionalmente puede interponer su denuncia a
través de nuestro canal web:

https://www.minvivienda.gov.co/tramites-y-
servicios/formulario-de-denuncias

www.minvivienda.gov.co
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Tipos de Solicitudes y clasificacion de las PQRSDF

Durante el periodo citado ingresaron un total de 35.612 requerimientos al MVCT de los cuales

23.207 fueron identificados como Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias,
Felicitaciones — PQRSDF.
12.753

e 11.554

Radicados .

e 0 11.305

PQRSDF
julio agosto septiembre

www.minvivienda.gov.co
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Canales de recepcion de las PQRSDF

El canal con mas interaccién por los

usuarios para interponer PQRSDF, es a
Pagina App través del canal Correo Electronico, en
Web 1% donde se recibieron 18.120
requerimientos, y estos fueron
direccionados por el grupo de
profesionales en radicacion del Grupo de
Atencion al Usuario y Archivo a las
Correo diferentes dependencias del Ministerio.

Fisico
99/

Electrénico
78% El canal pagina web se encuentra en la
seccion de tramites y servicios:

https://www.minvivienda.gov.co/tramites
-y-servicios/peticiones-quejas-reclamos-
sugerencias-y-denuncias

www.minvivienda.gov.co
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Direccionamiento de las solicitudes al interior del MVCT
En la grafica se identifican las 10 dependencias con el mayor niumero de casos asignados.

71230 - SUBDIRECCION DE SUBSIDIO Y EJECUCION DE VIVIENDA RURAL @ 221
71210 SUBDIRECCION DE PROMOCION Y APOYO TECNIco B 257
71200 - DIRECCION DE INVERSIONES EN VIVIENDA DE INTERES SoCIAL [ 287
71210 - SUBDIRECCION DE PROMOCION Y APOYO TECNICO [ 340
71301 GRUPO TITULACION Y SANEAMIENTO PREDIAL [ 505

71301 - GRUPO TITULACION Y SANEAMIENTO PREDIAL D 981

73201 GRUPO DE ATENCION AL USUARIO Y ARCHIVO [ 2.226
71220 SUBDIRECCION DE SUBSIDIO FAMILIAR DE VIVIENDA I 3.048
73201 - GRUPO DE ATENCION AL USUARIO Y ARCHIVO I 5.401
71220 - SUBDIRECCION DE SUBSIDIO FAMILIAR DE VIVIENDA [ 5,816

- 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000

www.minvivienda.gov.co
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Direccionamiento de las solicitudes al interior del MVCT

71220 -

SUBDIRECCION
La dependencia con mayor volumen de CAMILIAR DE
solicitudes es el Subdireccion de Subsidio VIVIENDA
Familiar de Vivienda «con 5.816 | : S0%
requerimientos, el cual corresponde al 30% Depenzzacias o
del total de casos que ingresaron al MVCT, MVCT
seguido por el Grupo de Atencion al Usuario 70%

y Archivo con 5.401 requerimientos.

www.minvivienda.gov.co
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Direccionamiento de las solicitudes al interior del MVCT

Durante el periodo citado, se finalizaron o
tramitaron un total de 23.152 PQRSDF,
cabe resaltar que varios casos se anularon,
finalizaron o se encuentran en tramite por
recibir en las diferentes dependencias del
ministerio.

El Grupo de Servicio al Ciudadano y la
Oficina TIC se encuentran en un proceso de
mejora continua de Ila herramienta de
Gestion Documental GESDOC.

PQRSD Tramitadas

16.816

B En Tramite ®Finalizado

MH&&&

Peticion Queja Reclamo Sugerencia Denuncia Felicitacion

www.minvivienda.gov.co
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Casos Pendientes de Tramite por Dependencia.

En la tabla se identifican las

dependenCiaS que tienen casos Dependencias B en Tramite Finalizado Total general
pendientes de tramite y los (en blanco) 2.322 4.642 6.964
casos que han tramitado en el DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA Y DESARROLLO EMPRESARIAL 140 83 223
pe riodo com P rendido de este DIRECCION DE ESPACIO URBANO Y TERRITORIAL 80 52 132
informe. GRUPO DE CONCEPTOS 18 119 137

SUBDIRECCION DE PROMOCION Y APOYO TECNICO 13 278 291

GRUPO TITULACION Y SANEAMIENTO PREDIAL 5 1.296 1.301
El Grupo .de Conceptos, es la SUBDIRECCION DE SUBSIDIO Y EJECUCION DE VIVIENDA RURAL 3 182 185
dependencia con el mMayor  syspiReccion bE SUBSIDIO FAMILIAR DE VIVIENDA 3 6211 6.214
numero de casos pendientes o GRUPO DE ATENCION AL USUARIO Y ARCHIVO 1 7.420 7.421
en tram ite, cabe resaltar que SUBDIRECCION DE ACOMPANAMIENTO Y EVALUACION 1 131 132
esta informacion es dinamica y SUBDIRECCION DE DESARROLLO EMPRESARIAL 117 117
aI momento de Ia Va“dacu’)n de Total general 2.586 20.531 23.117
este informe, las cifras hayan
variado.

www.minvivienda.gov.co
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Tiempos de Respuestas de las PQRSDF

SUBDIRECCION DE SUBSIDIO FAMILIAR DE VIVIENDA
No aplica

DIRECCION DE VIVIENDA RURAL

GRUPO DE ATENCION AL USUARIO Y ARCHIVO
GRUPO DE TESORERIA

GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE CONTROL..

OFICINA DE CONTROL INTERNO

OFICINA ASESORA DE PLANEACION
SUBDIRECCION DE FINANZAS Y PRESUPUESTO
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE VIVIENDA

.
A
A
A >
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En la grafica se identifican las 10 dependencias
que tramitaron sus solicitudes en el menor
lapso de tiempo en dias habiles.

DIRECCION DE ESPACIO URBANO Y TERRITORIAL
SUBDIRECCION DE POLITICAS DE DESARROLLO
GRUPO DE CONCEPTOS

GRUPO DE POLITICA SECTORIAL

DIRECCION DE INVERSIONES EN VIVIENDA DE
DIRECCION DE POLITICA Y REGULACION
SUBDIRECCION DE ASISTENCIA TECNICA Y
SUBDIRECCION DE ACOMPANAMIENTO Y EVALUACION
GRUPO DE COMUNICACIONES ESTRATEGICAS
SUBDIRECCION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

%) Vivienda
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A 16
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En la grafica se identifican las 10 dependencias
que tramitaron sus solicitudes en el lapso de

tiempo mayor en dias hab

iles, es de aclarar

que las solicitudes como consultas o peticiones
de planos, por ejemplo, tienen contemplado un
lapso de tiempo de 30 dias habiles segun como

se estipulo en la resolucién
MVCT.

0046 de 2017 del

www.minvivienda.gov.co



Solicitudes de Informacion Publica y participacion Ciudadana.

Para el periodo de evaluacién de este informe,
se evidenciaron 6 solicitudes de informacién
tipificada como Informacion Publica bajo los
siguientes numeros de radicados:

RADICADO B4 Estado Final B4/ PQRSDF E
2023ER0095560  Finalizado Peticion
2023ER0103739C1 En Tramite Peticion
2023ER0103739  Finalizado Peticion
2023ER0119747  No Aplica Peticion
2023ER0119751  En Tramite no aplica
2023ER0119752  En Tramite no aplica

Que se encuentran dentro de los tiempos
establecidos para tramitar la solicitud.

www.minvivienda.gov.co



° {9 Vivienda
¢ VIDA

Solicitudes de Informacion Publica y participacion Ciudadana.

En el periodo de evaluaciéon del presente informe,
a traves de la herramienta de Gestion

Documental - GESDOC, se presento
una solicitud por el canal de correo electronico

tipificada como veeduria ciudadana.

Veedurias Cuenta de Tiempo de R.

-ICORREO ELECTRONICO - veeduria ciudadana 1
2023ER0089386 1

Total general 1

Finalizado bajo el numero de radicado
2023EE0067065 dentro de los  tiempos
establecidos.

AN b bmraa i avraret
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