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MEMORANDO
PARA: Dra. LUCY ESTELLA PALACIOS VALOYES
Subdirectora Servicios Administrativos
DE: JEFE OFICINA CONTROL INTERNO
ASUNTO: Seguimiento a los Protocolos para la atencion y servicio al

ciudadano del sector vivienda, agua y saneamiento basico.
Cordial saludo,

La Oficina de Control Interno -OCI- en cumplimiento, del Rol de Evaluacion y
Seguimiento, del Programa Anual de Auditorias vigencia 2018, y teniendo en
cuenta lo establecido por el Decreto 2623 de 2009, por el cual se crea el
Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”, el cual es liderado por el
Departamento Nacional de Planeacion, constituido como la instancia
coordinadora para la Administracion Publica del orden nacional, de las politicas,
estrategias, programas, metodologias, mecanismos y actividades encaminados
a fortalecer la administracion al servicio del ciudadano, atentamente me
permito remitirle para su conocimiento y fines pertinentes el Informe de
Seguimiento al cumplimiento estipulado en la normatividad vigente en materia
de "PROTOCOLO PARA LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO DEL SECTOR
VIVIENDA, AGUA Y SANEAMIENTO BASICO”, el cual agradecemos socializarlo
con sus respectivos equipos de trabajo, a fin de que se analice su contenido y
se tomen las respectivas acciones que a su consideracion apliquen para el
proceso evaluado.

Finalmente, agradecemos la mejor disposicién y colaboracion de su equipo de
trabajo durante el proceso de evaluacion y reiteramos nuestro compromiso en
la asesoria y acompafamiento para contribuir al fortalecimiento de las politicas
en materia de gestion contractual establecidas en el Ministerio.

De otra parte, me permito informar que el mismo se encuentra publicado en el
link: http://portal.minvivienda.local/sobre-el-ministerio/planeacion-gestion-y-
control/sistema-de-control-interno/rol-de-evaluacion-y-sequimiento

Cordialmente,

O P LaIRLLLY
OLGA YANETH ARAGON SANCHEZ
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FECHA DE REALIZACION DEL SEGUIMIENTO: 29/10/2018
PROCESO:

ATENCION AL USUARIO Y ATENCION LEGISLATIVA
RESPONSABLE DEL PROCESO:

Dra. Judith Millan Durdn, Secretaria General; Dra. Lucy Estella Palacios Valoyes,
Subdirectora Servicios Administrativos; Elizabeth Cruz Gonzalez, Coordinadora Grupo
Atencion al Usuario y Archivo.

TIPO DE SEGUIMIENTO:

Verificar la gestion desarrollada en la implementacion del “"PROTOCOLO PARA LA
ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO DEL SECTOR VIVIENDA, AGUA Y SANEAMIENTO
BASICO”

OBJETIVO:

Efectuar revision al protocolo e mplementacwn de los procedimientos establecidos en el
“PROTOCOLO PARA LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO DEL SECTOR VIVIENDA,
AGUA Y SANEAMIENTO BASICO”.

ALCANCE:

Verificar la implementacion del “PROTOCOLO PARA LA ATENCION Y SERVICIO AL
CIUDADANO DEL SECTOR VIVIENDA, AGUA Y SANEAMIENTO BASICO”, durante la
presente vigencia, con corte al 30 de septiembre de 2018.

CRITERIOS:

Constitucion Politica de 1991, Articulos 23, 123, 209 y 270; Ley 87 de 1993. Articulo 12;
Ley 1755 de 2015. Articulo 14; Decreto 3571 de Articulo 8; Ley 1474 de 2011.
Articulos 76.

INTRODUCCION:

La Oficina de Control Interno -OCI- en cumplimiento, del Rol de Evaluacién y
Seguimiento, del Programa Anual de Auditorias vigencia 2018, y teniendo en cuenta lo
establecido por el Decreto 2623 de 2009, por el cual se crea el Sistema Nacional de
Servicio al Ciudadano”, el cual es liderado por el Departamento Nacional de Planeacion,
constituido como la instancia coordinadora para la Administracion Publica del orden
nacional, de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos vy
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actividades encaminados a fortalecer la administracion al servicio del ciudadano; en este
sentido la OCI procede a verificar las gestiones adelantadas por parte deI grupo
responsable en el desarrollo del "PROTOCOLO PARA LA ATENCION Y SERVICIO AL
CIUDADANO DEL SECTOR VIVIENDA, AGUA Y SANEAMIENTO BASICO”.

ANALISIS DE LA INFORMACION:

El Protocolo para la Atencion y Servicio al Ciudadano del Sector Vivienda, Ciudad y
Territorio se elaboré como un documento guia dirigido a todos los servidores publicos,
empleados oficiales y contratistas del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio -
Minvivienda, Fondo Nacional del Ahorro - FNA y Comision de Regulaciéon de Agua Potable
y Saneamiento Basico — CRA relacionados de manera directa con el servicio y la atencién
a ciudadanos, sean estos particulares o ciudadanos internos de las mismas Instituciones;
en el cual se encuentran los principales fundamentos que se consideran deben ser
conocidos y practicados por todos los funcionarios y colaboradores, asi como los
procedimientos que deben ser adoptados y aplicados en forma permanente, con miras a
brindar un servicio y atencién de calidad, bajo las politicas definidas en el Plan Nacional
de Servicio al Ciudadano.

El servicio que se brinda en el Sector Vivienda, Agua y Saneamiento Basico debe ser
prestado de la mejor forma. Con esta herramienta se busca que quien acuda a las
entidades integrantes del sector queden con la satisfaccion de haber recibido una
respuesta clara y completa a su inquietud, pregunta o solicitud y que las personas que lo
atendieron lo hicieron con amabilidad y respeto, sin perjuicio del tipo de respuesta que le
fue suministrada.

De acuerdo a la informacion reportada por el Grupo de Atencion al Usuario del MVCT, el
equipo auditor de la OCI procedi6 a verificar los siguientes aspectos objeto de estudio:

1. El Protocolo general de atencion, descrito en la secciéon 5.1 del Protocolo de
atencion al ciudadano, esta publicado en la pagina web del MVCT, que es aplicado por
los servidores publicos del Grupo de Atencion al Usuario y Archivo por los diferentes
canales de atencidn; se presentan a continuacion las estadisticas consolidadas desde
enero a 30 de septiembre de 2018 con la cantidad de usuarios atendidos en cada
canal:
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CENTRO DE CONTACTO - TELEFONICO ! i
CANAL CORREO POSTAL 3792 | 4809 | 4454 | 5.160 | 5660 | 4828 [ 5.014 [ 5765 [ 5678 | 45.160| 5.018
ATENCION PERSONALIZADA 19471 130 | 1797 [ L1569 | 1410 ) 1.302| 1622 | 1678 | 1512 | 14.967| 1.663
FERIAS DE SERVICIO AL CIUDADANO 0 0 26| 001 0 J 00| 0 0 0 616 68

CANAL DE CORREQ ELECTRONICOS

Fuente: Informe Grupo de Atencién al Usuario -MVCT-

2. Consideraciones generales en la prestacion del servicio, descritas en la seccion
5.2 del Protocolo de atencion al ciudadano publicado en la pagina web del MVCT, son
independientes del canal de atencion en el que se establezca comunicacién; con el fin
de mejorar la atencion al ciudadano, el Grupo de Atencion al Usuario y Archivo en
colaboracion con el DNP establecié dos proformas de respuesta en lenguaje claro para
la ciudadania en el afio 2017, los cuales son de uso frecuente, estos son: “FORMATO -
F2 OFERTA INSTITUCIONAL ACTUAL - TRADUCIDO LENGUAJE CLARO” y "FORMATO
F3+INF. CIEN MIL VIVIENDAS POBLACION VULNERABLE - TRADUCIDO LENGUAIJE
CLARO".

3. Protocolo para la atencion presencial, descrito en la seccion 5.3 del Protocolo de
atencion al ciudadano publicado en la pagina web mediante el cual el Grupo de
Atencion al Usuario atendié con corte al 30 de septiembre de 2018 un total de 14.967
ciudadanos en la ventanilla ubicada en la Calle 18 No. 7-59, Bogota, Colombia.

En lo transcurrido de la presente vigencia, con el fin de mejorar la atencidn presencial
se redisefié el punto de atencién personalizada. De igual manera, para contar con un
espacio amigable y que brinde las condiciones adecuadas para la 6ptima atencion de
los ciudadanos que se acercan al punto de atencion del canal personalizado, el
Ministerio realizé adecuaciones y mejoras a las instalaciones fisicas del punto de
atencion al usuario; y al personal dispuesto para ésta dependencia (Radicacion vy
atencion personalizada) se unifico el personal con una chaqueta distintiva.

4. Protocolo de atencién telefdénica, descrito en la seccion 5.4 del Protocolo de
atencién al ciudadano, publicado en la pagina web es aplicado por el centro de
contacto del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio a través de las lineas 4397230
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y linea gratuita: 018000413664, con un total de 27.474 usuarios atendidos por este
canal, adicionalmente también se mide la satisfaccion de los usuarios en el centro de
contacto con dos preguntas "¢Considera que se le brindé solucion a su inquietud?" vy
"¢Como califica la atencion brindada por el asesor?" a continuacién se presenta las
estadisticas:

"® GOBIERNO DE COLOMBIA

Encuesta de Satistaceion

Fuente: Informe Grupo de Atencion al Usuario -MVCT-

5. Protocolo canal atencion por correspondencia, descrito en la seccion 5.5 del
Protocolo de atencion al ciudadano, publicado en la pagina web registra un total de
45.160 peticiones radicadas a las diferentes dependencias del Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio en la ventanilla ubicada en la Calle 18 No. 7-59, Bogota,
Colombia; teniendo en cuenta los datos basicos que los usuarios deben aportar para
poder realizar el cargue en la herramienta de gestion Documental GESDOC/BIZAGI.

Para la mejora en la correcta radicacion de los documentos se capacito al personal y
se instalaron en los equipos de computo los diferentes modulos de consulta que
actualmente tiene el MVCT, en el mes de septiembre de 2018.

6. Protocolo de atencioén virtual, descrito en la seccidon 5.6 del Protocolo de atencion
al ciudadano publicado en la pagina web comprende toda accion que puede realizar el
ciudadano a través de nuestro portal web, se vio la necesidad de agrupar en un solo
lugar todos los canales de atencion y por esta razon se gestioné con la Oficina de
Comunicaciones Estratégicas la inclusion de un Banner de ayuda para los usuarios
que visitan la pagina con el fin de facilitar el acceso a los canales que tiene a
disposicion la entidad.

Péginad de 8




FORMATO: ACCIONES DE SEGUIMIENTO, Yersion: S0

- ACOMPANAMIENTO O ASESORIA
@® MINVIVIENDA ) j Fecha: 15/02/2018
——— | PROCESO: EVALUACION, ACOMPANAMIENTO Y

ASESORIA DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO Cédigo: ECI-F-11

tratamiento especial para Grupos Masivos que se acercan y requieren informacion,
asi:

v Paralelamente a las atenciones de manera verbal, también se atiende a éstos grupos
(mitines) mediante explicacion de la oferta institucional y aclarando sus inquietudes.
Si la informacion requerida es mas especializada como temas de Subsidios, Agua,
Revocatoria, Titulaciones, entre otros se solicita acompafiamiento al drea que debe
abocar conocimiento, quien de manera inmediata resolvera las inquietudes.

Los ultimos mitines atendidos, correspondieron el 22 de agosto y el 22 de octubre de
2018 respectivamente, relacionados con la solicitud de subsidios de vivienda.

Durante la verificacién de los protocolos descritos y desarrollados, el Grupo de Atencidn
al Usuario y Archivo, presenté a la Oficina de Control Interno, las gestiones adelantadas
con el fin de mejorar los servicios que se prestan desde esta dependencia:

v Visita por parte de ingenieros de la Oficina de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones del MVCT quienes revisaron las herramientas tecnoldgicas con las
que cuenta el Ministerio, el Américas Call Center, para la atencion (Gesdoc / Bizagi).

v Creacion de correo electronico para recepcion y envio de respuestas y anexos, con el
fin de responder directamente los correos desde el Call Center:
Usuario: centrocontacto@minvivienda.gov.co.

v Se solicitd capacitacion por parte de la Subdireccién de Subsidios, la cual se llevd a
cabo el 9 de octubre de 2018, mediante la cual se retroalimenté sobre los actuales
programas de vivienda y se aclararon inquietudes.

v Se elaboré un Manual Guia el cual se entregé a la firma Américas BPS -Call Center,
para facilitar los temas por dependencias, correos, y los respectivos enlaces o
contactos. Es importante precisar que también contiene conceptos como peticiones,
reclamos, quejas y el Organigrama de la entidad que permitird una orientaciéon para
las personas que atienden en el Call Center.

MANUAL CALL

cenTerxisx  Para efectividad en el servicio con los ciudadanos.

Pagina6de 8



® MiNviviENDA

PROCESO:

FORMATO: ACCIONES DE SEGUIMIENTO,
ACOMPANAMIENTO O ASESORIA

): EVALUACION, ACOMPANAMIENTO Y
ASESORIA DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Version: 4.0

Fecha: 15/02/2018

Cédigo: ECI-F-11

@ MINVIVIENDA

ortal.minvivienda.local/atencion-al-ciudadano/canales-de-atencion

A, 5 npien 4 2V

e — L LU L

Lineu potimrapst lls betvsi of by
=57 13
e ot T L TENT S T

L it ot Bt
10000 013 a4 =

Chsl et it

Ll

et T T PEYTL
ous

i e

Comme vorebaine
gt e amds g L4

Bimaride ¥ etadar e pardsat ns

Sl et 6 Gatmbon
Cam et -
e

[
Py o S — b A

lhgpemtes om e evrws ovules waciden

oneos

VN4 Sttty T

7. Chat Institucional, El centro de contacto estd prestando el servicio de atencion en
primera instancia a los colombianos via Chat Institucional por medio del link
http://portal.minvivienda.local/atencion-al-ciudadano/chat con un registro de 12.012
usuarios atendidos por este canal.

8. Protocolo para tratar ciudadanos (as) inconformes, descrito en la seccién 5.7
del Protocolo de atencién al ciudadano publicado en la pagina web; el Grupo de
Atencién al Usuario y Archivo ~-GAUA- en atencion personalizada tiene previsto dar un
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RIESGOS IDENTIFICADOS:

Una vez verificada la matriz de Riesgos Integrados de Gestion y Corrupcion,
especificamente en los relacionados con el Proceso de “Atencién al Usuario, y Atencién
Legislativa”, no se encuentran riesgos asociados con esta actividad.

VERIFICACION DE CONTROLES:

El Grupo de Atenciéon al Usuario y Atencion Legislativas del Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio cuenta con procedimientos y formatos adoptados mediante el SIG,
cuyos controles han resultado efectivos en la realizacion de las diferentes actividades
inherentes a los procesos judiciales, que permiten una adecuada organizacion de la
gestion documental que se produce en el desarrollo de las actividades.

ACCIONES DE MEJORAMIENTO:

Al verificar el Plan de Mejoramiento del MVCT suscrito con la Contraloria General de la
Republica, y el Plan de Mejoramiento del Sistema Integrado de Gestion no se encuentran
establecidos hallazgos relacionados con la actividad establecida para el reporte de la
informaciéon correspondiente al PROTOCOLO PARA LA ATENCION Y SERVICIO AL
CIUDADANO DEL SECTOR VIVIENDA, AGUA Y SANEAMIENTO BASICO.

RECOMENDACIONES:

Continuar con el fortalecimiento de la cultura de autocontrol en la realizacion de las
diferentes actividades inherentes al proceso de Atencién al Usuario y Atencion Legislativa
del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.

Continuar con el uso adecuado y oportuno de la herramienta de gestion documental
GesDoc para el tramite y/o respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias que son asignadas a cada servidor publico de la Entidad.

Publicar en el proceso de Atencién al Usuario y Atencién Legislativa del Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio, el PROTOCOLO PARA LA ATENCION Y SERVICIO AL
CIUDADANO DEL SECTOR VIVIENDA, AGUA Y SANEAMIENTO BASICO, con el fin de que
tenga facil accesos por parte de los funcionarios/contratistas
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PAPELES DE TRABAJO:

Para el presente informe, se emplearon los papeles de trabajo preparados por el auditor,
los cuales hacen parte integral de los soportes de la respectiva evaluacion y reposan en
la Oficina de Control Interno. Por lo anterior, ademas de evaluar los casos especificos
que se citan en este Informe, es responsabilidad de las areas mantener un seguimiento
integral sobre el proceso y efectuar las correcciones que de él se desprendan, dentro de
un sano criterio del principio del autocontrol, dentro de los cuales se cuenta con los
siguientes documentos:

Correo Electrénico de solicitud de informacién - Informe de Gestién del Grupo de
Atencién al Usuario - Lista de asistencia a verificacion de los protocolos en la sede calle
18.

Para la realizacion de esta evaluacion se aplicaron Normas de Auditoria Generalmente
Aceptadas, teniendo en cuenta las pruebas realizadas mediante muestreo selectivo, que
por consiguiente pueden no haber cubierto la verificacion de la efectividad de todas las
medidas de control del proceso. Asi mismo se emplearon los papeles de trabajo
preparados por el auditor, los cuales hacen parte integral de los soportes de la respectiva
evaluacidn y reposan en la Oficina de Control Interno. Por lo anterior, ademas de evaluar
los casos especificos que se citan _en este Informe, es responsabilidad de las areas
mantener un seguimiento integral /obre el proceso y efectuar las correcciones que de él
se despren dentro de un sang criterio del principio del autocontrol.

QUL LN
BRIAM BRITO POLO OLGA YANETH ARAGON SANCHEZ

AUDITOR JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

?\ﬁjr\’ﬁf \P&Q‘P{ N\M

KATHERINE FORERO MENDEZ
AUDITORA
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