SEGUIMIENTO TRIMESTRAL POR PARTE DE LA OFICINA ASESORA DE
PLANEACION A LA ADMINISTRACION DE LOS RIESGOS INTEGRADOS DEL

PROCESO
PROCESO: Atencién al usuario y atencion legislativa
FECHA DE SEGUIMIENTO II TRIMESTRE DE 2018
FECHA DE EMISION DEL 31 DE JULIO DE 2018
INFORME

OBJETIVO: Realizar el seguimiento a las acciones tomadas y controles implementados
por los lideres de cada uno de los procesos, de acuerdo con el resultado del monitoreo
realizando por los mismos y evidenciando en los mapas de riesgos remitidos con corte a
30 de junio. Lo anterior, teniendo en cuenta la Metodologia Integrada de Administracion
del Riesgo del MVCT SG-I-03 V:1.0 y la Politica De Administracion Del Riesgo, SG-I-02
V:2.0

ALCANCE: Seguimiento al monitoreo del mapa de riesgos del proceso “Atencion al
usuario y atencion legislativa”, correspondiente al segundo trimestre de la vigencia 2018.

ANTECEDENTES:

Resolucion 1015 de 2016 "Por la cual se adopta la Politica de Administracién de Riesgos
en el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio”.

Politica de Administracion del Riesgo, Cédigo: SG-I-02 Versidn: 2.0 Fecha: 06/12/2016,
Establecer los lineamientos para la Administracion del Riesgo del Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio para identificar, controlar y mitigar los riesgos a los que esta
expuesta la entidad, con el propdsito de generar una cultura de prevencion frente a la
ocurrencia de hechos o situaciones que puedan afectar o entorpecer la gestion y el
cumplimiento de sus objetivos institucionales.

Metodologia Integrada de Administracion del Riesgo del MVCT, Cédigo: SG-I-03, Versién:
1.0, Fecha: 21/12/2016, la cual establece las orientaciones para la adecuada
implementacion de la Administracion del Riesgo en el Ministerio de Vivienda, Ciudad y
Territorio -MVCT, dando cumplimiento a lo establecido en la Politica de Administracion
del Riesgo adoptada por la entidad y en el marco de las guias y orientaciones
establecidas en la normatividad vigente aplicable a la gestion de la entidad: la Guia para
la Administracion del Riesgo del Departamento Administrativo de la Funcidn Publica, la
Guia para la Gestion del Riesgo de Corrupcién de la Presidencia de la Republica y la Guia
Practica para la Elaboracién de Lineamientos Anti-soborno en Entidades Piblicas de la
Corporacién Transparencia por Colombia.

METODOLOGIA:

Teniendo en cuenta la Metodologia Integrada de Administracién del Riesgo del MVCT,
Codigo: SG-I-03, Version: 1.0, Fecha: 21/12/2016, La Oficina Asesora de Planeacion,
procedid a revisar el monitoreo realizado por los lideres de proceso a la aplicacion de los
controles definidos en cada uno de los riesgos. Es de no anotar que el seguimiento al
monitoreo realizado por la OAP, se soporta en revisar la coherencia de la informacion
conforme a los controles definidos para cada riesgo del proceso.
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Para los casos que se requiera, la OAP, solicita ajustes o aclaraciones a los lideres de
proceso con el fin de fortalecer el monitoreo de los riesgos y unificar criterios de

informacion, para su posterior publicacion del mapa de riesgos en la pagina web del
Ministerio.

Adicionalmente, se realizé un analisis cualitativo y cuantitativo con el fin de consolidar la
informacion resultante del seguimiento, y analizar el resultado del mismo para elaborar
el presente informe por proceso; el cual sera remitido al respectivo lider con el fin de
tomar las acciones pertinentes a que haya lugar y se incluyan en el plan de
mejoramiento del proceso.

ANALISIS DE INFORMACION:

RIESGO 1: Agilizar servicios o emitir respuesta a solicitudes de ciudadanos, mediante el
uso de las facultades los servidores publicos del MVCT, solicitando o recibiendo dadivas.

. ASPECTQ CONSIDERADO EN "~ -
- EL SEGUIMIENTO. RESULTADO

COMENTARIOS DEL' De acuerdo con el diligenciamiento del monitoreo se

DILIGENCIAMIENTO DEL encuentra que los controles operan de acuerdo a lo
MONITOREOI

establecido.

Para el segundo semestre se trabajara en conjunto
Tc;g:gﬁgtgglgoﬂafg con el grupo de Comunicaciones Estratégicas con el
: RESULTADO DEL. fin de crear un video instructivo para que los
MONITOREO usuarios conozcan los canales y los tipos de
Ol | solicitudes que pueden interponer.
i No. CONTROLES P
il "CONTROLES:
,DOCUMENTADOS"-
i CONTROLES POR
; - DOCUMENTAR
] OPERACION ]I Me{o] 'R §: (o] W Satisfactoria
.SE HA MATERIAI.IZADO EL No
- .. RIESGO
: MECANISMOS DEFINIDOS
"+ 'EN EL MAPA DE a1 lc[e ) No. de casos sancionados por las autoridades

i LT\ 7.% {215 ') p {3 {of.Xoi L]} competentes sobre hechos de soborno frente al
MATERIALIZACION 2] W tramite de solicitudes.
. i ; . RIESGO

RES_ LTADO DEL
e i MECANISMO{
.;':___CCION COMPLEMENTARIA Campafia de sensibilizacion dirigida a todos los
DEFINIDA EN ELMAPA ] servidores publicos del MVCT sobre las implicaciones

i - RIESGOS [[SEelelga e}

Favorable
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ASPECTO CONSIDERADO EN
EL SEGUIMIENTO

RESULTADO A

i La accion complementana ya se reallzo y se
AVAESE&IEEEI&AEggi::&z establecida en el plan de mejoramiento
' @ del proceso

RIESGO 2: Incumplimiento de los términos legales para responder a solicitudes formales
y cuestionarios de control politico.

ASPECTO CONSIDERADO EN
: EL SEGUIMIENTO' -~ =~~~ - T EO e S
Se observa en el dullgenuam;ento del monatoreo que
Bl los controles han operado de tal forma que se hace
seguimiento al cumplimiento de los términos legales.
@l Se identifica de acuerdo con el monitoreo que el
indicador de “Eficiencia en el registro de documentos
SN oo ] /[ ) V-3 (o IH M para entrega” tiene un cumplimiento promedio en el
(D IR(c] [ r.Y b1 R Ee M IR semestre del 98,32% en la radicacion diaria.
7 T"MONITOREO

RESULTADO

W Para el componente de Atencion Legislativa: Se
jl observa que se recibieron y estdn en tramite 25
solicitudes formales presentadas por integrantes del
B Congreso de la  Republica (Senadores vy
ll Representantes).
SE HAN TOMADO ACCIONES No se han requerido de acuerd con |
ADICIONALES COMO [indhodiitt d Hergo €
B TR T ] diligenciamiento.
-.-"MONITOREO'
No. CONTROLES [
... CONTROLES 5
‘DOCUMENTADOS
~.". CONTORLES POR
" ““DOCUMENTAR
OPERACION DEL CONTROL RN
- SE HA MATERIALIZADO EL No
-RIESGO
-MECANISMOS DEFINIDOS

EN EL MAPA DE“RIESGQS liriiente de ek - -
BTN T S o he s e ] (ncumplimiento de términos legales en solicitudes

MATERIALIZACION DEL formales y cuestionarios de control politico.
~"RESULTADO DEL RavEFEblE
MECANISMO

ACCION COMPLEMENTARIA
IS NN TNV NP Campata de socializacion de los términos legales
RIESGOS para brindar respuesta a las solicitudes presentadas.

RLA\CLLCRLRERETL LY | a accion complementaria se encuentra establecida
LTI U ELICTEER en el plan de mejoramiento del proceso
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RIESGO 3: No dar respuesta de fondo a los requerimientos.

-ASPECTO CONSIDERADOEN-- .-

EL SEGUIMIENTO

RESULTADO

| El diligenciamiento del monitoreo permite observar que

B han operado los controles para que la respuesta sea de

: COMENTARIOS DEL:
ENCIAMIENTO DEL
7. “MONITOREO

-gldenﬁﬁcar

_'SE HAN TOMADO ACCIONES
...’ -ADICIONALES COMO
4 - RESULTADO DEL:
~.--MONITOREO

3 fondo.

| EI MVCT emiti6 51.578 respuestas avaladas por los
jefes con su firma como respuesta de fondo.

Y se ha realizado el seguimiento por parte del Grupo de

| Atencion al Usuario y Archivo a las dependencias para
la dependencia con mas respuestas

pendientes, las cuales fueron identificadas como:

&8 Acciones Constitucionales y Subdireccidon de Subsidios.

Bl En caso de respuestas pendientes, se ha generado la
il accion correctiva del caso, donde el coordinador del
| GAUA envia mensualmente el

numero de casos
pendientes a los jefes de area para que estos estén

B alertas de los mismos. Se debe aclarar que desde
B GSTAI y TIC se gestiond el reporte online “Casos

Pendientes x Dependencia” que se encuentra en la
Intranet
http://domussqglmvct/Reports_SINASPRO/report/REPO
RTES%20GESTION%20DOCUMENTAL/Casos%20Pendie
ntes%20x%20Dependencia

Como resultado de la auditoria interna, se tomo la
§ decision por parte de la Coordinacion del Grupo de
B Atencion
e seguimiento semanal a los derechos de peticion de los

al Usuario y Archivo de realizar un

Bl scrvidores publicos con el fin de verificar la oportunidad

“No.: coumouss_.
_ --»CONTROLES

.DOCUMENTADOS

'CONTROLES POR/
“ ‘DOCUMENTAR

Y OPERACIéN DEL CONTROL

- SE HA MATERIALIZADO EL

MECANISI’-‘IO§ DEFINIDOS
EN EL MAPA DE RIESGOS

‘PARA IDENTIFICACION

MATERIALIZACION DEL
. RIESGO

" RESULTADO DEL

-MECANISMO

de la respuesta.

Satisfactoria

No

Tutelas por respuestas de fondo

insatisfactoria/solicitudes totales.

Favorable
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ASPECTO CONSIDERADO EN

EL SEGUIMIENTO RESULTA_E?_

N Complementarlaaprbacnnpor parte de IaOAPdeIos
AC:;&:E:AME;EET_EBL:AARsQ controles incluidos el SIG y realizar la respectiva
RIESGOS socializacion de los mismos al interior de la

dependencia.

AVANCE DE LA ACCION
COMPLEMENTARIA' Se encuentra en proceso

RIESGO 4: Atencion ineficiente en el canal personalizado y telefénico.

“ASPECTO CONSIDERADO EN - -
'ELSEGUIMIENTO ___ __ “ESU"TADQ

= EN el reglstro del monitoreo se |denttf'ca que eI
| centro de contacto empezd a funcionar en el mes de

ll marzo, por lo cual los controles operan desde dicho

mes.

Para identificar la percepcion del usuario se observa

R oo U 1 By (o L Ml que se mide |la satisfaccion del centro de contacto
DILIGENCIAMIENTO 13N con dos preguntas, las cuales obtuvieron el siguiente

- " MONITOREO [V« [k
1. ¢Considera que se le brindd solucion a su
inquietud?

ll Resultado: Satisfechos: 1034 y Insatisfechos: 99

2. ¢Coémo califica la atencidon brindada por el asesor?

| Resultado: Satisfechos: 1017 y Insatisfechos: 116

S LY ey L Lo teles (o] 14 F| servicio del centro de contacto es tercerizado y

plgtenie ) FLARHelol i [o}l fue adquirido por Colombia compra eficiente en
~RESULTADO DEL [iE]zde8

~-MONITOREO
No. CONTROLES E
- CONTROLES |
- DOCUMENTADOS
" CONTORLES POR|
'DOCUMENTAR!
"OPERACION DEL CONTROL BT

SE HA MATERIALIZADO EL
" RIESGO
MECANISMOS DEFINIDOS
EN EL MAPA DE RIESGOS
7. B 13y p {2 (o .o (1l Insatisfaccion de canales.
MATERIALIZACION DEL
RIESGO
RESULTADO DEL Favorable

"~ MECANISMO
aleo (o] ) Mool L LR R LU Y Revisar el reporte de satisfaccion del Usuario del
RO S AW 3 Centro de Contacto y encuesta de satisfaccion e
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; ASPE‘CTO CONSIDERADO EN"

-EL SEGUIMIENTO . RESULTADO

--RIESGOS |mplementar las mejoras en la atencidon que se
| requieran.

- *"AVANCE: DE LAACCION
%" COMPLEMENTARIA [Rlaiie

RIESGO 5: Aprobacion de proyectos de ley inconvenientes para la mision y politicas del
MVCT.

ASPECTO CONSIDERADO EN - e :
L7l EL'SEGUIMIENTO ~RESULTADO
BN Sc¢ encuentra que la operacion del control depende
aee dcl  funcionamiento del congreso, durante el
Rt scmestre se ha realizado el seguimiento al tramite de
.-.'-COMENTARIOS DEL 278 proyectos de ley y actos legislativos.

GENCIA::,EN“;:%:E; observa que el control relacionago con las
il comunicaciones con los congresistas esta incluido en
S c| procedimiento "Coordinacion de la respuesta a
a8 solicitudes de informacion de congresistas y tramite
- L AR 3 de solicitudes informales"
AOMADO ACCIONES No se han requerido de acuerdo con el
PICIONALES COMO! dili iamient
RESULTADO LIJg C!'lgenciamiento.
© +~.“MONITOREOQO.
NO CONTROLES [E
o=~ —CONTROLES
. DOCUMENTADOS
- CONTROLES POR
: Bkl DOCUMENTAR'_
-~ OPERACION DEL CONTROL EERBEIa0iE
_ SE HA MATERIALIZADO EL No
: -.RIESGO,
MECANISMOS DEFINIDOS}

<, 'EN.EL- MAPA DE RIESGOS
T PARA IDENTIFICACION‘ Proyectos de Ley aprobado que no son coherentes

con las politicas del MVCT.

' -:-'-.MATERIALIZACION DEL

~“RIESGO

ngsu:.'ero DEL

- MECANISMO

4 ACCION COMPLEMENTARIA-

NIDA EN ELMAPA DE NI EIER
:+ <“RIESGOS

\_m'ﬂ_jce DE LA ACCION
-~ COMPLEMENTARIA

Favorable

No aplica
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RESULTADOS:

De acuerdo con la informacién recibida y analizada se evidencia que el proceso ha
implementado la identificacién y valoracion de los riesgos de acuerdo con la Metodologia
Integrada de Administracion del Riesgo del MVCT, Cédigo: SG-I1-03, Versién: 1.0, Fecha:
21/12/2016 y como resultado del seguimiento al monitoreo del proceso se encuentra
que:

_ _ oo s v RESULTADO
Numero de Riesgos del Proceso 5
Numero de Controles del proceso 15
Riesgos identificados de Corrupcidn 1
Riesgos identificados de fraude 0
Los controles definidos en el mapa de riesgos operaron
satisfactoriamente si
Los controles estan.documentados en su totalidad no
El proceso requirié tomar acciones adicionales para mitigar riesgos en
el semestre si
Se materializaron riesgos que inciden negativamente en el logro del
objetivo del proceso y los institucionales no
Las acciones implementadas por el proceso han sido efectivas af
Estado de las acciones complementarias en proceso

RECOMENDACIONES:

De acuerdo con el resultado del seguimiento efectuado por la Oficina Asesora de
Planeaci6n al Mapa de Riesgos del proceso con corte a 30 de junio, se recomienda:

» Dar continuidad a las acciones complementarias.

» Realizar seguimiento a los planes de mejoramiento resultantes de las acciones
complementarias derivadas del mapa de riesgos.

» Atender las recomendaciones para diligenciamiento de los monitoreos mensuales,
dadas durante la realizacion del presente seguimiento.

» Organizar las evidencias correspondientes a la operacion de los controles, vy la
implementacion de las acciones complementarias o adicionales correspondientes.

» Continuar con la implementacion de la Metodologia Integrada de Administracion del
Riesgo del MVCT, Codigo: SG-I-03, en su versién vigente.

Se recuerda que cada uno de los lideres de proceso es responsables de:

» Identificar y valorar los riesgos que pueden afectar el logro del objetivo del proceso y
los objetivos institucionales
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» Establecer e implementar los controles apropiados para los riesgos identificados.

» Mantener actualizado el Mapa de Riesgos del proceso con sus respectivos monitoreos
mensuales y evidencias.

e Emprender las acciones correctivas en caso de materializacién de un riesgo y
diligenciar el respectivo plan de mejoramiento

CONCLUSION

Para el proceso de Atencion al Usuario y Atencion Legislativa, no se materializé ningQn
riesgo, no obstante, se tiene programado para el segundo semestre de la vigencia, la
revision del mapa de riesgos de acuerdo a las directrices del proceso Administracion del
Sistema Integrado de Gestion.

FIRMAS:
I%/IVONNE AGUDELO P. ANALORENA HABIB C. )
Contratista JEFE OFICINA ASESORA DE PLANEACION

Oficina Asesora de Planeacion
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