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ASUNTO: REPORTE INFORME DE SEGUIMIENTO ATENCION PQRS II SEMESTRE 2024,

Cordial saludo.

En cumplimiento del Rol de Evaluacion y Seguimiento que le compete a las Oficinas
de Control Interno, el Plan Anual de Auditoria vigencia 2025, y teniendo en cuenta lo
establecido por la Ley 1474 de 2011 - Articulo 76, donde se establece que “la oficina
de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular.”, me permito remitir a su despacho, para los fines pertinentes el
informe de evaluacién y seguimiento al reporte PQRSF correspondiente al II Semestre
2024, en el cual, la OCI procede a verificar el cumplimiento de los aspectos legales

sobre la materia.

Cordialmente,
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JOSE JORGE ROCA MARTINEZ
Jefe Oficina Control Interno
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INFORME DE EVALUACION A LA ATENC,I(')N AL USUARIO PQRSDF - II SEMESTRE 2024
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Version: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

FECHA DE REALIZACION DEL INFORME | 28 | MES | 02 | ANO | 2025
DIA

| PROCESO

Servicio al Ciudadano.

| RESPONSABLE DEL PROCESO

Dra. Luz Marina Gordillo Rincén - Secretaria General (E)
Subdirectora de Servicios Administrativos

Dra. Luz Nelly Ortiz Moya - Coordinadora Grupo Atencion al Usuario y Archivo

| TIPO DE INFORME | DE SEGUIMIENTO | DE LEY |X |

| OBJETIVO

Verificar el cumplimiento de la gestidén realizada sobre las comunicaciones que
ingresaron durante el II semestre de la vigencia 2024, que fueron identificadas
como Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -
PQRSDF, a través de los canales de atencién al ciudadano del Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio - MVCT, teniendo en cuenta lo establecido por la
Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion”, y su implementacion en esta Entidad, con el fin de garantizar el acceso
a la libre informacidn por parte de la ciudadania en general y de los entes de
control, presentando las recomendaciones a que haya lugar y que puedan servir
para fortalecer la gestion administrativa.

ALCANCE

La presente evaluacion se efectla sobre la gestion dada a las comunicaciones
gue ingresaron al MVCT, y que fueron identificadas como PQRSDF a través de los
canales de atencién al ciudadano, entre julio y diciembre de 2024, los cuales se
encuentran a cargo del proceso de Servicio al Ciudadano. Se tiene como insumo
el informe correspondiente al mismo periodo remitido en formato PDF por el
Grupo de Atencidn al Usuario y Archivo- GAUA- a la Oficina de Control Interno -
OCI-, del cual se extrajo una muestra aleatoria para realizar la verificaciéon de lo
anteriormente precitado.
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Asi mismo, el presente seguimiento incluye el andlisis realizado sobre las
acciones desarrolladas por el proceso frente a la implementaciéon de la politica de
Servicio al Ciudadano, en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion,
a fin de definir los resultados de dichas acciones, en términos de calidad e
integridad de cara a la ciudadania

CRITERIOS

Constitucion Politica de 1991 - Articulos 13; 23; 123; 209 y 270.

Ley 87 de 1993. “establece normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del Estado en Colombia”.

Ley 1755 de 2015. “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo”.

Ley 1581 de 2012. “Esta ley establece disposiciones generales para la proteccion
de datos personales”.

Ley 1474 de 2011: Articulo 76. “Establece que, en toda entidad publica, debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver
las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad”.

Decreto 3571 de 2011 Articulo 8. “Oficina de Control Interno. Son funciones
de la Oficina de Control Interno o quien haga sus veces...”

Decreto 1499 de 2017. “El Decreto 1499 de 2017 emitido por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica de Colombia, actualiza el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG)”.

Decreto 338 de 2019 "“.. modifica el Decreto 1083 de 2015, que es el
reglamento Unico del sector de funcion publica. Este decreto se enfoca en
el Sistema de Control Internoy establece la Red Anticorrupcion en
Colombia.

Decreto 1604 de 2020 por el cual se modifica la estructura del MVCT.
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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno — OCI -, en cumplimiento del Rol de Evaluacion y
Seguimiento, del Plan Anual de Auditoria vigencia 2025 y teniendo en cuenta lo
establecido por la Ley 1474 de 2011 - Articulo 76, donde se establece que '(...)
La oficina de control interno debera vigilar que la atencidn se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular.”; presenta la Evaluacién a la Atencion al
Usuario -PQRSD- (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias)
recibidas y atendidas por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, durante
el periodo comprendido entre el 1° de julio y 31 de diciembre de 2024, con el fin
de determinar la oportunidad de las respuestas y formular las recomendaciones
a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos, que conlleven al
mejoramiento continuo de la Entidad y con ellas, afianzar la confianza del
ciudadano en las instituciones publicas.

Teniendo en cuenta que la verificacidon se realiza utilizando una muestra aleatoria,
los resultados del presente informe le son aplicables Unicamente a la precitada
muestra seleccionada, pero presuponen una tendencia generalizada para todo el
universo de las comunicaciones que ingresaron al MVCT, y que fueron
identificadas como PQRSDF, en el periodo evaluado.

DESARROLLO

ANALISIS DE LA INFORMACION

1. Analisis de la Gestion de PQRSDF

En cumplimiento de lo dispuesto en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 20112 se
presenta el seguimiento a las PQRSDF recibidas por el MVCT durante el segundo
semestre de 2024. Este informe proporciona un analisis detallado de la gestion
realizada sobre estos requerimientos.

El analisis se basa en una muestra aleatoria de los registros de PQRSDF extraidos
del archivo "ER 2024", proporcionado por el Grupo de Atenciéon al Usuario y

! En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad. La
Oficina Asesora de Control Interno debe vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira
a la Direccién General un Informe Semestral sobre el particular.

2 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica.
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Archivo (GAUA). Se analizaron tendencias, cumplimiento de plazos, canales de
recepcion y consistencia en la clasificacion de solicitudes.

1.1. Datos Generales

Durante el segundo semestre de 2024, el MVCT registré un total de 107.410
solicitudes por parte de sus grupos de valor, como se detalla a continuacion:

Grafica 1. PQRSDF radicadas
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Fuente: Elaboraciéon OCI - Informaciéon tomada base de datos dispuesta por el GAUA “ER 2024".

Durante el segundo semestre de 2024, la recepcién de requerimientos presentd
una variacion significativa a lo largo de los meses. Julio fue el mes con el mayor
numero de solicitudes (22.961), representando el 21% del total, mientras que
agosto tuvo la menor cantidad (13.179), equivalente al 12%. A partir de
septiembre, el volumen de solicitudes se mantuvo relativamente estable, con un
ligero aumento en noviembre (19.945) con 19%. Estos datos indican una posible
estacionalidad en la recepcidon de requerimientos.

Por otra parte, segun la informacién registrada en archivo "ER 2024", la

clasificacion por "TIPO" abarca 35 modalidades de radicacion de documentos,
detalladas a continuacién:
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Tabla 1. Clasificacion de las PQRSDF

No de

<
(=}

Tipo

radicados

1 Accién de grupo 37
2 Accidn de Tutela 5.567
3 Accién Popular 355
4 Acta 4
5 Agradecimiento 3
6 Alegato 29
7 Audiencia 377
8 Citacion 98
9 Comprobante de pago 3
10 Denuncia 120
11 | Derecho de peticion 37
12 Factura 38
13 Felicitacidon 5
14 Formato 81
15 Formulario 256
16 Informe 603
17 | Invitacion 1.650
18 | LTDA 1
19 Movilizacién personal 810
Movilizacidon personal por persona 2
20 | fallecida
21 Notificacidn 1.011
22 | Notificacidon ejecutoria 1
23 Notificacién por Aviso 1
24 | Oficio 2.895
25 | Peticién 50.224
26 Proceso ejecutivo 120
27 | PROYECTO 258
28 Queja 407
29 Reclamo 222
30 | Restitucion de tierras 2.926
31 Solicitud 13
32 | Solicitud de Informacién 1.517
33 SOLICITUD DE VIVIENDA 37.709
34 Sugerencia 10
35 | Traslado por competencia 20

Total 107.410

Fuente: Elaboracion OCI - Informacion tomada base de datos dispuesta por el GAUA “ER 2024".
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El manual Servicio y Atencion al Ciudadano SCI-M-01, versién 0.2 del
29/11/2024, numeral 6.12. peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias
y Felicitaciones, establece el plazo para resolver los derechos de peticidn, de
conformidad con la Ley 1755 de 2015:

Tabla 2. Tipo de peticién
TIPO DE PETICION | TERMINO LEGAL
Peticion de interés general o particular, quejas, 15 dias habiles
reclamos, sugerencias.
Solicitud de peticiones de documentos y de
informacion

10 dias habiles

Peticiones de Personas Desplazadas 10 dias habiles
Peticiones entre autoridades 10 dias habiles
Consultas de informacion general y autoridades 30 dias habiles
Denuncias por presuntos actos de corrupciéon 15 dias habiles
Solicitudes de informacion de los Congresista 5 dias habiles

Fuente: Manual: Servicio y Atencion al Ciudadano SCI-M-01, version 0.2 del 29/11/2024.

No obstante, el tipo de peticiéon definido en el manual no coincide frente a lo
tipologia de solicitud en la pagina web, como se muestra a continuacién:

Ilustracién 1. Tipo de peticiéon pagina web

Informacién de solicitud

Tipo de solicitud* . |
Asunitos

Descripcién®

Su solicitud puede canter ta su peticicn ante fa entidad y cmplir con

.

Codigo de seguridie

[ hesovunrt

........

- = - (a) N =) ‘ + Consutor si

Fuente: Pagina web MINVIVIENDA.

0s web del Gobierno de Colombia

De acuerdo con lo anterior, se identifico debilidades entre la tipologia de
peticiones establecida en el manual de Servicio y Atencion al Ciudadano SCI-M-
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01, version 0.2 y la tipologia observada en la pagina web para la radicacion de
solicitudes. Esta discrepancia puede generar errores en la clasificacion de las
peticiones, afectar el cumplimiento de los términos legales establecidos en la Ley
1755 de 2015 y distorsionar las estadisticas sobre tiempos de respuesta y gestion
de las mismas.

1.2. Comparativo PQRSDF radicadas I semestre Vs II semestre de
2024.

Durante la vigencia 2024, se radicaron 219,957 PQRSDF, lo que refleja
una alta interaccidn de los usuarios con la entidad. Durante el primer
Semestre (Enero - Junio), se registraron 112,547 PQRSDF, representando
el 51% del total anual, mientras que para el segundo semestre (Julio -
Diciembre), se presentaron 107,410 PQRSDF, equivalentes al 49% del
total, de acuerdo con lo anterior, se observa que el volumen de
radicaciones presenta una ligera disminucion del 4,56% en el segundo
semestre respecto al primero, como se observa a continuacion:

Grafica 2. PQRSDF radicadas por semestre 2024

B ] semestre MBIl semestre

Fuente: Elaboracion OCI - Informacion tomada base de datos dispuesta por el GAUA “ER 2024".

Por otra parte, se observd que la tendencia mensual presenta
fluctuaciones, identificando un incremento constante en las radicaciones
durante el primer semestre, alcanzando su punto maximo en junio (25.806
solicitudes), mientras que, para el segundo semestre, el volumen
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disminuye significativamente en agosto (13.179 solicitudes), pero se
recupera en septiembre y mantiene una tendencia estable hasta
diciembre, la mayor diferencia se registra entre junio y agosto, con una
caida del 48,9% en las radicaciones, como se muestra a continuacion:

Grafica 3. Tendencia PQRSDF mensual
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Fuente: Elaboracion OCI - Informacion tomada base de datos dispuesta por el GAUA “ER 2024".

1.3. PQRSDF con relacion a la totalidad de los requerimientos que
ingresaron al MVCT

En el contexto general de los requerimientos recibidos en el MVCT durante el
periodo evaluado, las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones (PQRSDF) alcanzaron un total de 55.437, lo que representa el 52%
del total de solicitudes registradas, como se observa en la siguiente grafica:
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Grafica 4. PQRSDF vs Otros requerimientos radicados

®PQRSDF mOTROS

Fuente: Elaboracion OCI - Informacion tomada base de datos dispuesta por el GAUA “ER 2024".

Las tipologias que incluyen el total de las PQRSDF corresponden a:

Tabla 3. Clasificacion por tipologia

No de )
radicados | Participacion

Denuncia 120 0,22%
Derecho de peticidn 37 0,07%
Felicitacidon 5 0,01%
Oficio 2.895 5,22%
Peticién 50.224 90,60%
Queja 407 0,73%
Reclamo 222 0,40%
Solicitud de Informacién 1.517 2,74%
Sugerencia 10 0,02%

Total 55.437  100%

Fuente: Elaboracion OCI - Informacion tomada base de datos dispuesta por el GAUA “ER 2024".

De acuerdo con lo informado por el Grupo de Atencidén al Usuario y Archivo, las
tipologias asociadas a: Derecho de peticidon (37), Oficio (2.895), y Solicitud de
Informacién (1.517), hacen parte de la tipologia de peticidon por lo cual esta
tipologia asciende a 54.673 registros, como se muestra a continuacion:
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Grafica 5. Total PQRSDF radicadas
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Fuente: Elaboracidon OCI - Informacién tomada base de datos dispuesta por el GAUA “ER 2024".

1.4. Distribucion mensual de PQRSD

El analisis de la distribucion mensual de los requerimientos recibidos en el MVCT
durante el segundo semestre de 2024, muestra las siguientes tendencias:

Grafica 6. Distribucién de PQRSDF por mes

11.847

9.985
9.218

78.609
- 8.164
6.850
28 20 18 23 16 15 -3 0101 - - 77 63 72 75 75 45 42 42 34 24 39 41 401 2 1 1 1
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Denuncia Felicitacion Peticion Queja Reclamo Sugerencia

CJulio B Agosto Septiembre Octubre HENoviembre EIDiciembre
9.369 8.738 11.974 10.109 8.295 6.952

Fuente: Elaboracion OCI - Informacion tomada base de datos dispuesta por el GAUA “ER 2024".
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e Se observa un aumento significativo en septiembre, con 11.974
requerimientos (22% del total del semestre).

e A partir de octubre se observa una reduccidn progresiva en la cantidad de
requerimientos, pasando de 10.109 en octubre (18%) a 6.952 en
diciembre (13%).

e Julio y agosto presentan valores similares, con una leve disminucidén en
agosto (16% vs. 17% en julio).

e Noviembre se mantiene en una franja intermedia, con el 15% del total de
requerimientos.

El comportamiento de la recepcién de PQRSDF muestra que la demanda de
atencion al ciudadano no es uniforme a lo largo del semestre, con picos en meses
especificos como septiembre y una tendencia a la baja en los Ultimos meses del
afo.

1.5. Canales de recepcion PQRSD

De acuerdo con los canales de atencion dispuestos por el MVCT, se identificd que
el canal mas utilizado para la radicacion de PQRSDF es el Correo Electrénico, con
45.781 registros, lo que representa el 82,58% del total. Esto indica que la
mayoria de los usuarios prefieren medios digitales y directos para realizar sus
solicitudes.

La Pagina Web es el segundo canal mas usado, con 5.736 registros (10,35%).
Este porcentaje indica que un numero significativo de usuarios opta por los
formularios en linea.

Para 3.650 registros se hicieron de manera presencial o fisica (6,58%), lo que
muestra una tendencia hacia la digitalizacién. La baja cantidad de registros fisicos
puede obedecer a factores como la facilidad del acceso digital.

La App es el canal menos utilizado, con 270 registros (0,49%), lo que podria

indicar poca promocion, dificultades de acceso o falta de conocimiento por parte
de la ciudadania para acceder a en este medio.
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Grafica 7. Canales de atencion
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Fuente: Elaboracion OCI - Informacion tomada base de datos dispuesta por el GAUA “ER 2024".

La tendencia de radicacién de PQRSDF evidencia una inclinacion por medios
digitales, con un uso mayoritario del Correo Electréonico y, en menor medida, de
la Pagina Web. La recepcion fisica esta disminuyendo, y el uso de la App es
marginal, lo que sugiere la necesidad de fortalecer estrategias para mejorar su
adopcidn y funcionalidad.

1.6. Estado de las PQRSDF

Del total de 55.437 registros, 53.204 han sido finalizados, lo que representa un
95,97% del total; 2.075 registros se encuentran en tramite (3,74%), lo que
sugiere que la mayoria de las solicitudes han sido atendidas. La mayor cantidad
de tramites pendientes corresponde a peticiones (2.064), lo que puede indicar
una mayor demanda en este tipo de gestion. Se registraron 158 casos anulados
(0,29%), todos dentro de la categoria de peticiones.
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Grafica 8. Estado PQRSDF
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Fuente: Elaboracion OCI - Informacion tomada base de datos dispuesta por el GAUA “ER 2024".

2. Verificacion de la informacion

Se realiz6 verificacion documental de la informacion registrada en el sistema
GESDOC, tomando como referencia la metodologia de muestreo estadistico
aleatorio simple sobre un total de 55.437 radicados. Como resultado, se obtuvo
una muestra éptima de 138 registros, lo que representa el 0,25% del total de la
poblacién. Este procedimiento se llevd a cabo con un nivel de confianza del 95%,
una proporciéon de éxito del 10% y un error muestral del 5%, garantizando un
analisis representativo de la informacién, como se muestra a continuacion:

Ilustracidon 2. Tamafio de la muestra

E CALCULO DE LA MUESTRA

AUDITORIA:

Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcién de una poblacién

Entidad Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio
Proceso Grupo de Atencién al Usuario y Archvivo
Calculo de la muestra para: PQRSDF radicadas
Periodo Evaluado 1 de julio a 31 de diciembre de 2024
Preparado por Maria Ménica Pineda
Fecha: Il semestre 2024
Revisado por. José Jorge Roca Martinez

INGRESO DE PARAMETROS
Tamariio de la Poblacion (N) 55.437 TAMARNO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) 5% Férmula] 138 |
Proporcién de Exito (P) 10%
Nivel de Confianza muestra optima
Nivel de Confianza (2) (1) 1,960

Formula para poblaciones infinitas

= ZEpr o
n=z>P*Q 2= Valor de la distribucién normal estandar de acuerdo al nivel de confianza
E E= Error de muestreo (precision)
N= Tamafio de la Poblacion

Formula para poblaciones finitas P= Proporcion estimada
n= P*Q*z*N P
N*E*+72*P*0

Fuente: Caja de Herramientas- Aplicativo Muestreo
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Criterios objeto de verificacion

Con el fin de verificar la gestion adelantada por las dependencias el Ministerio de
Vivienda Ciudad y Territorio a las PQRSDF, la Oficina de Control Interno, tuvo en
cuenta los siguientes criterios en la verificacidon de la muestra seleccionada:

item Evaluado ‘

1. El radicado
corresponde a
PQRSDF.

Tabla 4. Definicidén de criterios
Criterio normativo asociado

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones y estas deben ser debidamente
clasificadas y radicadas conforme a su naturaleza, garantizando su adecuada gestion
y respuesta, asegurando el debido tramite de acuerdo con lo establecido en la
regulacion sobre el derecho de peticidn. (Art. 13 de la Ley 1755 de 2015)

2. El soporte de la
solicitud se adjunta
y/o visualiza.

Las solicitudes deben estar acompafiadas de la documentacidén necesaria que permita
su tramite eficiente, asegurando que la entidad cuente con los elementos suficientes
para su analisis y respuesta, conforme a las disposiciones sobre requisitos minimos y
soportes para el ejercicio del derecho de peticidn. (Art. 16 de la Ley 1755 de 2015)

3. La radicacion de
la solicitud fue

Las entidades deben recibir y radicar oportunamente las solicitudes de los ciudadanos,
respetando los principios de celeridad y eficacia, con el fin de evitar retrasos en la
gestion de las mismas y garantizar la atencion oportuna dentro de los plazos

tardia. establecidos. (Art. 15 de la Ley 1755 de 2015).

4. Ausendia La respuesta a las peticiones debe emitirse dentro de los plazos establecidos, segin
términos de el tipo de solicitud, garantizando el derecho fundamental de los ciudadanos a obtener
respuesta una respuesta en tiempo razonable y evitando demoras injustificadas en la gestion

publica. (Art. 14 de la Ley 1755 de 2015)

5. El soporte de
respuesta, se
adjunta y/o
visualiza

La respuesta a cada solicitud debe estar debidamente documentada y soportada,
asegurando que el peticionario reciba informacién completa y veraz sobre la gestion
realizada, conforme a los principios de transparencia y acceso a la informacion. (Art.
22 de la Ley 1755 de 2015 y Art. 2.1.1.3.1.4. del Decreto 1081 de 2015)

6.La respuesta fue
oportuna.

Se deben atender y resolver las solicitudes en los términos establecidos, evitando
demoras injustificadas que puedan afectar la confianza de los ciudadanos en la
administracion publica, garantizando el cumplimiento de los principios de eficiencia y
oportunidad. (Art. 14 de la Ley 1755 de 2015 y Art. 2.1.1.3.1.4. del Decreto 1081 de
2015)

2.2.

Fuente: Elaboracion propia

Resultados generales de la verificacion

De la verificacidon llevada a cabo por la Oficina de Control Interno se identifico
que, del total de la muestra analizada (138 radicaciones), 74 presentaron
observaciones, lo que equivale al 53% del total, lo resultados de la verificacidn,
se detallan a continuacion:

e Distribucion del volumen de PQRSDF en la muestra:
La Subdireccidon de Subsidio Familiar de Vivienda registra el mayor nimero de
PQRSDF (54), representando el 25% del total.
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Otras dependencias con alta cantidad de solicitudes incluyen el Grupo de
Titulacién y Saneamiento Predial (16) y el Grupo de Atencién al Usuario y Archivo.

e Proporcién de PQRSDF sin observaciones:

Algunas dependencias como, la Direccidon del Sistema Habitacional, Grupo de
Politica Sectorial, Subdireccion de Proyectos, tienen un buen desempefio en
términos de solicitudes sin observaciones.

e Dependencias con mayor numero de observaciones:

o La Subdireccién de Subsidio Familiar de Vivienda tiene 28 PQRSDF con
observaciones, lo que representa el 52% de su total.

o El Grupo de Monitoreo del Sistema General de Participaciones de Agua
Potable y Saneamiento Basico con 6 de 7 solicitudes con observaciones
(85.7%).

o La Subdireccién de Politicas de Desarrollo Urbano y Territorial y
Subdireccion de Promocion y Apoyo Técnico el 100% de sus PQRSDF con
observaciones.

Tabla 5. Resultados verificacion

73201 GRUPO DE ATENCION AL USUARIO Y ARCHIVO 16 5
73000 SECRETARIA GENERAL 1
72231 GRUPO INTERNO DE EVALUACIGN DE PROYECTOS @ 2
72230 SUBDIRECCION DE PROYECTOS 1
72210 SUBDIRECCIGN DE PROGRAMAS @] 1
72200 DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA Y DESARROLLO EMPRESARIAL 2
72103 GRUPO DE DESARROLLO SOSTENIBLE @ 1

72102 GRUPO DE MONITOREQ DEL SISTEMA GENERAL DE PARTICIPACIONES DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO... 1 6
72101 GRUPO DE POLITICA SECTORIAL 1
72100 DIRECCION DE POLITICA Y REGULACION 4 1

72000 DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE AGUA Y SANEAMIENTO BASICO

=
-

71400 DIRECCION DE VIVIENDA RURAL

=
N

71301 GRUPO TITULACION Y SANEAMIENTO PREDIAL 9 7
71300 DIRECCION DEL SISTEMA HABITACIONAL 2
71230 SUBDIRECCION DE SUBSIDIO Y EJECUCION DE VIVIENDA RURAL 1 1
71220 SUBDIRECCION DE SUBSIDIO FAMILIAR DE VIVIENDA 26 28

71210 SUBDIRECCION DE PROMOCION Y APOYO TECNICO @ 4

71200 DIRECCION DE INVERSIONES EN VIVIENDA DE INTERES SOCIAL Q) 2

71120 SUBDIRECCION DE POLITICAS DE DESARROLLO URBANO Y TERRITORIAL @ 4
70400 OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES @) 1

70103 GRUPQ DE PROCESOS JUDICIALES 2 1
70102 GRUPO DE CONCEPTOS @ 1
70101 GRUPO DE ACCIONES CONSTITUCIONALES @ 3
70000 DESPACHO DEL MINISTRO 1
PQRSDF sin ohservaciones PQRSDF con observaciones

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con lo anterior, es fundamental analizar las causas de las
observaciones en las dependencias con mayores incidencias y fortalecer los
mecanismos de control y gestién de solicitudes para mejorar su desempeno.

2.3. Detalle de la verificacion por cada uno de los criterios
evaluados:

Tabla 6. Resultados por criterio

RESULTADOS VERIFICACION POR CRITERIO

El radicado corresponde a PQRSDF (1) 815:;" 127;%
Adjunto soporte de solicitud (2) 91?76 i"f
Radicacion tardia de solicitud (3) ?l?’:f 3:1%
Ausencia términos de respuesta (4) igoﬁ 1:/0
Adjunto soporte de respuesta (5) 91]2'? 91‘?
Respuesta oportuna (6) 222/; 220;%
Cumplen No cumplen

1. El radicado corresponde a PQRSDF: Se identifico que en 24 casos los
radicados no correspondian a una PQRSDF, lo que indica una posible
clasificacion errénea o deficiencias en los criterios utilizados para registrar
las solicitudes. La falta de claridad en la clasificacion puede generar errores
en el trdmite y gestion de las solicitudes, al igual que en las estadisticas
de gestiéon de las mismas, y por supuesto, demoras en la respuesta
oportuna a la ciudadania, elevando el riesgo de tutelas y acciones
constitucionales contra el Ministerio.

Recomendacion: Se sugiere analizar la viabilidad de reforzar la
capacitacion del personal encargado del registro y clasificacion de
solicitudes, asi como establecer un mecanismo de verificacidon para evitar
errores en la categorizacién de la tipologia.

2. El soporte de la solicitud se adjunta y/o visualiza.: En 11 casos, las
solicitudes no contaban con los documentos soporte, lo que dificultd
identificar si la gestién de respuesta se realizé acorde con la normatividad.
La ausencia de soportes puede derivar en respuestas incompletas o en la
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necesidad de requerimientos adicionales, afectando los tiempos de
atencién.

Recomendacidn: Analizar la viabilidad de implementar controles en la
recepcion de solicitudes para asegurar que cuenten con la documentacion
requerida para su gestion.

3. La radicacion de solicitud se realizé en términos: Se encontraron 4
casos en los que la solicitud no se radicé dentro del tiempo estipulado por
la normatividad vigente. El incumplimiento de los plazos de radicaciéon
puede generar demoras en la gestion y afectar la percepcion de eficiencia
de la entidad.

Recomendacion: Analizar la viabilidad de establecer mecanismos de alerta
temprana que permitan identificar solicitudes pendientes de radicacion y
evitar retrasos.

4. Ausencia términos de respuesta.: En 1 caso no se definieron los
términos de respuesta en GESDOC, lo que puede ocasionar
incumplimientos en los tiempos de atencidn establecidos. La ausencia de
término para la respuesta puede derivar en retrasos o falta de seguimiento
a la solicitud.

Recomendacion: Analizar la viabilidad de incluir controles en el
procedimiento interno de verificacion de la informacién incluida en
GESDOC, con el fin de garantizar que todas las solicitudes cuenten con una
fecha limite de respuesta para la gestidn correspondiente.

5. El soporte de respuesta se adjunta y/o visualiza: En 13 casos no se
adjuntd o no se pudo visualizar el soporte de la respuesta emitida. Esto
puede generar falta de trazabilidad y afectar posiblemente la transparencia
en la gestidn de las solicitudes.

Recomendacién: Se recomienda analizar la viabilidad de incluir
validaciones en el sistema de gestién documental que garanticen la carga
y disponibilidad de los soportes de respuesta.

6. La respuesta fue oportuna: Se identificaron 28 casos en los que la
respuesta no fue emitida dentro del tiempo establecido. El incumplimiento
de los términos de respuesta afecta la confianza de los ciudadanos en la
entidad y puede derivar en sanciones administrativas.
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Recomendacién: Fortalecer el seguimiento a los tiempos de respuesta

mediante alertas automaticas y controles de gestién para asegurar el
cumplimiento de los plazos normativos.

El analisis realizado evidencia la necesidad de mejorar los procesos de gestion de
PQRSDF en el MVCT, especialmente en la clasificacién, adjunto de soportes vy
oportunidad en las respuestas. Se recomienda la implementaciéon de acciones
correctivas para garantizar el cumplimiento de la normatividad vigente y mejorar
la atencion al ciudadano.

Las observaciones realizadas por Control Interno por cada criterio, puede
consultarse de manera detallada en el Anexo No 1.

RIESGOS Y CONTROLES IDENTIFICADOS

Codigo Zona de
Riesgos de Gestion del Control riesgo
riesgo residual
Revisar el cumplimiento de los términos para dar
respuesta a las solicitudes pendientes por tramitar
por las dependencias del MVCT
Posibilidad de afectacion
reputacional por la — -
inadecuada aplicacién del Verlflgar que las respuestas que se brindan _al
oo P Usuario por parte del Grupo de Atencién al Usuario Zona de
criterio técnico en las - - -
SCI-3 sean acordes a lo solicitado y dentro de los tiempos Riesgo
respuestas generadas, = C o
- ; legales, siguiendo el procedimiento SCI-P-01| MODERADA
debido a La inadecuada Tramit tendon  d Peticion .
gestion de las_solicitudes R;aclalrr?osy aIsaer?l.lonciase eSllCIgr:r?c’:iasQueJas
allegadas al MVCT. S ! 9 Y
Felicitaciones.
Solicitar a la dependencia encargada el tramite
adecuado de la solicitud.
Verificar el debido diligenciamiento de Ila
Posibilidad de afectacion autorizacién del tratamiento de datos personales
reputacional por el uso por parte de los Usuarios que se acercan de
inadecuado en la integridad manera presencial al MVCT. Zona de
de la Informacidon debido a SCI-4 Garantizar el debido manejo de las bases de Datos Riesgo
la inadecuada gestion del personales. MODERADA
tratamiento de los datos
personales.
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Riesgos de Codigo Control Zona de
Corrupcion del riesgo
riesgo residual

Revisar las Denuncias recibidas en el MVCT, para
identificar si hay alguna relacionada con el riesgo y
darle el tramite correspondiente.

Posibilidad de recibir o

solicitar cualquier dadiva Presentar a los organismos de control las

para realizar tramites al situadiones que conlleve a un acto de corrupcidn Zona de
interior del MVCT, propios o SCI-2 para que determine el tratamiento que se debe dar Riesgo
de terceros sin el a la situacdion presentada. MODERADA

cumplimiento de los
requisitos o procesos
establecidos.

Validar que las solicitudes allegadas a la entidad,
por el canal presencial cumplan con los requisitos
para el tramite.

Teniendo en cuenta los criterios de evaluacion y los mapas de riesgos del proceso,
especificamente el riesgo SCI-3 en el control 2; se evidencia que no se estan
cumpliendo los términos de respuesta y oportunidad en 28 radicados de la
muestra, es decir el 21%, por lo que se concluye que los controles no estan
siendo efectivos.

| ACCIONES DE MEJORAMIENTO

Al verificar el Plan de Mejoramiento del Ministerio de Vivienda, Ciudad y
Territorio, suscrito con la Contraloria General de la Republica - CGR, no se
encuentran hallazgos relacionados con el objeto del presente seguimiento. En el
Plan de mejoramiento SIG del proceso Atencion al Ciudadano, al corte del
presente seguimiento se encuentra en proceso de ejecucion la siguiente “No
conformidad u oportunidad de mejora” con fecha de finalizacion al 31 de
diciembre de 2024, segun el siguiente aparte del respectivo plan de mejora, y el
seguimiento realizado por la Oficina Asesora de Planeacién, la accién se
encuentra cumplida.
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Archivo  Inicio  Insertar
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H
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Compartir

Disefio de pagina

Formulas

es/Grp_OFICINAASESORADEP|

Revisar  Vista  Automatizar

ANEACION_Grp_OAP_Planesdemejoramiento/_layouts/15/D:

Ayuda

Dibujo

3 Comentarios

EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Version: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

A = e W
B Angelica Maria M... .
|| s

Serealizd la elaboracion de la Politica de Servicic del Ciudadano del plan de mejoramiento por parte del Grupo de Atencién al Usuarioy Archive, con el abjetivo de lograr una mejora continua v

30/12/2024

0 P Q
SHUIZUES | Echavarria Suarez | !

R 5 T y W
sl sl N RO 50

| RELACION CON PAI Y PEI

| APLICA

| | NO APLICA

| x |

Dentro del Plan de Accidn Institucional, se evidencioé que el proceso “Atencion al
Ciudadano” presenta la siguiente estructura, indicando que con corte a 31 de
diciembre 2024 se encontraba con un cumplimiento de metas del 100%

Tabla 8. PAI-PEI 2024 V_2

Dimensién Proceso Entregables Porcentaje
Estratégica SIG . N_om_bre del cumplimiento
. Riesgo indicador . i de
PEI Entidad (Evidencias) actividades
Presentacion con el
4 Porcentaje de | analisis de uso de Igs
F(.thalecimiento Servicio al respuestas a canales de atencion
Institucional y| Ciudadano | SCI-3 Dergchos de Peticidon | para el radicado de 100%
Regulatorio enwadals en menos los documentos vy
de 15 dias habiles. tiempos de
respuesta
Porcentaje de
4, satisfaccion del | Presentacion con el
Fortalecimiento | Servicio al usuario respecto a la | analisis de la 100%
Institucional vy | Ciudadano | SCI-3 atencion brindada | satisfaccion de los °
Regulatorio por el canal | usuarios
presencial.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo con el seguimiento efectuado, Control Interno recomienda analizar la
viabilidad de:

e Implementar programas de capacitacion continua para el personal
encargado del registro y clasificacion de las PQRSDF, con el fin de
garantizar una correcta identificacion y categorizacion de las solicitudes.

e Revisar y armonizar la tipologia de peticiones entre el Manual de Servicio
y Atencidn al Ciudadano y la pagina web del MVCT, evitando discrepancias
gue generen errores en la clasificacion y afecten los tiempos de respuesta.

e Establecer un proceso de verificaciéon interna para validar la correcta
clasificacién de las solicitudes antes de su radicacion.

e Dado que el correo electrénico y la pagina web son los canales mas
utilizados, se recomienda incrementar la promocion y difusién de la
aplicacion movil como canal de atencidon, asi como mejorar su
funcionalidad para facilitar su uso y aumentar su adopcién y continuar
fomentando el uso de canales digitales para reducir la carga de solicitudes
fisicas, optimizando recursos y mejorando la eficiencia en la gestion.

e Implementar controles en la recepcion de solicitudes para asegurar que
todas las PQRSDF cuenten con la documentacion requerida antes de su
radicacion.

e Fortalecer la digitalizacion de los soportes y respuestas, garantizando que
estén disponibles y accesibles en el sistema de gestion documental
(GESDOC).

e Establecer mecanismos de seguimiento que permitan verificar la carga y
disponibilidad de los soportes de respuesta, asegurando la transparencia
en la gestién.

e Implementar un sistema de alertas automaticas que notifique al personal
encargado sobre solicitudes pendientes de radicacidn o respuesta,
evitando retrasos.

e Establecer controles de gestidon que permitan monitorear el cumplimiento
de los plazos establecidos en la normatividad, garantizando respuestas
oportunas.

e Establecer indicadores de desempeno para medir la eficiencia en la gestion
de PQRSDF en cada dependencia, con el fin de identificar areas de mejora
y reconocer buenas practicas.

e Explorar el uso de inteligencia artificial para la clasificacién automatica de
solicitudes y la generacion de respuestas estandar, optimizando tiempos y
recursos.

e Revisary actualizar periédicamente los manuales y protocolos de atencion
al ciudadano, incorporando las lecciones aprendidas y mejores practicas
identificadas.
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e Realizar la actualizacion de los controles a los mapas de riesgos,
implementando controles que mitiguen el riesgo, atacando la causa raiz
de los incumplimientos en los términos de respuesta.

PAPELES DE TRABAJO

e Archivos base de datos ER 2024 reportados por el grupo de atencion al
ciudadano y archivo GAUA.

e Informe de atencién al ciudadano PQRSDF.

e Verificacién PQRSDF muestra seleccionada.

CUMPLIMIENTO DE LOS PRINCIPIOS DE AUDITORIA Y LIMITACIONES

Para la realizacion de esta evaluacién, se aplicaron Normas de Auditoria
Generalmente Aceptadas, teniendo en cuenta que las pruebas realizadas se
efectuaron mediante muestreo selectivo, por consiguiente, no se cubridé la
verificacion de la efectividad de todas las medidas de control del proceso,
igualmente, durante su desarrollo, se aplicaron los principios de integridad,
objetividad, confidencialidad, competencia, manifestando ademas que, no se
presentaron limitaciones, asi como tampoco, se dio lugar a la presentacién de
conflicto de intereses que pudiera afectar o impedir su desarrollo y resultado

FIRMAS:
/" ,/ / )
[ 4 4/'7’ : / '/c:;
7704 /\ZL 1/ ) @O
{ (('/,. > - :
JOSE JORGE ROCHA MATINEZ MARIA MONICA PINEDA O.
JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO AUDITOR OCI

ANGELICA MARIA MORENO J.
AUDITOR OCI

Elabor6 y Consolido: MMP
Proyect6: AMM
Revisd: JIRM
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ANEXO No 1

Datos de Archivo “EP 2024"

Criterios Verificados
(1). El radicado corresponde a PQRSDF.
(2). Adjunto soporte de la solicitud.
(3). Radicacién tardia de solicitud.
(4). Ausencia términos de respuesta.
(5). Adjunto soporte de respuesta
(6). Respuesta oportuna

Observaciones

Oficina de Control Interno

No dias
No | RADICADO R::IchADo DEPENDENCIA DESTINO TIPO PQRSDF Tér. @). ). @3). (). (5). (6). re:::le‘:m f'l“ilr’:?e
términos
71210 . .
. (1) Entrega de informe de seguimiento
1 2024ER 14/11/2024 SUBDIRECCION - DE Peticion Peticidén 15 contrato interadministrativo No 224007
0179587 PROMOCION Y de 2024 Enterritori
APOYO TECNICO e con Enterritorio.
2024ER ZIIT?)L(J)LIACION GRUP? (1) Envio de informacion solicitada sobre
2 24/09/2024 Peticion Peticién 15 documentos de liquidaciéon de convenio
0152419 SANEAMIENTO No 758 de 2021
PREDIAL 0 € :
71220 . (6) La respuesta no se realizé dentro de
2024ER SUBDIRECCION DE s L P
3 0103093 3/07/2024 SUBSIDIO FAMILIAR Peticion Peticidn 15 29/07/2024 3 los tsrr_r(;mgs de acuerdo con la
DE VIVIENDA normativida
EEZOO DIRECCION (1) Radicacién de Sisconpes NDP con
2024ER L — asunto "aprobacidon definitiva de los
4 0163095 17/10/2024 IYNFRAESD-II—EEXSF—{%FITO Peticion Peticion 15 valores reportados en SisCONPES para
EMPRESARIAL las siguientes acciones".
(1) Corresponde a una accién popular,
2024ER 70101 GRUPO DE con asunto: "Intervenciéon conforme a la
5 0203009 19/12/2024 | ACCIONES Oficio Peticion 10 decision de no responder el auto de 11 de
CONSTITUCIONALES abril de 2024", remitente Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible.
2024ER 73201 GRUPO DE (6) La respuesta no se realizé dentro de
6 0171736 31/10/2024 | ATENCION AL Peticion Peticion 15 3/12/2024 6 los términos de acuerdo con la
USUARIO Y ARCHIVO normatividad
2024ER 73201 GRUPO DE (6) La respuesta no se realizdé dentro de
7 0105849 8/07/2024 ATENCION AL Peticion Peticion 15 30/07/2024 1 los términos de acuerdo on la
USUARIO Y ARCHIVO normatividad.
71220 .
. (6) La respuesta no se realizdé dentro de
2024ER SUBDIRECCION DE L L. P
8 0136955 29/08/2024 SUBSIDIO FAMILIAR Peticion Peticion 10 2/12/2024 55 :?jrmatgc?alggs de acuerdo on la
DE VIVIENDA i
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72102 GRUPO DE
MONITOREO DEL
2024ER SLSTEMA GENERAL (6) La respuesta no se realizé dentro de
9 0125150 1/08/2024 PARTICIPACIONES Peticion Peticion 15 8/11/2024 52 los términos de acuerdo con la
DE AGUA POTABLE Y normatividad
SANEAMIENTO
BASICO
(5) La peticién indica "agradecemos
informar a esta Sociedad Fiduciaria, si la
Rendicién Final de cuentas remitida
72103 GRUPO DE ] o .
2024ER L L mediante VNO-20976 remitida el dia 14
10 0184759 21/11/2024 ggg#gﬁg‘&o Peticion Peticion 15 de noviembre de 2024, presenta alguna
observacibn o por el contrario se
encuentra aprobada", sin embrago no se
observa respuesta frente a la peticidn.
(4) No establece los términos de
respuesta en GESDOC indicando (No
Aplica), no obstante, se estd solicitando
EXPEDICION DE ACTO ADMINISTRATIVO
SOBRE BIEN inmueble, para lo cual se
2024ER 'I7'11'I§L?L1ACION GRUP$ asocia respuesta mediante radicado No
11 | 0202417 | 18/12/2024 | opver viENTO Peticion Peticion N/A 2024EE0098921 del 26-12-2024
PREDIAL e =
Took Degendenca. Feude G0 Mespra Inigen
A
Z’I%)ll\?l'zl'ORGE%UPO D%E (3) La solicitud se realizdé a correo
SISTEMA  GENERAL institucional de funcionario del MVCT el
2024ER DE 18/07/2024, vy fue radicada el
12 0118114 24/07/2024 PARTICIPACIONES Peticion Peticion 15 23/09/2024 26 24/07/2024, 4 dias habiles después.
DE AGUA POTABLE Y (6) La respuesta no se realizé dentro de
SANEAMIENTO los términos de acuerdo con Ila
BASICO normatividad
71120 )
2024ER ggfr?_llzigCION BE i’ghc'tUd . (6) La ,respuesta no se realizé dentro de
13 0129497 13/08/2024 DESARROLLO Informaci Peticidon 15 9/09/2024 3 Ir(]);rmatgi'/ralggs de acuerdo con la
URBANO Y | 6n
TERRITORIAL
2024ER ;b%BZDOIRECCION DE (6) La respuesta no se realizéd dentro de
14 4/07/2024 Peticién Peticién 15 28/08/2024 22 los términos de acuerdo con Ila
0104300 ggb;/slilDIIIE?\lDF:MILIAR normatividad
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(2) De acuerdo con el correo adjunto en
GESDOC, no se observa el contenido de
la peticion realizada, al consultar la
trazabilidad en "Registros de auditoria"
en dicho aplicativo, se informa "Motivo:
es respuesta automatica del radicado
2024ER0160854 de restitucion de tierras
70103 GRUPO DE - h )
2024ER L i es informativo". Al consultar el radicado
15 0161319 15/10/2024 _'IIDLFJ{SI((::ELiE)ESS Peticion Peticion 15 indicado se relaciona respuesta con
radicado 2024EE0080054, sin embrago,
en asunto del mismo no se encuentra
asociado el radicado 2024ER0161319. De
acuerdo con lo anterior, no es claro si la
radicacién realizada corresponde a una
peticion ya que no se evidencia el
contenido de la misma.
(3) El 28 de agosto se recibié la peticidén
al correo electrénico
71220 corres:poncliericeiaé@gmé%vzi:‘/ienda..?ov.co, la
. usuaria e -09- remite correo
16 3(1)421‘;526 16/09/2024 ggggllgfoccégalugg Peticion Peticion 15 nugvgmente informando que no ha
DE VIVIENDA recﬂ_)ldo resp_uesta observando que se
realiza el registro de la PQRSDF en esta
fecha y no en agosto cuando se realiz6 la
solicitud inicial.
71200 DIRECCION (2) Al consulta la peticién, no se visualizd
2024ER DE INVERSIONES EN L i el contenido de la misma, esto obedece a
17 0160420 10/10/2024 VIVIENDA DE Peticion Peticion 15 que se despliega un mensaje que indica:
INTERES SOCIAL "Restriccién de visualizacion".
71301  GRUPO (1) Corresponde a respuesta al radicado
2024ER TITULACION Y L L No 2024EE0047586 de solicitud realizada
18 | 0125547 | 2/08/2024 | gaNEAMIENTO Peticion | Peticion | 15 por el Grupo de Titulacién y Saneamiento
PREDIAL Predial del MVCT.
71120 )
2024ER Egll?rl?_llléigCION BE (6) La respuesta no se realizé dentro de
19 22/07/2024 Peticion Peticién 15 30/08/2024 12 los términos de acuerdo con la
0116872 DESARROLLO normatividad
URBANO Y
TERRITORIAL
2024ER ;llJ%BZDOIRECCIC')N DE (6) La respuesta no se realizé dentro de
20 0159775 9/10/2024 SUBSIDIO FAMILIAR Peticion Peticion 15 25/11/2024 15 los tte'_rr_r;ings de acuerdo con la
DE VIVIENDA normativida
2024ER ;llJéZDOIRECCI('JN DE (6) La respuesta no se realizé dentro de
21 0164435 21/10/2024 SUBSIDIO FAMILIAR Peticion Peticidon 15 2/12/2024 13 los tté_rr_r;ings de acuerdo on la
DE VIVIENDA normativida
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34201'\?1_2|_OSEROUPO D%E (5) U_na vez consu_ltad’a la trazabilidad en
SISTEMA GENERAL "Reg_ls_tros de auditoria" en GESDOC, se
2024ER DE . ) manlflest{a: "Observauones: Se
22 0126049 5/08/2024 PARTICIPACIONES Peticion Peticion 10 programo asistencia técnica virtual para
DE AGUA POTABLE Y el dia 20 de agosto a las 10 am", sin
SANEAMIENTO empa_rgo, no se emite respuesta formal al
BASICO peticionario.
(1) La peticibn indica "Radicacién
Proyecto "OPTIMIZACION DE LA REDES
DE DISTRIBUCION DEL ACUEDUCTO DEL
2024ER 175%53;'\'0 GRU;E ] . CORR EGIMIENTO DE SANTA ROSA Y DEL
23 0172572 1/11/2024 EVALUACION DE Peticion Peticidn 15 SISTEMA DE ACUEDUCTO DEL
PROYECTOS CORREGIMIENTO DE CONTADERO,
JURISDICCION DEL MUNICIPIO DE SAN
FERNANDO - BOLIVAR", no corresponde
a una peticion.
(1) La peticion establece, asunto:
71220 Subsanacion carbnbia miMcas'a' I'_ista éje
2 precargue urbano unicipio e
24 525‘11554 20/08/2024 ggggllgfoccggp’/\:lugg Peticion Peticion 15 Cantagallo Bolivar.' "Por medio del
DE VIVIENDA presente correo envio Excel con lista de
precargue", corresponde a entrega de
informacién para subsanacion.
2024ER ;b%BZDOIRECCION DE (6) La respuesta no se realizé dentro de
25 6/11/2024 Peticién Peticién 15 5/12/2024 los términos de acuerdo con Ila
0174615 SEBVSILDIIIE(’)\IDF:MILIAR normatividad
(2) No se observa la solicitud realizada
por el usuario, se adjuntan documentos
2024ER 73201 GRUPO DE . . como consglta al sisben y documentos de
26 0133809 22/08/2024 | ATENCION AL Peticion Peticidon 15 identificacion. Sin embrago el MVCT
USUARIO Y ARCHIVO emite respuesta con asunto: Oferta
Institucional - Programas de Subsidio de
Vivienda
(2) Al consulta el radicado no se visualizd
2024ER 70102 GRUPO DE L L el soporte de la peticidon, a pesar de que
27 0182936 20/11/2024 CONCEPTOS Peticion Peticion 7 se emite respuesta dentro de los tiempos
indicados.
(1) Corresponde a respuesta de solicitud
realizada por el MVCT mediante radicado
No 2024EE0047889, y donde se indica:
71210 "SO/i(':iijCZj EYE{HCZ traUs.‘ggfI?IICZCI glfl
2 propieda viviendas
28 3252554 6/08/2024 ﬁgga(l)RcEI%%ION DE Peticién Peticién 15 TORRES DE SAN JUAN I, VILLANUEVA -
APOYO TECNICO CASANARE. CONVENIO 051 DE 2017
PROGRAMA DE VIVIENDA GRATUITA
FASE II - PVGII”, nos permitimos remitir
oficio No. VIVIENDA-2024-033-131, para
su conocimiento y fines pertinentes"
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PROCESO:

(5) Se envia documentos con asunto:
"subsanaciones zona urbana del jefe de
Hogar municipio de Puerto Libertador

71220 ] Cérdoba. Anexo nombre y cédula del jefe
2024ER SUBDIRECCION DE L L, de hogar". Sin embargo, no se observa
29 | 9112205 | 17/07/2024 | g gsipI0 FAMILIAR | Peticion | Peticion | 15 soporte de repuesta a pesar de que en
DE VIVIENDA "Registros de auditoria" de GESDOC, se
manifiesta: "Observaciones: NRR, se
informa por correo el motivo por el cual
no es posible subsanar"
(1) Se envian archivos de documentos
faltantes solicitados, no corresponde a
peticion. En "Registros de auditoria" de
71301 . GRUPO GESDOC, se manifiesta: "Observaciones:
2024ER TITULACION Y L L Este radicado NO requiere respuesta toda
30 0181644 18/11/2024 SANEAMIENTO Peticion Peticion 15 vez que se trata del envio de documentos
PREDIAL por parte de la Alcaldia de Curumani para
iniciar el proceso de transferencia de 7
predios por intermedio del Articulo 276
de la Ley 1955 del 2019".
70400 OFICINA DE
2024ER TECNOLOGIAS DE LA L i 5) No se observa soporte de respuesta a
31 | 0116791 | 22/07/2024 | INFORMACION Y LAs | Peticion | Peticion | 15 I(a )propuesta renlizadn, P
COMUNICACIONES
(3) La solicitud se remiti6 el 18 de
octubre 2024 al correo institucional de un
contratista, posteriormente fue radicado
en GESDOC hasta el 23 de octubre de
2024, tres dias habiles después de la
primera remision.
72000 DESPACHO (5) EL radicado indica como asunto
2024ER DEL VICEMINISTRO ) ) "Solicitud prdérroga a suspensién del
32 0166035 23/10/2024 | DE AGUA Y Peticion Peticidon 10 convenio No 1141 de 2021" - Convenio
SANEAMIENTO Interadministrativo de Cooperacion 1141
BASICO de 2021, suscrito entre MVCT vy la
empresa de desarrollo urbano de
barranquilla y de la regién caribe. Sin
embargo, no se observa soporte de
respuesta a la solicitud realizada, ni
tampoco referencia de radicado con el
cual se haya gestionado.
(1) El radicado no corresponde a una
2024ER 72210 ) o o "Peticiéon", es respue_sta de una sc_)licitud
33 0125654 2/08/2024 SUBDIRECCION DE Peticion Peticidon 15 hecha por el MVCT sin tener asociado el
PROGRAMAS radicado en el cual el MVCT solicito

informacién.
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2024ER 73201 GRUPO DE ] ) (6) Las peticiones de informaciép tienen
34 0110634 16/07/2024 | ATENCION AL Peticion Peticidon 10 5/08/2024 4 tiempo de respuesta de 10 dias (Ley
USUARIO Y ARCHIVO 1755/2015 Art.14)
71220 s
. (6) La respuesta no se realizé dentro de
35 S%ggi{l 3/07/2024 gggggfgc;/?amis Peticion Peticion 10 28/08/2024 28 los 10 _d_ias habiles, de acuerdo con la
DE VIVIENDA normatividad
2024ER 73201 GRUPO DE ) . (6) La re§pues,ta no se realizé dentro de
36 0101893 2/07/2024 ATENCION AL Peticion Peticion 15 26/07/2024 3 los 15 dias habiles, de acuerdo con la
USUARIO Y ARCHIVO normatividad
2024ER 'I7'Il'l'3lj)l_1ACI(')N GRUP$ . o (5) La re§pues,ta_ no se realizé dentro de
37 0201795 17/12/2024 SANEAMIENTO Peticién Peticidon 15 los 15_d_|as habiles, de acuerdo con la
PREDIAL normatividad
(2) La peticion se encuentra incluida
dentro del espacio "Informacién General"
de GESDOC, sin embargo, no se observa
el soporte del correo enviado por el
2024ER ;b%BZDOIRECCI(')N DE peticionario, esto con la finalidad de
38 0102852 3/07/2024 SUBSIDIO FAMILIAR Peticion Peticion 10 2/09/2024 31 verificar el _canal de radicaci_én y’tilizado y
DE VIVIENDA Ia_oportumdad en la radicacién de la
misma.
(6) La respuesta no se realizé dentro de
los 10 dias habiles, de acuerdo con la
normatividad.
(2) La peticion se encuentra incluida
dentro del espacio "Informacién General"
de GESDOC, sin embargo, no se observa
el soporte del correo enviado por el
- peticionario, esto con la finalidad de
39 S%Zggz 26/08/2024 E}E489VIEI\?S§E§SFI{2T Peticion Peticidon 10 17/09/2024 6 verificar el _canal de radicaci_én y’tilizado y
la oportunidad en la radicacién de la
misma.
(6) La respuesta no se realizé dentro de
los 10 dias habiles, de acuerdo con la
normatividad
71120 )
2024ER ggErEFIIFéEéCION BE . . (6) La re§pues,ta no se realizé dentro de
40 20/08/2024 Peticion Peticidon 15 15/10/2024 24 los 15 dias habiles, de acuerdo con la
0131884 DESARROLLO normatividad
URBANO Y
TERRITORIAL
(2) La peticibn se encuentra incluida
dentro del espacio "Informacién General"
71220 ) Solicitud de GESDOC, sin embargo, no se observa
2024ER SUBDIRECCION DE de el soporte del correo enviado por el
411 0181482 | 18/11/2024 | SUBSIDIO FAMILIAR | Informaci | Feticon | 10 9/12/2024 5 peticionario, esto con la finalidad de
DE VIVIENDA on verificar el canal de radicacién utilizado y
la oportunidad en la radicacion de la
misma.
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(6) La respuesta no se realizdé dentro de
los 10 dias habiles, de acuerdo con la
normatividad
(2) Se observé que el radicado fue
rechazado, por lo anterior, no fue posible
visualizar el contenido de la misma, no
71200 DIRECCION obsFantle',l al consultar los "Registr_os _de
2024ER DE INVERSIONES EN L o auditoria” en GESDOC, se indica
42 0202404 18/12/2024 VIVIENDA DE Peticion Peticion 15 "Justificacion: SE RECHAZA PQR
INTERES SOCIAL COMPETENCIA. se trata de una peticion
de reunién para tratar la inclusién de una
financiera en proyectos de vivienda de
caracter urbano en la ciudad de Bogot3,
por lo que no es competencia de la SAE.".
(5) La peticionaria realizo inicialmente
una solicitud con radicado No
71220 2024ER0117963 el 24-07-2024 a la cual
. se dio respuesta con radicado No
43 Sgggggs 14/08/2024 gggggfg?ﬁﬂlugg Peticion Peticion 10 20_24}EE0064040,_ ) poste_riormente se
DE VIVIENDA solicita nueva solicitud, sin embar_g_g, no_
se da respuesta a la segunda peticion ni
tampoco se adjunta la enviada
inicialmente.
2024ER ;b%aZDOIRECCION DE (6) La respuesta no se realizdé dentro de
44 23/09/2024 Peticion Peticion 15 18/10/2024 3 los 15 dias habiles, de acuerdo con la
0151225 SUBSIDIO FAMILIAR normatividad
DE VIVIENDA
. (6) La respuesta no se realizé dentro de
45 3%;529 7/10/2024 3)154\9&15:5)55\%&{% Peticion Peticidon 10 12/11/2024 13 los 10 _d_l'as habiles, de acuerdo con la
normatividad
2024ER 'I7'Il'l'3lj)l_1ACI(')N GRUP$ (1) Se realizé la clasificacion como
46 0176418 8/11/2024 SANEAMIENTO Reclamo Reclamo 15 rectl_afr)o, no obstante, corresponde a una
PREDIAL peticion.
71220 .
. (6) La respuesta no se realizdé dentro de
47 S?§g§§4 1/10/2024 2322%3?5?231125 Peticion Peticidon 15 29/11/2024 25 los 15 dias habiles, de acuerdo con la
normatividad
DE VIVIENDA
2024ER I7I\?'I?E3F1NO GRU;? (1) Corresponde a respuesta de solicitud
48 9/10/2024 . Peticion Peticion 10 realizada por el MVCT mediante radicado
0159435 EVALUACION DE No 2024EE00143951
PROYECTOS )
71210 ) (1) Se remite informe de seguimiento No
2024ER SUBDIRECCION DE L i 35 de supervision a los SFV asignados por
49| 0175759 | 8/11/2024 | promocioN y | Peticion | Peticion | 15 FONVIVIENDA. Lo  anterior,  no
APOYO TECNICO corresponde a una peticion
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71120
SUB,DIRECCIC')N DE (6) La respuesta no se realizé el traslado
2024ER POLITICAS DE L L, por competencia dentro de los 5 dias
50 | 9125281 | 2/08/2024 | pEgaRroLLO Peticién | Peticion 5 6/09/2024 L siguientes , de acuerdo con la
URBANO Y normatividad
TERRITORIAL
71220 .
51 g?;gggg 11/12/2024 gggggfg?ﬁﬂlugg Peticidon Peticion 15 (1) Respuesta a solicitud del MVCT
DE VIVIENDA
72102 GRUPO DE
MONITOREO DEL
SISTEMA GENERAL (1) Envio de informacion relacionada con
2024ER DE L L archivo relacion de subsidios entregados
52 0136657 29/08/2024 PARTICIPACIONES Peticion Peticion 15 en la facturacion del mes de agosto 2024,
DE AGUA POTABLE Y remitente Acueducto Aguas Claras.
SANEAMIENTO
BASICO
(5) La peticionaria realizo inicialmente
una  solicitud con radicado No
2024ER0182271 el 19-11-2024 a la cual
71220 , Solicitud se dio respuesta con radicado No
2024ER SUBDIRECCION DE de 2024EE0091022 del 27-11-2024,
>3 | 0196863 | ¥/12/202% | SUBSIDIO FAMILIAR | Informaci | Feticion | 10 posteriormente se solicita nueva
DE VIVIENDA on solicitud, sin embargo, no se da
respuesta a la segunda peticion ni
tampoco se adjunta la enviada
inicialmente.
2024ER 'I7'11'I?L?L1ACION GRUP$ (1) Respuesta asociada a requerimiento
54 19/12/2024 Peticion Peticion 15 del MVCT con radicado No
0203080 SANEAMIENTO 2024EEQ081645
PREDIAL i
(1) Soporte de solicitud de acceso a
2024ER 70101 GRUPO DE ] expediente digital de acciéon popular
55 0127305 8/08/2024 ACCIONES Oficio Peticion 10 solicitado al Tribunal Administrativo de
CONSTITUCIONALES Cundinamarca allegado a MVCT de tipo
informativo.
71220 . (6) La respuesta no se realizé el traslado
2024ER SUBDIRECCION DE L L por competencia dentro de los 15 dias
36 | 5130460 | 1°/08/2024 | SupsIpDIO FAMILIAR | Peticion | Peticion |15 eyt 7 siguientes , de acuerdo con la
DE VIVIENDA normatividad
. (2) No visualizar soporte de la peticion
72200 DIRECCION realizada, se desconoce su tipologia y
2024ER DE o o QE_SDOC no indica radigado de rt_asp_uesta,
57 0201564 16/12/2024 | INFRAESTRUCTURA Peticion Peticidon 15 Unicamente traslados internos indicando
Y DESARROLLO "Motivo: Cordial Saludo Apreciada Maria
EMPRESARIAL Cristina De manera atenta me permito
remitir solicitud para tramite pertinente".
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72102 GRUPO  DE (1) Respuesta a requerimiento de
MONITOREO DEL ) o - )
SISTEMA GENERAL |n.form.a,C|on, visita de monitoreo a[ usoy
2024ER DE ejecucion de Io_s_recyrsos del sistema
58 0172144 31/10/2024 PARTICIPACIONES Peticion Peticidon 10 general de partlc_lpacmn,es_ sector agua
DE AGUA POTABLE Y po_tablz y sanleam|en_t_o !3a5|dco (sg;l)-apsb)
SANEAMIENTO gygna os al municipio de solano -
BASICO aqueta.
(5) De acuerdo con la peticion se solicita
"subsanar las novedades presentadas en
relacion con el sefior GUILLERMO". Sin
embargo, en los "Registros de auditoria"
71220 . de GESDOC, se manifiesta:
2024ER SUBDIRECCION DE L L. "Observaciones: NRR Implementacion
39 | 0153767 | 26/09/2024 | Sugsipio FAMILIAR | Peticion | Peticion |15 Plataforma Operativa, Se Notifica
DE VIVIENDA Mediante Correo Electrdnica
11/10/2024". De lo acuerdo, con lo
anterior, no se observa soporte de la
notificacion realizada mediante correo
electrénico.
(2) No se observa soporte de radicado de
acuerdo con el asunto "CORREO
? ELECTRONICO - 2202450713448
72100 DIRECCION P , ’
2024ER f - . SOLICITUD DE GESTION DE TRAMITES
60 0207732 30/12/2024 [R)EGULi%IIgI\IlCA Y Peticion Peticion 10 DE LIQUIDACION DE CONVENIOS
INTERADMINISTRATIVOS DE
COOPERACION TECNICA Y APOYO
FINANCIERQ".
(5) Corresponde a una segunda peticion,
ya que el peticionario realizé una solicitud
inicial el 28/08/2024, con radicado No
2024ER0136179 y radicado de respuesta
No 2024EE0067068 del 06-09-2024 , sin
embrago, no se observa el documento
71220 . envido en respuesta a la segunda peticion
2024ER SUBDIRECCION DE realizada, ni tampoco se observa el
61 | D162283 | 16/10/2024 | gipsiDIO FAMILIAR | Peticion | Peticion | 15 radicado adjunto con el cual se menciona
DE VIVIENDA que se dio respuesta en la primera
solicitud, por otra parte, en el campo
"Registros de auditoria" se menciona: "SE
RESPONDE CON RADICADO
2024EE0067068, LEVANTAMIENTO EN
TRAMITE", sin embargo, no se observa
documento de reenvio de respuesta.
(2) No se observa soporte de radicado de
71220 ) acuerdo con el asunto "CORREO
2024ER SUBDIRECCION DE g i ELECTRONICO - DERECHO DE
62 | 0148345 | 18/09/2024 | gypsiDIO FAMILIAR | Peticion | Peticion | 15 PETICION". No obstante, en el sistema
DE VIVIENDA GESDOC, "Registros de Auditoria", se
indica "Observaciones: NRR YA SE DIO
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63

2024ER
0145609

13/09/2024

71210 .
SUBDIRECCION DE
PROMOCION Y
APOYO TECNICO

Peticion

Peticidén

15

RESPUESTA A LA SOLICITUD CON EL
RADICADO 2024EE0073550-AISGNADO
- SI PROCEDE A VALOR POR CAMBIO DE
SISBEN".

64

2024ER
0137002

29/08/2024

71220 )
SUBDIRECCION DE
SUBSIDIO FAMILIAR
DE VIVIENDA

Peticion

Peticion

15

(1) No corresponde a una peticion,
debido a que se informa " se envia
informacion correspondiente para
registrar el plan de vivienda VILLAS DE
PASO REAL, construido y comercializado
por la CONSTRUCTORA PASO REAL SAS,
registrada como oferente ante el
Ministerio de Vivienda con el cédigo
87992 del 09 de agosto de 2023".
Observando que no se esta realizando
peticion.

65

2024ER
0165001

21/10/2024

72102 GRUPO DE
MONITOREO DEL
SISTEMA  GENERAL
DE
PARTICIPACIONES
DE AGUA POTABLE Y
SANEAMIENTO
BASICO

Peticiéon

Peticién

(5) El usuario inicialmente realizd peticion
con radicado No 2024ER0129450 del 13-
08-2024 al cual se dio respuesta con
radicado No 2024EE0062420 del 21-08-
2024, el usuario realizé6 segunda peticion
con radicado No 024ER0137002 el 28-09-
2024, sin embrago, no se observa el
documento envido en respuesta a la
segunda peticion realizada, nitampoco se
observa el radicado adjunto con el cual se
menciona que se dio respuesta en la
primera solicitud, por otra parte, en el
campo "Registros de auditoria" se
menciona: "SE RESPONDE CON
RADICADO 2024EE0067068,
LEVANTAMIENTO EN TRAMITEYA SE DIO
RESPUESTA A LA SOLICITUD CON EL
RADICADO 2024EE0062420-
LEVANTAMIENTO CONFORMACION DE
NUEVO HOGAR", no se evidencia dicho
documento

(1) EL radicado indica como asunto
"envio documentos solicitados,(ACTA DE
ASAMBLEA - APROBACION DE TARIFAS Yy
Factura de evidencia)", no corresponde a
peticion.

(3) La solicitud se remitié el 9 de octubre
2024 al correo institucional
RutaComuniAgua@minvivienda.gov.co,
posteriormente fue radicado en GESDOC
hasta el 21 de octubre de 2024, siete dias
habiles después de la primera remision.
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(5) Peticidon reiterativa, el usuario
inicialmente realizé peticion con radicado
No 2024ER0138455 del 03-09-2024 al
cual se dio respuesta con radicado No
2024EE0069758 del 17-09-2024, el
usuario realizd segunda peticion con
radicado No 2024ER0172887 el 01-11-
2024, sin embrago, no se observa el
71220 documdentot_gqvido I_endrespttjsta a la
. segunda peticién realizada, ni tampoco se
66 3233527 1/11/2024 gggggfg?ﬁglugs Reclamo Reclamo 15 observa el radicado adjunto con el cual se
DE VIVIENDA menciona que se dio respuesta en la
primera solicitud, por otra parte, en el
campo "Registros de auditoria" se
menciona: "SSE RESPONDE CON
RADICADO 2024EE0069758 , NO
CUMPLE FONVIVIENDA, SE ENVIA
DOCUMENTAC,ION PARA
CONFORMACION DE NUEVO HOGAR", no
se evidencia dicho documento como
respuesta al peticionario.
71230 )
2024ER SUBDIRECCION DE o o (5) A 1_ de marzo 2025, no se obs_er\,/a
67 0204748 23/12/2024 SUBSIDIO Y Peticion Peticion 15 evidencia de respuesta de la peticion
EJECUCION DE acode con términos normativos.
VIVIENDA RURAL
(1) Se remite el certificado de avaltio que
71220 no tg,fgp%ra del t_ope \QISI, agua pogabgAm
2 certificado de riesgo del municipio de
68 3%3527 24/09/2024 ggggllgfgc;mng Peticion Peticion 15 BENITO ABAD, sucre,. del postqlante. Los
DE VIVIENDA documentos correg@os teniendo en
cuenta las observaciones que fueron
notificadas por parte de CMC.
2024ER ;bézDOIRECCIC')N DE (6) La respuesta no se realizé dentro de
69 2/10/2024 Peticion Peticion 15 13/11/2024 12 los 15 dias habiles, de acuerdo con la
0156215 SUBSIDIO FAMILIAR normatividad
DE VIVIENDA
(1) La tipologia corresponde a una
denuncia, se manifiesta que "(...)
personas inescrupulosas estan usando su
71220 . logotipo para supuestos subsidios de mi
2024ER SUBDIRECCION DE g s casa ya", lo anterior, no corresponde a
70 | 0163476 | 18/10/2024 | upsipIo FAMILIAR | Peticion | Peticion |15 3/12/2024 14 una peticién, sino a una denuncia.
DE VIVIENDA (6) La entidad no remitié a la entidad
competente (traslado por competencias)
acorde con los términos establecidos
normativamente (5 dias)
2024ER 71220 (6) La respuesta no se realizé dentro de
71 19/07/2024 . Peticion Peticidén 15 28/10/2024 53 los 15 dias habiles, de acuerdo con la
0114225 SUBDIRECCION DE normatividad
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SUBSIDIO FAMILIAR
DE VIVIENDA
71220 .
. 6) La respuesta no se realizdé dentro de
2024ER SUBDIRECCION DE g sy ( p O
72 0132068 20/08/2024 SUBSIDIO FAMILIAR Peticion Peticion 10 22/11/2024 50 I[:)srriotisilgsdhablles, de acuerdo con la
DE VIVIENDA ormativida
70101 GRUPO DE ) ) )
73 | 205958 | 18/11/2024 | ACCIONES Oficio | Peticion | 10 (1) Se remte tde.,ma”e.r,a é”f‘t’"t“?t"’a
CONSTITUCIONALES soportes contestacion accion de tutela
2024ER 73000 SECRETARIA L g sy .
74 0177345 12/11/2024 GENERAL Peticién Peticion 15 (1) Comunicado de SINTRAVIVIENDA
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