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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 trdamites en relacion con los temas de su
competencia”.

canales
de atencién para escuhar

y brindar la asesoria que
usted necesita.

Linea Nacional: 01-8000-413664
linea Fija: 4397230

Chat: www.minvivienda.gov.co

Grupo de Atencion al Usuario
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Estrategias de Atencion al Ciudadano
Contamos con 9 canales de atencion

GESTION BIMESTRAL DE CANALES DE ATENCION - 2018
CANALES DE ATENCION - MES SEPTIEMBRE OCTUBRE TOTAL

" CENTRO DE CONTACTO - TELEFONICO 4.656 4880  9.536

| CANAL CORREO POSTAL 5.678 7105  12.783
ATENCION PERSONALIZADA 1.512 1.648  3.160
FERIAS DE SERVICIO AL CIUDADANO 0 0 0
CANAL DE CORREO ELECTRONICOS 4.099 4037  8.136
T Eax 0 0 0
CHAT INSTITUCIONAL 1.694 1.848  3.542
1 URNA DE CRISTAL 0 0 0
I FORMULARIO VIRTUAL PORSD 757 762 1.519
18.396 20280  38.676

Fuente: Consolidado estadistico Septiembre - octubre 2018 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

En cumplimiento de dicho objetivo, el MVCT cuenta con 9 canales de atencion, que facilitan la
interaccidon del ciudadano con la Entidad, los cuales se detallan a continuacion evidenciando que los
tres canales con mayor volumen de interacciones son: Correo postal, Correo Electronico y Centro de
Contacto — Telefonico.
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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 22.635 casos de los
cuales 8.833 fueron direccionados al grupo de atencion al usuario Y archivo, de igual forma el Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio tramité un total 18.539 casos durante el periodo evaluado, desde el grupo de atencion al usuario y
archivo se tramitaron 8.051 casos.

TOTAL CORRESPONDENCIA DE TOTAL DE RESPUESTA GENERADAS
ENTRADA O RADICADA AL MVCT POR EL MVCT (18.539)
(22.635)

¥ OCTUBRE: SEPTIEMBRE:
8.806

OCTUBRE: SEPTIEMBRE: [ 9733 47 50%
12.015 (53%) 10.620 (47%) (52,50%) (§58%)
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Indicador Consolidado a Octubre de 2018
Tiempo promedio en la respuesta
a los Derechos de Peticion

mENERO FEBRERO MARZO ABRIL = MAYO mJUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE

Con corte al 31 de octubre se disminuyo el tiempo de respuesta a los Derechos de
Peticion, en términos generales el tiempo promedio en la respuesta a los 38.588

derechos de peticion tramitados durante lo corrido de la vigencia fue de 1.3 dias
promedio.
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Indicador Consolidado a Octubre 31 de 2018
Estado de atencion de Peticiones, Quejas, Recursos y

sugerencias (PQRS)
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Este indicador hasta el mes de octubre presenta una ejecucion del 90.47% dado a que
del total recibidas 38.636 se habian tramitado 35.023 por las diferentes dependencias
del MCVT, las pendientes por responder se encontraban dentro de los términos de
respuesta.
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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
3.160 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 335 encuestas de evaluacion del servicio tanto en el punto
presencial como en el formulario virtual del chat institucional, esto arrojo como resultado 125 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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Centro de Contacto al Ciudadano
Tipo de solicitudes

Entradas Entradas
TIPO : Total
6405 8024 14.429
39 43 82
51 42 93
4 7 11
3 3 6
38 42 80
TOTAL PQRSF 6540 8161 14701
Denuncia por Corrupcion 0 2 2
Informacidon publica 118 69 187
135 210 345
SUBTOTAL 253 281 534
TOTALES 6.793 8.442 15.235

Fuente: Consolidado estadistico Septiembre - octubre 2018 - Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.
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Centro de Contacto al Ciudadano

Consultas telefénicas

384
1
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346
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9581

En el Centro de Contacto al Ciudadano, a través del canal telefonico atendié 9.581 llamadas entre septiembre y
octubre de 2018, los temas mas frecuentes tienen que ver con informacién general del SFVIS, temas de Mi Casa Ya,
INURBE, Programa de Vivienda Gratis, autorizacion de movilizacion de recursos de cuentas de ahorro programado y
otros temas competencia de la entidad.
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Centro de Contacto al Ciudadano

Consultas por Chat

Centro de Contacto

Consultas Chat

Certificacion - Cruce de Cedulas 156
Chat Equivocado 11
Constructores 75

Consulta Agua Potable 18
Consulta Tranites MVCT Radicados 640
Informacion Estados de Postulacion o8
INURBE 75
Llamada incompleta 398
Mi casa ya 929
Movilizaciones 24
No Competencia Del Mvct 142
Otros Temas 379
Pagos de Subsidios 14
Prorroga Subsidios 4

Queja 4

Subsidio Tasa de Interés o8

VipaCasa Ahorro 4
Vivienda Gratis 584

TOTAL 3653

El Centro de Contacto a través del chat institucional, atendié 3.653 interacciones en septiembre y octubre de 2018,
los temas mas frecuentes tienen que ver con informacién general del SFVIS, temas de Mi Casa Ya, INURBE,
Programa de Vivienda Gratis, autorizacion de movilizacién de recursos de cuentas de ahorro programado y otros
temas competencia de la entidad.
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Indicador Consolidado a Octubre 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 90%.




Campana adelantada mediante pagina intranet del MVCT
Mes de Octubre de 2018
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Gestion Documental
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Consultas réstamos en Archivo Central
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Durante el bimestre se recibieron 158 solicitudes de consulta y 57 solicitudes de préstamo dando
tramite a la totalidad 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 supera el 95%.
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Organizacion Planos en el AGN

Trabajo represado desde julio de 2018

SOTANO 16 SOTANO 20

Para dar cumplimiento a compromisos adquiridos con el AGN, se adelanté contratacion en el mes
septiembre de 2018 de tres (3) personas para fortalecer el equipo de trabajo de GAUA y cumplir con la
entrega de inventarios de los Planos ICT-INURBE que se encontraban ubicados en el Sétano — 2
Deposito 20 y 16 respectivamente. Esta contratacion, inicio en el mes de octubre/18 y permitio conformar
2 duplas (4 personas) que trabajaron en las instalaciones del AGN, y se logré entregar a dicha entidad los
inventarios correspondientes a 72 planotecas.
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Entregas parciales de FUID de los Planos
ICT-Inurbe al AGN en Octubre de 2018

No de Entregas Fech Cantidad Tipo
parciales echa antida Almacenamiento UBICACION

Primera 03/10/2018 29 Planotecas AGN —Dep0sito
la fecha la postergo el AGN 20
23/10/2018
AGN —Depésito
Segunda Se adelanto la entrega por el 50 Planotecas POst
MVCT 16

El 3 de octubre de 2018, se legalizé la primera Transferencia Secundaria correspondiente a las
primeras 58 planotecas, con 33.600 planos cuyo inventario se entregd por parte del MVCT en el
afio 2016 y que el AGN estaba revisando. Ingreso al Archivo General de la Nacion de este acervo
documental por transferencia regular de conformidad con el Decreto 1080 de 2015.
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Intervencion Archivos del MVCT

380 metros lineales intervenidos y en organizacion

ENTREGA ARCHIVO A ATS GESTION DOCUMENTAL ENTREGA MEDIOS MAGNETICOS PARA CUSTODIA A
ATS GESTION DOCUMENTAL

Con lo relacionado al Proceso de Seleccion Abreviada SA-SIP-SSA-GAUA-002-2018, se dio cumplimiento
con la contratacién de la firma ATS Gestién documental, mediante contrato No 508 de 2018; con acta de inicio del
6 de septiembre de 2018 cuya ejecucion esta en curso hasta el 31 de diciembre de 2018.
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