PROCEDIMIENTO: TRAMITE Y ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y

. FELICITACIONES
Vivienda PROCESO: SERVICIO AL CIUDADANO
- Version: 12.0 Fecha: 26/12/2024 Cédigo: SCI-P-01

Recibir, tramitar y resolver oportuna, clara, precisa, congruente y de fondo las peticiones, consultas y reclamos
formulados en el ejercicio de los derechos a conocer, rectificar, actualizar y revocar, los derechos de los titulares de

BB datos personales tratados en las bases de datos fisicas y electrénicas administradas por el Ministerio de Vivienda,

Este procedimiento aplica a todas las dependencias del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio e inicia con la
recepcién de solicitudes presentadas por los usuarios a través de los canales oficiales de atencidn, continua con el
andlisis a la solicitud y redireccionando al interior de la entidad, en los casos que corresponda; Yy termina con la
emision de la respuesta en el marco de las competencias del Grupo de Atencién al Usuario y Archivo.

2. ALCANCE:

« Grupo de Atencion al Usuario y Archivo
3. RESPONSABLE:  Todas las areas del MVCT
* FONVIVIENDA

® Ciudadano: Persona natural o juridica que realiza una peticién ante el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.

« Canales para la recepcién de PQRSDF: Son los establecidos por el MVCI' a traves de los cuales Ios ciudadanos, grupos de valor, entidades|
y servidores publicos, pueden presentar peticiones, quejas, reclamos, y sobre temas de competencia de la
entidad

* Denuncia: Documento o informacién donde se da conocimiento a la Autoridad competente de la comision de un dellto, falta o conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente i igacion penal, disciplinaria, fiscal, inistrativa ia, a la que|
haya lugar.

« Derecho de Peticién: Derecho fundamental de toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades publicas, solicitar|
informacién, documentos, formular quejas y presentar reclamos.

cién: Declaracién que expresa una persona en forma verbal, escrita o en medio electrénico por reconocimiento y satisfaccion por la
actuacion de otra persona.

e Peticién: Derecho que tiene toda persona de presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y|
a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma, segtn la normatividad vigente, para los casos que aplique.

® Queja: Manifestacién verbal o escrita de insatisfaccion realizada por una persona natural o juridica o su representante con respecto a la
conducta o actuar de un funcionario de la Entidad.

® Reclamo: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfacion de un tercero ante la administracion sobre el incumplimiento o irreguralidad de
una de las caractenstlcas de los productos o servicios ofrecidos por la Entidad.

. g r ion o idea propuesta por el usuario para mejorar el servicio o proceso de la entidad.

4. DEFINICIONES.

* GAUA: Grupo de Atencidn al Usuario y Archivo

* MVCT: Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio

* FONVIVIENDA: Fondo Nacional de Vivienda

« PQRSDF: Peticion, Queja, Reclamo, Solicitudes, Denuncias y Felicitaciones

« Constitucién Politica de Colombia 1991 - Articulos 15 y 209

e Ley 1474 de 2011

¢ Ley 1581 de 2012 Procedimiento Tratamiento de Datos Personales
e Ley 1712 de 2014

e Ley 1755 de 2015

6. DOCUMENTOS Y REGISTROS * Decreto 555 de 2003

ASOCIADOS. * Decreto 2623 de 2009 Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano
* Decreto 3571 de 2011

* Decreto 1074 de 2015

* Decreto 1166 de 2016

« Resolucion 0046 de 2017

o Circular No 7400-3-59762 de 2012 MVCT

« EI MVCT en ct imiento de la nor Vi vigente, pone a di icion de la ci ia en general, los diferentes canales de atencion en un
lenguaje claro e incluyente, para la radicacién y tramite de las PQRSDF, garantizando el facil acceso a la informacién:

- Presencial: Sede de Servicio al Ciudadano, ubicada en la Calle 17 # 9-36 piso 3, Bogota, D. C., Colombia - Cédigo Postal 110321.

- Formulario virtual: https://minvivienda.gov.co/tramites-y-servicios/petici quejas-rec gerencias-y

- Correo electrénico: correspondencia@minvivienda.gov.co

« EI GAUA es el encargado de identificar y tramitar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones - PQRSDF

« El GAUA realiza seguimiento a los tramites de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones - PQRSDF a través de
reportes.

« El Coordinador del GAUA debe elaborar informes trimestrales respecto a la gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de acuerdo
con lo preceptuado en el articulo 54 de la Ley 190 de 1995, articulo 9 del Decreto 2232 de 1995 en concordancia con la Ley 1712 de 2014. Asi
mismo, eI |nforme serd publicado en el sitio web de la Entidad conforme lo establece el articulo 2.1.1.2.1.4 del Decreto 1081 de 2015.

https:, i gov.co/ministerio/gestion-instituci ‘grupo-atenci io

El informe debe tener como minimo:

- Numero de solicitudes trasladadas a otras entidades

- Nimero de peticiones, numero de quejas, nimero de reclamos, nimero de denuncias y/o nimero de sugerencias, clasificadas por Tema y
Dependencia.

- Consolidado de las quejas, reclamos y sugerencias con el trdmite dado a cada una.

- El informe Trimestral deberd ser presentado a mas tardar el Gltimo dia hébil del mes siguiente del periodo sobre el cual se esté presentado el
informe.

« El direccionamiento a los derechos de peticion se realiza segin lo definido en la Circular No 7400-3-59762 Ministerio de Vivienda Ciudad y
Territorio de 12 septiembre de 2012.

* De acuerdo a los resultados del informe de control y seguimiento sobre tramite y atencion de PQRSDF, elaborado por el GAUA, las
dependencias de la Entidad deberan iniciar las respectivas acciones que se requieran de acuerdo al procedimiento “Acciones preventivas,
correctivas y de mejora”

« Cuando los deban ser tr por ia a una entidad diferente, el GAUA enviara los documentos originales mediante
oficio remisorio a la entidad competente y guardara copia de los documentos en el archivo de gestién.

« Cuando los deban ser r i por el GAUA se conservaran las solicitudes en el Archivo de gestion.

« La digitalizacién se debe realizar tanto para comunicaciones Externas Recibidas (ER) como para las Externas Enviadas (EE) generadas por cada
una de las dependencias del MVCT dependiendo el caso, ya que si son documentos reservados estos no se deben digitalizar.

 Los términos para resolver las PQRSDF deben ser ingresados en la herramienta de gestién enel de r:

« A continuacion, se relacionan los términos de cada tipo de solicitud:

") o0\ a3 e (e] |2 ey |20\ L= |TIPO DE PETICION / TERMINO LEGAL
Y/O POLITICAS DE OPERACION: * Peticion de interés general o particular, quejas, reclamos, sugerencias / 15 dias habiles

 Solicitud de peticiones de documentos y de informacién / 10 dias habiles
« Peticiones de Personas Desplazadas / 10 dias habiles

 Peticiones entre autoridades / 10 dias habiles

« Consultas de informacién general / 30 dias habiles

« Denuncias por presuntos actos de corrupcion / 15 dias habiles

« Solicitudes de informacién de los Congresista / 5 dias habiles

Verificaciéon de competencia del Ministerio: Si el Ministerio, como destinatario de la peticién no es competente para resolverla, se debe
informar de inmediato al interesado si éste acttia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito.
Peti n incompleta. Cuando se constate que una peticién radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion a su cargo
necesaria para adoptar una decisién de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, se requerira al peticionario dentro de los
diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién para que complete la informacién en el término maximo de un (1) mes.

‘Término general para resolver peticiones. Las peticiones se resolveran y contestaran dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su
recepcion.

Peticién de documentos y de informacién: Cuando el objeto de la peticion sea la solicitud de documentos o de informacion debe resolverse
dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

Peticion de resolver una consulta. Las solicitudes que tengan como finalidad elevar una consulta deben resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion.
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reuciones r por en sitacion ae L La atencion a 10s Gerecnos de Peucion Presentaos por la popiacion en
situacion de desplazamiento seguira un tramite preferencial en cuanto a su recepcion y atencion, de conformidad con las decisiones que al
respecto ha emitido la Corte Constitucional y el Consejo Nacional de Atencién Integral a la Poblacién Desplazada (CNAIPD). Estas solicitudes
seran tramitadas a més tardar dentro de los diez (10) dias siguientes a su radicacion, y se resolveran atendiendo los criterios para respuesta
previstos por el CNAIPD en el Acuerdo No. O1 de 2005 o en los que adicionen, modifiquen o sustituyan. En lo no contemplado por las normas
especiales que rigen la materia, se aplicara lo dispuesto en la presente Resolucion.

Peticién entre autoridades. Cuando una autoridad formule una peticién de informacién o de documentos al Ministerio, se debe resolver en un
término no mayor a diez (10) dias.

Solicitudes de informacién de los Congresistas. Las solicitudes de informacién que se reciban por lo congresistas deben tramitarse dentro de los
cinco (5) dias siguientes a la recepcién de conformidad con lo dispuesto en el articulo 258 de la Ley 5 de 1992.

Interposicién de Recursos, entre otras actuaciones: Los recursos se deben presentar conforme a las normas especiales que para tales efectos
establecen los articulos 74 al 86 y deméas concordantes del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

En cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 a las PQRSDF se les debe aplicar el tratamiento de datos personales.

Se considera desistida la PQRSDF, cuando el usuario no hace entrega de lo requerido en los tiempos estimados y se realiza la respectiva
observacién en la herramienta de gestién documental

8. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENT!

EVIDENCIA/
FLUJOGRAMA DESCRIPCION ACTIVIDAD PUNTO DE CONTROL RESRONSABLEY REGISTRO
DEPENDENCIA
GENERADO
Actividad No 1. Recibir y radicar las Coordinador y/o
PQRSDF servidor publico del "
A través de los canales oficiales de atencion Grupo  Atencién  al PQRSDF recibido
— que tiene dispuestos el MVCT Usuario y Archivo
b4 Actividad No 2. Verificar la solicitud .
- éLa peticién es de competencia del MVCT? Coordinador  y/o
NO sl SI: Continua con la actividad 4 X servidor p"'bl'_[fo del
NO: Continua con la actividad 3 Grqu Atenc!on al
Usuario y Archivo
3 Actividad No 3. Trasladar la PQRSDF a
otra Entidad Coordinador y/o
Si la PQRSDF no es competencia del MVCT se servidor publico del| Oficio radicado en
trasladard a la entidad competente y se envia Grupo Atencién al GESDOC
copia del oficio remisorio al peticionario. Se Usuario y Archivo
deja copia del radicado del envio en el MVCT
¥ Actividad No 4. Cumplimiento de
Requisitos Coordinador y/o
NO sl éla PQRSDF cumple con todos los requisitos de X servidor publico del
ley e informacién necesaria para su gestion? Grupo Atencién  al
o SI: Continua con la actividad 8 Usuario y Archivo
NO: Continua con la actividad 5
ACUVITau— U3+ arp 1o
ajuste de informacién
Enviar una comunicacién al peticionario, en la Coordinador y/o
5 cual se le solicite que aclare, ajuste y/o servidor publico del| Oficio radicado en
complemente la informacién faltante de la Grupo  Atencién  al GESDOC
PQRSDF, para continuar con el tramite, Usuario y Archivo
indicando los dias habiles que tiene para
| ot "
idad No 6. Completar Informacion
icional Coordinador y/o
NO <> ¢El  peticionario completd la informacion servidor publico del
SI requerida para gestionar su PQRSDF? Grupo Atencién al
SI: Continua con la actividad 8 Usuario y Archivo
NO: Continua con la actividad 7
Actividad No 7. Generar acto
7 administrativo Coordinador y/0|SCI-F-13 Acto
Culminado el tiempo de ley, el peticionario no servidor publico del|Administrativo
@ presenté la informacion requerida, se elabora Grupo Atencién  al[Desistimiento y
el acto administrativo de desistimiento y Usuario y Archivo Archivo
archivo del expediente.
Actividad No 8. Revisar que la PQRSDF es
del proceso de Servicio al Ciudadano Coordinador y/o
éla PQRSDF es competencia del proceso de servidor publico del
Servicio al Ciudadano? Grupo Atencién  al
NO SI: Continua en la actividad 9 Usuario y Archivo
Sl NO: Continua en la actividad 11
Actividad No 9. Verificar si la PQRSDF es
una denuncia por corrupcién Coordinador y/o
9 éSe trata de una queja, o denuncia por servidor publico del
presuntos actos de corrupcién? Grupo Atencién al
NO SI: Continua en la actividad 10 Usuario y Archivo
sl NO: Continua en la actividad 12
Actividad No 10. Tramitar denuncia por
corrupcién Correo electrénico
10 Cuando se presente una queja o denuncia por Coordinador y/o
corrupcion, se remitird a la Secretaria General servidor publico del[Reporte de posibles
y/o Grupo de Control Interno Disciplinario, al Grupo Atencién  al|hechos de
Grupo de Control Interno de Gestién y al Usuario y Archivo corrupcion - EIA-F-
Supervisor del contrato, seglin sea el caso, 26
para que sea tramitada.
Actividad No 11. Trasladar la PQRSDF a la
dependencia competente
Se realiza el traslado al proceso y/o
dependencia responsable dando las Coordinador y/o
1 instrucciones pertinentes a través de la servidor publico del|Flujo documental en
herramienta de gestion documental. Grupo  Atencién  al GESDOC
Quincenalmente se realiza seguimiento al Usuario y Archivo
estado de la PQRSDF enviado al proceso
correspondiente para conocer su estado y
notificarlo
Actividad No 12. Enviar la respuesta
12 La dependencia o proceso competente es Coordinador y/o
responsable de dar respuesta oportuna y de servidor publico del Respuesta a
fondo a las PQRSDF que le sean asignadas y Grupo Atencién al PQRSDF
dar tramite a los documentos a través de la Usuario y Archivo
herramienta de Gestion Documental.
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Actividad No 13. Entregar respuesta
¢lLa respuesta fue entregada al peticionario?

SI. Continuar con la a

NO. Continuar con la actividad 14

Coordinador y/o
servidor publico del
ctividad fin del proceso Grupo Atencién  al

Usuario y Archivo

1

Acti

realizard notificacién
segun corresponda.

dad No 14. Notifica
En caso de no haber sido posible la entrega de
la respuesta de la PQRSDF al peticionario, se

n por aviso
P Coordinador y/o

servidor publico del
Grupo Atencién al

or aviso 0 aviso masivo 8 N
P Usuario y Archivo

Notificacion por
aviso o Notificacion
por aviso masivo

FIN

VERSION

Actividad No 15. Fin del Procedimiento

Coordinador y/o
servidor publico del
Grupo Atencién al

Usuario y Archivo

8. CONTROL DE CAMBIOS

MOTIVO DE LA MODIFICACION

RESPONSABLE

Se ajust6 la actividad No. 9 y se incluyeron las No. 10 y 11 con el fin de ajustar el
procedimiento a las disposiciones impartidas Cédigo Contencioso Administrativo ley 1437 de
1.0 5/08/2013 2011. Adicionalmente, se ajusté el numeral No. 6 “Normativa” de acuerdo a la actualizacion|Lider del proceso
del normograma del subproceso.
Inclusién del formato AU-F-08 - Acto administrativo de desistimiento y archivo
Se cambiaron los puntos de control los cuales son vinculados a la herramienta de gestién
2.0 2/07/2014 documental, la cual reemplaza a los formatos: AU-F-02 Formato de Direccionamiento y|Lider del proceso
direccionamiento y AU-F-05 Cuadro de control de términos.
Se establece una fecha de presentacién y publicacion méxima del Informe Semestral de
3.0 4/12/2014 Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias, en atencién a la observacion 01 del Informe de|Lider del proceso
Auditoria al Subproceso de Atencién al Usuario de fecha 8 de octubre de 2014.
Dada la expedicién de los Decretos Unicos Reglamentarios Sectoriales emanados por la
4.0 3/08/2015 Presidencia de la Republica en el mes de mayo se hace necesario ajustar la normativa del(Lider del proceso
procedimiento.
Se actualiza fecha de presentacién y publicacion méxima del Informe Semestral de Quejas, | .
5.0 29/02/2016 Reclamos, Denuncias y Sugerencias, debido a la complejidad en su elaboracién. Lider del proceso
Se realiza actualizacién normativa de acuerdo con la Resolucién 194 de 2016 y cambios de| .
6.0 24/05/2016 acuerdo con el funcionamiento del Grupo. Lider del proceso
SETEaNZa CamDIo e ET TIoTDTe UeT Prot OO
Se ajusta el objetivo y el alcance, incluyendo las peticiones, denuncias y felicitaciones al
tramite y emision de respuestas.
Se actualizan las definiciones incluyendo la de peticion, denuncia y felicitacion.
Se ajusta la primera politica de operaciéon en razén que se incluye el seguimiento a las|
peticiones, denuncias y felicitaciones.
Se realiza actualizacion en el ftem 6 de contenido por motivos de aclarar el hacer y!
7.0 4/04/2018 izar la informacion corr I a peticiones y denuncias. Lider del proceso
Se incluye en el item 8 el control de la digitalizacién de la peticién, queja, reclamo, denuncia
y/o sugerencia.
Se realiz6 ajustes en periodicidad del item 11 del contenido.
Se ajusta las actividades ampliando a las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y/o
sugerencias.
Se ajusta el documento a la nueva plantilla de procedimiento establecido por el SIG -
istern de Gectidn
incluye en el procedimiento lo referente al procedimiento AUL-P-02 Tramite y atencién de| .
8.0 24/08/2018 derecho de peticion, razén por la cual AUL-P-02 se elimina. Lider del proceso
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