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AGENCIA DE DESARROLLO RURAL - ADR
Oficina de Control Interno
N° INFORME: OCI-2017-012

PROCESO / ACTIVIDAD REALIZADA: Informe Semestral de Atencion al Ciudadano y
Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) — Ley 1474 de 2011.

DESTINATARIOS:!
- Carlos Eduardo Géchem Sarmiento, Presidente.

- Piedad Cecilia Montero Villegas, Jefe de la Oficina de Tecnologias de la Informacién
(Delegada del Presidente de la Entidad ante el Comité de Coordinacion del Sistema

de Control Interno).
- Sandra Patricia Borraez De Escobar, Secretaria General.
- Paula Andrea Vinchery Duran, Jefe Oficina de Planeacion.

- Juan Manuel Londofio Jaramillo, Vicepresidente de Integraciéon Productiva y

Vicepresidente de Proyectos (E).
- Gustavo Mauricio Martinez Perdomo, Vicepresidente de Gestion Contractual.
EMITIDO POR: Héctor Fabio Rodriguez Devia, Jefe Oficina de Control Interno
AUDITOR (ES): Paulo Cesar Avila Torres, Contratista.

OBJETIVO(S):

L En virtud de lo establecido en el Decreto 648 de 2017, Articulo 2.2.21.4.7, Paragrafo Primero “Los informes de
auditoria, sequimientos y evaluaciones [emitidos por la Oficina de Control Interno] tendrdn como destinatario
principal al representante legal de la Entidad y al Comité de Coordinacion de Control Interno {(...)”
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= Verificar la existencia de 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.

» Analizar la existencia y comportamiento de los diferentes canales de recepcion de

guejas, sugerencias y reclamos.
= Verificar la oportunidad en la gestion de las quejas, sugerencias y reclamos recibidos.

= Determinar el grado de cumplimiento de la Entidad con respecto a lo sefalado en el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, los estandares para la atencion de las peticiones,
guejas, sugerencias y reclamos establecidos en el numeral IV del documento
“Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”
el cual forma parte integral del Decreto 2641 de 2012 y lo dispuesto en el Decreto 103
de 2015.

ALCANCE:

El alcance previsto para esta actividad comprendio la revision de una muestra de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidos por la Entidad durante el periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2017, asi como la verificacion del
cumplimiento por parte de la Entidad con respecto a los estandares de atencién al
ciudadano establecidos en la normatividad vigente y los parametros establecidos por la

Organizacion.
NORMATIVAD APLICABLE:

» Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la

efectividad del control de la gestion publica”.

» Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474
de 2011”".
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= Estrategias Para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano

(Version 2 - 2015) emitido por la Presidencia de la Republica de Colombia.

= Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y

se dictan otras disposiciones”.

= Ley1755de 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 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y

de lo Contencioso Administrativo.”

DESCRIPCION DEL TRABAJO REALIZADO, RECOMENDACIONES vy
CONCLUSIONES:

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “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 gestion publica” que
establece “(...) 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 (...)”y a lo dispuesto en el Decreto 2641 de 2012
“Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 20117, la Oficina de
Control Interno de la Agencia de Desarrollo Rural (ADR) llevo a cabo la verificacion de la
existencia y/o aplicacion de los parametros basicos que deben cumplir las dependencias
encargadas de la gestion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de las
entidades publicas, fundamentado en el analisis de la informacion y documentacion
existente y puesta a disposicion de la Oficina, la observacion directa y el resultado de las

entrevistas realizadas a los responsables de las actividades.

RESULTADOS DE LA VERIFICACION:
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1. DEPENDENCIA ENCARGADA DE GESTIONAR LAS PQRS:

Mediante el Decreto 2641 de 2012 se adoptdé como metodologia para disefiar y hacer
seguimiento a la Estrategia de Lucha contra la Corrupcion y de Atencién al Ciudadano
de que trata el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 la establecida en el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano contenida en el documento “Estrategias

para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano’.

En el documento antes mencionado, y en concordancia con lo dispuesto en el articulo
76 de la Ley 1474 de 2011, se 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 en relacién con el cumplimiento
de la mision de la Entidad, por lo que se recomienda institucionalizar una dependencia
que lidere la mejora del servicio al ciudadano al interior de la entidad y que dependa

de la Alta Direccion.

Mediante la Resolucion N° 983 del 10 de mayo de 2017 la Entidad reglamento el
tradmite interno del derecho de peticidon y la manera de atender las quejas, indicando

lo siguiente:

“ARTICULO TERCERO. RESPONSABILIDAD.- Es responsabilidad de la
dependencia de Gestion Documental adscrita a la Secretaria General la oportuna
recepcion, radicacion y entrega de los derechos de peticion que presente cualquier

persona en la Sede Central.”
‘ARTICULO DECIMO QUINTO. DEL CONTROL.

1. La Secretaria General, a través de la dependencia de Atencion al Ciudadano,
realizara el registro, consolidacién y control de la atencion al derecho de peticién y

para el efecto debera:
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1.1 Llevar actualizada una base de datos a nivel nacional sobre todos los derechos

de peticion, su tramite y respuesta.

1.2. Verificar que a todos los derechos de peticion se les ha dado el tramite necesario

y oportuno.”

No obstante lo anterior, la Oficina de Control Interno observl las siguientes

situaciones:

a) No se aport6 evidencia de acto alguno de conformacién formal de la dependencia
de Atencion al Ciudadano (mencionada en la Resolucién N° 983 del 10 de mayo

de 2017) en el que se indique sus funciones y el personal que lo conforma.

b) La Entidad no cuenta con una herramienta automatizada que facilite el
seguimiento y control a las PQRS radicadas en la Entidad.

c) No se observo la existencia de un sistema de asignacion de turnos que permita
gestionar las solicitudes de los ciudadanos de acuerdo con su orden de llegada
(siempre teniendo en cuentas las excepciones legales), tal como lo establece la
Ley 1437 de 2011, articulo 7, numeral 4).

d) No se evidencia la realizacion de un seguimiento permanente respecto del estado
de las PQRS radicadas en la Entidad, puesto que solo hasta el 30 de junio de
2017 la Secretaria General emiti6 comunicaciones con destino a las diferentes
dependencias de la Entidad (20173001247, 20173001252, 20173001246,
20173001248, 20173001249, 20173001251, 20173001250), mediante las cuales
se solicitaba informacion respecto del estado de algunas peticiones radicadas
desde el mes de enero de 2017 sobre las cuales se desconocia la existencia de

respuesta.

Informe N° OCI-2017-012
Informe Semestral de Atencidn al Ciudadano y Gestién de PQRS Pagina 5 de 20



y

bty Lo K & TODOS PORUN
\-\ 7__/'} Agencia de Desarrollo Rural NUEVOPAIS
PAZ EQUIDAD EDUCACION

iCosechando progreso!

Igualmente, la Oficina de Control Interno verificé la elaboracion y publicacion de la
Carta de Trato Digno y constaté la existencia de un espacio destinado para la
consulta de los expedientes.

2. CANALES DE COMUNICACION PARA LA RECEPCION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS):

Canal Telefénico:

Conforme al articulo vigésimo tercero de la Resolucion N° 983 del 10 de mayo de
2017, la Agencia de Desarrollo Rural (ADR) debe disponer de manera permanente de
una linea nacional gratuita (018000-110132) y de una linea telefénica local para la
ciudad de Bogota D.C (3830444) a través de las cuales se pueda reportar cualquier

queja o peticion relacionada con las funciones, servicios o productos de la Agencia.

No obstante, a la fecha de corte del presente informe la linea nacional gratuita no se

encontraba en funcionamiento.

De acuerdo con lo informado por la Secretaria General, la Entidad se encuentra
realizando las gestiones necesarias tendientes a adquirir una linea telefonica
exclusiva para el uso de la Entidad (en la actualidad se comparte con la Agencia

Nacional de Tierras - ANT), permitiendo asi subsanar la situacién observada.
Canal Presencial:

En las instalaciones de la Agencia de Desarrollo Rural (ADR) ubicadas en la Calle 43
N° 57 - 41 Piso 1 CAN, de la ciudad de Bogota D.C., existe un espacio fisico destinado
para la atencién al ciudadano, cuyo horario de operacion va desde las 8:00 a.m. hasta

las 5:00 p.m. en dias habiles (lunes a viernes, no festivos).

No obstante, en cuanto a tramites y servicios relacionados con la implementacion de

proyectos de desarrollo productivo, no se observd en dicha oficina la existencia de
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personal capacitado para brindar orientacidon puntual respecto de los requisitos

necesarios para la presentacion de los proyectos ante la Entidad.

Al respecto, en acta de visita del 6 de julio de 2017, la Secretaria General informé que
en la oficina de atencion al ciudadano se brinda una breve introduccion sobre la
Entidad y se remiten a través de correo electronico los procedimientos y formatos para
la estructuracion de proyectos integrales de desarrollo agropecuario y rural con
enfoque territorial existentes, los cuales se encuentran publicados en el link

http://www.adr.gov.co/index.php/servicios/metodologia.

Canal Virtual o Formulario Electrénico:

En el siguiente link http://www.adr.gov.co/index.php/atencion-al-ciudadano/pgrds la
Entidad ha dispuesto un canal virtual a través del cual los ciudadanos pueden

diligenciar y remitir a la Entidad sus PQRS.

La Secretaria General de la Entidad informé que se encuentra realizando las
gestiones necesarias para incluir nuevos campos en el formulario virtual y habilitar la

posibilidad de adjuntar archivos y asignar un namero Unico de radicacion.
Correo Fisico o Postal:

Los ciudadanos que deseen radicar una PQRS de forma fisica, pueden dirigirse a las
instalaciones de la Agencia de Desarrollo Rural (ADR) ubicadas en la Calle 43 N° 57-
41 Piso 1 CAN de la ciudad de Bogota D.C.

Correo Institucional:

De igual forma, a través de la ~cuenta de correo electrénico

atencionalciudadano@adr.gov.co, cualquier ciudadano puede presentar sus PQRS

ante la Agencia de Desarrollo Rural (ADR).
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3. ENLACE LEY DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION:

De conformidad con lo establecido en la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se

crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica

Nacional y se dictan otras disposiciones”y el Decreto 103 de 2015 por el cual se

reglamenta parcialmente la mencionada Ley, la Oficina de Control Interno gestioné la

verificacion de los siguientes aspectos:

a)

b)

d)

f)

Existencia de un enlace denominado “TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA” en la pagina web institucional (http://www.adr.gov.co/).

Descripcion de la estructura organica de la Entidad, funciones y deberes, ubicacion
de sus sedes y areas, divisiones o departamentos, y horas de atencién al publico
(http://www.adr.gov.co/index.php/la-adr/organigrama).

Presupuesto general, ejecucion presupuestal histérica anual y planes de gasto
publico para cada afio fiscal, de conformidad con el articulo 74 de la Ley 1474 de

2011 (http://www.adr.gov.co/index.php/transparencia/presupuesto).

Todas las normas generales y reglamentarias, politicas, lineamientos o manuales,
las metas y objetivos de las unidades administrativas de conformidad con sus
programas operativos e indicadores de desemperio

(http://www.adr.gov.co/index.php/la-adr/normogramal/leyes).

Plan anual de compras (http://www.adr.gov.co/index.php/transparencia/plan-

anual-de-adquisiciones/plan-anual-de-adquisiciones).

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, de conformidad con el articulo 73

de la Ley 1474 de 2011 (http://www.adr.gov.co/index.php/transparencia/plan-

anticorrupcion-y-de-atencion-al-ciudadano-payac).
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g) Detalles pertinentes sobre todo servicio que brinde directamente al publico,
incluyendo normas, formularios y protocolos de atencién

(http://www.adr.gov.co/index.php/servicios/metodologia).

h) Informes de gestion, evaluacion y auditoria del sujeto obligado

(http://www.adr.gov.co/index.php/transparencia/informes-control-interno y

http://www.adr.gov.co/index.php/transparencia/informe-de-gestion).

i) Procedimientos, lineamientos, politicas en materia de adquisiciones y compras;

(http://www.adr.gov.co/index.php/la-adr/normograma/resoluciones).

j)) Todo mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y reclamos a
disposicion del publico en relacion con acciones u omisiones del sujeto obligado

(http://www.adr.gov.co/index.php/atencion-al-ciudadano/pqards).

k) Todo mecanismo o procedimiento por medio del cual el publico pueda participar
en la formulacion de la politica o el ejercicio de las facultades de ese sujeto

obligado (http://www.adr.gov.co/index.php/la-adr/normograma/resoluciones). Al

respecto, la Entidad publicé la Resolucion N° 1200 de 2017 en relacion con la
participacion de los ciudadanos o grupos de interesados en la elaboracion de
proyectos especificos de regulacion, y la reglamentacién de plazos para la

publicacién de los mismos.

El objetivo de la mencionada resolucion es reglamentar el tramite mediante el cual
se garantice a los ciudadanos o grupos de interés, la participacion en el proceso
de produccion y elaboracion normativa de los proyectos especificos de regulaciéon
que expida la Agencia de Desarrollo Rural (ADR), a traves de opiniones,

sugerencias o propuestas alternativas.

A continuacion se presentan los requisitos normativos incluidos en la Ley 1712 de
2014, respecto de los cuales la Oficina de Control Interno no observo total

cumplimiento por parte de la Entidad:
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a) Con respecto a la informacion de contratos indicada en el articulo 9° literal e),
tratAndose de contrataciones sometidas al régimen de contratacion estatal, cada
Entidad publicard en el medio electronico institucional sus contrataciones en curso
y un vinculo al sistema electrénico para la contratacion publica o el que haga sus
veces, a través del cual podra accederse directamente a la informacion
correspondiente al respectivo proceso contractual, en aquellos que se encuentren
sometidas a dicho sistema, sin excepcion. Los sujetos obligados deberan

actualizar la informacién a la que se refiere el articulo 9°, minimo cada mes.

b) Toda la informacion correspondiente a los tramites que se pueden agotar en la
Entidad, incluyendo la normativa relacionada, el proceso, los costos asociados y

los distintos formatos o formularios requeridos.

c) Una descripcidon de los procedimientos que se siguen para tomar decisiones en

las diferentes areas.

d) Todos los datos de adjudicacion y ejecucién de contratos, incluidos concursos y

licitaciones.

e) Un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del

sujeto obligado.

f) Un registro de publicaciones que contenga los documentos publicados de
conformidad con la presente ley y automéaticamente disponibles, asi como un

Registro de Activos de Informacion.
g) El Programa de Gestion Documental.
h) Las Tablas de Retencion Documental.

i) Elinforme de solicitudes de acceso a la informacion sefialado en el articulo 52 del
Decreto 103 de 2015.
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j) Los costos de reproduccién de la informacién publica, con su respectiva

motivacion.

k) Con el objeto de facilitar que las poblaciones especificas accedan a la informacion
gue particularmente las afecte, los sujetos obligados, a solicitud de las autoridades
de las comunidades, divulgaran la informacién publica en diversos idiomas y
lenguas y elaboraran formatos alternativos comprensibles para dichos grupos.
Deber4 asegurarse el acceso a esa informacién a los distintos grupos étnicos y
culturales del pais y en especial se adecuaran los medios de comunicacion para
que faciliten el acceso a las personas que se encuentran en situacion de

discapacidad.
4. ELABORACION Y PUBLICACION DE INFORMES:

De acuerdo con lo establecido en el documento Estrategias para la Construccion del
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano (version 2, 2015), mediante correo
electronico de fecha 14 de julio de 2017 la Oficina de Control Interno solicité a la

Secretaria General la siguiente informacion:

= Soportes y evidencia de los informes de acceso a la informacién de conformidad
con el articulo 52 del Decreto 103 de 2015.

= Soporte y evidencia del informe trimestral sobre las quejas y reclamos, con el fin

de mejorar el servicio que presta la Entidad y racionalizar el uso de los recursos.

Al respecto, la Secretaria General remiti6 un documento denominado “/NFORME
SEGUIMIENTO A LA GESTION DE LA INFORMACION” en el cual se incluye un
cuadro con los tiempos de respuesta de los radicados de ingreso entre los meses de
enero a junio de 2017 (corte: 15-Jun-2017), no obstante, no se recibi¢ evidencia de
los informes de acceso a la informacion, asi como tampoco los informes trimestrales

sobre las quejas y reclamos.
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La anterior situacion contrasta lo establecido en el documento Estrategias para la
Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano (p.39) y el Decreto
103 de 2015 (Art. 52).

5. ADOPCION DE POLITICAS / PROCEDIMIENTOS INTERNOS:

Durante el periodo objeto de revision, la Agencia de Desarrollo Rural (ADR) ha
gestionado la adopcion de las siguientes politicas internas relacionadas con la
Atencién al Ciudadano y/o la gestién de PQRS:

a) Se expidi6 la Resolucion N° 983 del 10 de mayo de 2017 “Por la cual se reglamenta
el tramite interno del derecho de peticién y la manera de atender las quejas, para

garantizar el buen funcionamiento de los servicios a cargo de la ADR”.

b) Se expidi6 la Resolucion N° 1200 del 14 de junio 2017 por la cual se implementa
el Decreto 270 de 2017 “Por el cual se modifica y se adiciona el decreto 1081 de
2015, Decreto Unico Reglamentario de la Presidencia de la Republica, en relacion
con la participacion de los ciudadanos o grupos de interesados en la elaboracién
de proyectos especificos de regulacién”, y se reglamentan los plazos para la

publicacién de los mismos.

c) Se remiti6 documento elaborado y aprobado por la Secretaria General en el cual
se encuentra establecida la “Politica de Participacion y Atencion Ciudadana”, cuyo
objetivo general es brindar garantias y beneficios de la informacion, orientacion a
la ciudadania en general sobre los mecanismos y escenarios de participacion
ciudadana, promovidos al interior de la Agencia de Desarrollo Rural y conocer

cuales son sus deberes y obligaciones frente a la gestion publica.

d) De acuerdo con la informacion suministrada, a la fecha de realizacion de esta

actividad se encontraba en proceso la elaboracion de los siguientes documentos:
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= Procedimiento “Radicacion de las Comunicaciones Oficiales”, cuyo objetivo es
orientar las actividades necesarias para gestionar los servicios de recepcion,
radicacion y distribucion oportunas de las comunicaciones oficiales y

documentos, con el objeto de facilitar el tramite y la consulta de los mismos.

= Procedimiento “Atencién de Consultas”, cuyo objetivo es describir los pasos
necesarios para el servicio de consulta, préstamo y devolucion de los
documentos que administra el Archivo de Gestion ya sea funcionarios de la
agencia, de otras entidades o ciudadanos en general, dando cumplimiento a

las normas legales establecidas para tal fin.

= Procedimiento “Participaciéon Ciudadana”, cuyo objetivo es promover la
participacion ciudadana y control social de conformidad a con la normatividad
vigente en la gestion de la Agencia, los planes, proyectos y programas de la

Agencia.

= Procedimiento “Oferta Institucional, Tramites y Servicios”, cuyo objetivo es
orientar e informar a los beneficiarios sobre la oferta misional, tramites y los
servicios de la Agencia, establecidos mediante la cofinanciacion de los
proyectos de desarrollo agropecuario y rural con enfoque territorial de manera

directa mediante la atencion presencial, virtual y/o telefonica.

= Procedimiento “Gestion de Quejas, Reclamos y Sugerencias”, cuyo objetivo
es describir las actividades para establecer el procedimiento sobre la
recepcion de solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias Yy
felicitaciones a través del Grupo de Atencion al Ciudadano para facilitar la
comunicacion entre la comunidad, los clientes internos y externos; para dar

cumplimiento al principio de transparencia.

= Procedimiento “Manejo y Control de Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Solicitudes”, cuyo objetivo es describir las actividades para la recepcion,
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respuesta y seguimiento a los derechos de peticidon, para optimizar la atencién

al ciudadano y obtener su credibilidad.

= “Protocolo de Servicio y Atencion al Ciudadano”, cuyo objeto es disefiar e
implementar las estrategias necesarias para mejorar la calidad de la prestacion
de los servicios de atencion al ciudadano en la ADR, a partir de actividades
que permitan fortalecer las relaciones con la comunidad y llegar a los
ciudadanos a través de los canales de atencion de manera eficiente,
generando confianza y credibilidad en el quehacer institucional. Con este
protocolo se pretende establecer una guia basica de como prestar el servicio

al ciudadano de una manera facil y pedagogica.

e) En cuanto a la proteccion de datos de caracter personal, en el siguiente link se

public6 la politica al respecto: http://www.adr.gov.co/index.php/atencion-al-

ciudadano/prequntas-frecuentes?id=62

f) Si bien existe una identificacién poblacional informada por la Secretaria General
como resultado de una encuesta de satisfaccion practicada a 46 ciudadanos, no
se observo la existencia de una clara identificacién de los usuarios y grupos de

interés a quienes van dirigidos los servicios que presta la Entidad.

6. ANALISIS DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS -
PRIMER SEMESTRE DE 2017:

6.1. Clasificacion:

Con base en la informacion reportada por la Secretaria General, durante el primer
semestre de 2017 se registraron 5.152 PQRS clasificadas por la Entidad de la

siguiente forma:
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CLASIFICACION CANTIDAD
Control Politico 21
Congreso de la Republica 26
Documentos 125
Ordinario 282
Tutela 665
Peticiones 4.033
TOTAL 5.152

Fuente: Secretaria General, Agencia de Desarrollo Rural (ADR)

Al respecto, es importante destacar que de acuerdo con lo establecido en la Ley
1755 de 2015, las modalidades o tipologias clasificatorias de los derechos de
peticién, son los siguientes: de documentos y de informacion, consultas,

solicitudes, quejas o reclamos, y denuncias.
6.2. Estado:

De acuerdo con la informacién suministrada por la Secretaria General de la
Entidad, de las 5.152 PQRS registradas durante el primer semestre de 2017,
2.596 (mas del 50%) con contaban con respuesta emitida por parte de la Agencia
de Desarrollo Rural (ADR).

6.3. Muestra Verificada:

Tamafo de la muestra: 42 PQRS.

Atributos Verificados:
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» Presentacion: N° ID radicado PQRS, fecha de registro; radicacion especial
(verbal, incompleta, desistimiento técito, etc.); autoridad a la que se dirige,
nombres y apellidos completos e identificacion, direccion para respuesta,
objeto de la PQRS, razones de la PQRS, relacion de documentos, firma del

peticionario.

» Respuesta: N° Radicado, objetividad, veracidad, integridad, actualizacion,
formato accesible, fecha de respuesta, oportunidad, recursos, claridad,

amabilidad, medio de recepcion de la respuesta, costos de reproduccion.
Resultados:

a) Traslados Inoportunos: Corresponde a aquellas peticiones que son recibidas
por la Entidad, pero al carecer ésta de competencia, debe remitirla al
organismo competente e informar al peticionario dentro de los cinco (5) dias
siguientes a la recepcion de conformidad con el articulo 21 de la Ley 1755 de
2015.

Se observaron ocho (8) casos en la muestra analizada.

b) Respuestas Inoportunas: Corresponde a aquellas peticiones que no son
respondidas dentro de los términos establecidos en el articulo 14 de la Ley
1755 de 2015.

Se observaron siete (7) casos en la muestra analizada.

c) Peticiones Sin Respuesta: Corresponde a aquellas peticiones que, a la fecha
de revision realizada por la Oficina de Control Interno y de acuerdo con la
informacion suministrada por la Secretaria General, no presentaban ningun

tipo de respuesta pese a encontrarse por fuera de los términos establecidos.

Se observaron siete (7) casos en la muestra analizada.
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d) Clasificacion Erronea: Corresponde a aquellas solicitudes clasificadas como
peticiones, pero que en la verificacidbn realizada se comprobd que no

corresponden a tal tipologia.
Se observaron tres (3) casos en la muestra analizada.

7. INVENTARIO DE TRAMITES - SUIT

Respecto del inventario de tramites y registro en el SUIT, mediante comunicacién
20173001294 del 6 de julio de 2017 la Oficina de Planeacion informé lo siguiente:

“En cuanto a la definicion del inventario de tramites de la Agencia, desde la Oficina de
Planeacion se ha venido liderando el desarrollo de este componente. Al respecto se
han realizado una serie de mesas de trabajo con el Departamento Administrativo de
la Funcién Publica y con las dependencias de la Entidad que se han considerado
pertinentes, donde el DAFP ha presentado el alcance, etapas, y actividades a ejecutar
para la identificacion, inscripcién, racionalizacion y simplificacion de tramites y otros
procedimientos administrativos (ver listas de asistencia adjuntas). Como parte de los
compromisos adquiridos en la Ultima reunion, se acord6 que se empezaria a trabajar
en un diagnéstico de la informacion relacionada con que cuenta la Entidad. Una vez

se tenga este insumo se identificara y construirda el inventario de tramites.

(..)

Adicionalmente, se realizé la solicitud de creacién de la cuenta en el SUIT y se recibio
el usuario y la contrasefa por parte del DAFP el pasado 5 de mayo como consta en

el correo adjunto.

La Oficina de Planeacién, participé el 5 de mayo en una capacitacion de un dia
completo para conocer el proceso de inscripcion y cargue de informacion en el portal
SUIT. Para este ejercicio se hizo un simulacro de inscripcion de tramites pasando por

todas las instancias, etapas y clasificacion de la informacion (ver lista de asistencia).
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8. ENCUESTA DE SATISFACCION/PERCEPCION

De acuerdo con la informacién recibida por parte de la Secretaria General de la
Entidad mediante comunicaciéon 20173001330 del 7 de julio de 2017, la Entidad
realiz6 un sondeo de opinion durante la ultima semana del mes de mayo de 2017. En
el mes de junio de 2017 se realiz6 la tabulacién de los resultados y en la udltima
semana del mes de julio de 2017 se entregara el proyecto de analisis para las
correcciones a que haya lugar. Posteriormente se presentara el documento final con

el analisis de los resultados.
CONCLUSIONES:

1. La Oficina de Control Interno no obtuvo evidencia de la existencia formal de la
dependencia “Atencién al Ciudadano” (mencionada en la Resolucién N° 983 del 10
de mayo de 2017).

2. La Entidad no cuenta con un sistema de asignacién de turnos para la atencion al
ciudadano, ni con una herramienta automatizada que facilite el seguimiento y control
de las PORS radicadas en la Entidad.

3. Se observaron deficiencias asociadas a la oportunidad y efectividad de los
mecanismos de seguimiento permanente implementados en la Agencia de Desarrollo

Rural (ADR) para monitorear el estado de las PQRS radicadas en la Entidad.

4. Lalinea telefonica gratuita con cobertura nacional no se encontraba operando en las

condiciones sefialadas en las Resolucion 983 de 2017.

5. El personal destinado para la atencion presencial del ciudadano no contaba con las
competencias requeridas (capacitacion y experiencia) para brindar orientacion
puntual respecto de los requisitos necesarios para la presentacion y estructuracion de

proyectos integrales de desarrollo agropecuario y rural.
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6. Lainformacion publicada de forma proactiva por la Agencia de Desarrollo Rural (ADR)
presentaba vacios u omisiones relacionados con el cumplimiento de la Ley 1712 de
2017 (Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion).

7. Producto del andlisis a una muestra de PQRS revisadas, se identificaron

oportunidades de mejoramiento relacionadas con:

- Traslados inoportunos.
- Respuestas inoportunas (incumplimiento de términos).
- Peticiones sin respuesta.

- Clasificacion errénea de PQRS.
RECOMENDACIONES:

1. Gestionar la constitucion formal de la dependencia “Atencion y Servicio al Ciudadano”,
en la cual se identifiqguen claramente sus funciones, personal que la integra y recursos
fisicos disponibles, teniendo en cuenta las funciones de la Agencia de Desarrollo

Rural (ADR) y la poblacién a la cual se encuentra dirigida.

2. Gestionar la implementacion de soluciones tecnoldgicas que permitan implementar
un sistema de asignacion de turnos para la atenciéon al ciudadano, asi como una
herramienta automatizada que facilite el seguimiento y control permanente (con
periodicidades formalmente establecidas) de las PQRS radicadas en la Entidad. Se
sugiere solicitar asesoria a la Oficina de Tecnologias de la Informacién.

3. La Secretaria General debe dar continuidad (de forma prioritaria) a la realizaciéon de
las gestiones tendientes a adquirir una linea telefénica gratuita con cobertura nacional,

en el menor tiempo posible.

4. En desarrollo del plan de formacién y capacitacion de la Entidad, se deben gestionar
con caracter urgente las actividades pertinentes para que el personal destinado a la

atencion presencial del ciudadano adquiera las competencias requeridas para brindar
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orientacion puntual respecto de los requisitos necesarios para la presentacion y

estructuracion de proyectos integrales de desarrollo agropecuario y rural.

5. Realizar las adecuaciones necesarias en la pagina web de la Entidad para subsanar
los vacios u omisiones relacionados con el cumplimiento de laLey 1712 de 2017 (Ley

de Transparencia y Acceso a la Informacion) y su Decreto Reglamentario.

6. Implementar una campafia general de comunicacion y sensibilizacion con destino a
todo el personal de la Entidad, a través de la cual se reiteren las responsabilidades
derivadas de la atencion clara y oportuna respecto de las PQRS recibidas, se
recuerden los términos de respuesta y las consecuencias de tipo disciplinario

derivadas del incumplimiento de tales términos.

7. En relacion con la clasificacion de las peticiones conforme al articulo 14 de la Ley
1755 de 2015, se recomienda establecer parametros formales para que el personal
encargado de la gestion documental y/o la atencién al ciudadano, realice la debida

categorizacion de acuerdo con las tipologias establecidas en la norma.

Nota: Es necesario aclarar que las acciones propuestas corresponden a
recomendaciones de la Oficina de Control Interno que en ningun caso son de obligatoria

ejecucion por parte de la Entidad.

La respuesta ante las situaciones observadas por la Oficina de Control Interno es
discrecional de la Administracion de la Agencia de Desarrollo Rural - ADR.

Bogota D.C., 31 de julio de 2017.

HECTOR FABIO RODRIGUEZ DEVIA

Jefe Oficina de Control Interno

Elabord: Paulo César Avila Torres, Contratista.
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