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AGENCIA DE DESARROLLO RURAL - ADR

Oficina de Control Interno
N° INFORME: OCI-2018-003

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

DESTINATARIOS:?

Juan Pablo Diaz Granados Pinedo, Presidente

- Fidel Antonio Torres Moya, Jefe de la Oficina de Tecnologias de la Informacion
(Delegado 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 Planeacién
- Juan Manuel Londofio Jaramillo, Vicepresidente de Integracion Productiva

- Dionisia del Carmen Yusti Rivas, Vicepresidente de Proyectos

Gustavo Mauricio Martinez Perdomo, Vicepresidente de Gestién Contractual
EMITIDO POR: Héctor Fabio Rodriguez Devia, Jefe Oficina de Control Interno
AUDITOR (ES):  Elsa Ros Mery Ledén Martin, Contratista

Egna Katterine Nufiez Hernandez, Contratista

Ivan Arturo Marquez Rincon, Contratista

1 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 {(...)”

Informe N° OCI-2018-003
Informe Semestral de Atencién al Ciudadano y Gestion de PQRS Pagina 1 de 19



y

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

iCosechando progreso!

OBJETIVO(S): 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, quejas, sugerencias y reclamos establecidos en el numeral IV del documento
“Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano” el
cual forma parte integral del Decreto 2641 de 2012, lo dispuesto en el Decreto 103 de

2015 y demas normatividad aplicable relacionada.
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 julio y el 31 de diciembre de 2017, asi como la verificacion del
cumplimiento por parte de la Entidad con respecto a los estandares de atenciéon al
ciudadano establecidos en la normatividad vigente y los parametros establecidos por la

Organizacion.
NORMATIVAD APLICABLE:

» Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y

de lo Contencioso Administrativo.”

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

» Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano
(Version 2 - 2015) emitido por la Presidencia de la Republica de Colombia, el cual

forma parte integral del Decreto 2641 de 2012.

» Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y de Derecho

al Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”
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= Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y

se dictan otras disposiciones”’.

= Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo

Contencioso Administrativo.”

DESCRIPCION DEL TRABAJO REALIZADO, RECOMENDACIONES Y
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 rendir4 a la administracion de la Entidad un
informe semestral sobre el particular (...)” y lo dispuesto en el Decreto 2641 de 2012 “Por
el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011”, la Oficina de Control
Interno de la Agencia de Desarrollo Rural (ADR) llevé a cabo la verificacion de la
existencia y/o aplicacion de los pardmetros 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 documentacién
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:

1. DEPENDENCIA ENCARGADA DE GESTIONAR LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS (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
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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 relacion con el cumplimiento

de la mision de la Entidad.

Mediante Resolucién N° 983 del 10 de mayo de 2017 la Entidad reglament6 el tramite
interno del derecho de peticién 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 Atencién al Ciudadano,
realizara el registro, consolidacion y control de la atencién al derecho de peticion y

para el efecto debera:

1.1 Llevar actualizada una base de datos a nivel nacional sobre todos los derechos

de peticion, su trdmite y respuesta.

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

y oportuno.”

Durante el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 31 de octubre de 2017, el
control practicado por la Secretaria General fue ejecutado mediante herramientas

manuales.
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A partir del mes de noviembre de 2017 entr6 en operacion el Sistema de Gestion
Documental ORFEO. Se espera que esta herramienta contribuya a fortalecer los

mecanismos de control asociados al manejo, control y seguimiento de las PQRS.

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

Canal Telefonico:

Conforme al articulo vigésimo tercero de la Resolucion N° 983 del 10 de mayo de
2017, la Agencia de Desarrollo Rural (ADR) dispone de una linea nacional gratuita
(018000-115121) y de una linea telefénica local para la ciudad de Bogota D.C.
(3830444, opcion 0), a través de las cuales se puede reportar cualquier queja o

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

La Oficina de Control Interno corrobor6 el funcionamiento de estas lineas telefénicas,
observando que la linea nacional gratuita se encuentra en funcionamiento y es
atendida de forma oportuna, no obstante, al realizar la prueba con la linea telefénica

local (3830444, opcién 0) no se obtuvo respuesta alguna.

Esta situacion fue verificada con el personal perteneciente a la Oficina de Atencién al
Ciudadano, lo cual permiti6é constatar que a esta area no entran las llamadas

ingresadas a través de la linea telefonica local (3830444, opcion 0).

Asi mismo, se verifico el registro de las quejas y denuncias telefénicas, observando

la adecuada utilizacion del formato F-PAC-01 “Registro Ciudadanos”.
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 atencion 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).
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Al respecto, la Oficina de Control Interno observo:

» El punto de atencién al ciudadano cuenta con seis (6) funcionarios de planta, los
cuales han sido capacitados de forma permanente en los temas que les asiste en

su rol de informadores (incluyendo los aspectos misionales de la Entidad).

= En cumplimiento de lo establecido en la Ley 1437 de 2017, la Carta de Trato Digno
al Ciudadano se encuentra fijada en un lugar visible del Punto de Atencion al

Ciudadano y publicada en la pagina web de la Entidad.

= El Punto de Atencién al Ciudadano no cuenta con un sistema de asignacién de
turnos en funcionamiento que permita gestionar las solicitudes de los ciudadanos
de acuerdo con su orden de llegada, transgrediendo asi lo establecido en el
articulo 27 de la Resolucion N° 983 de 2017, concordante con el articulo 7 de la
Ley 1437 de 2011.

Canales Electronicos:

Para la formulacion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), la Agencia

de Desarrollo Rural (ADR) dispone de los siguientes medios electrénicos:

a) Un formulario electronico que se encuentra disponible en el siguiente link:

http://www.adr.gov.co/atencidn-al-ciudadano/peticiones-quejas-reclamos-

consultas-solicitudes-y-sugerencias

b) Un chat, al cual se puede acceder a través del siguiente link:

http://www.adr.gov.co/atencidn-al-ciudadano/chat

c) Un correo electronico  institucional a través de la  cuenta:

atencionalciudadano@adr.gov.co

Al realizar una prueba de funcionamiento del chat, la Oficina de Control Interno

observé que el tiempo de respuesta supero los tres (3) dias habiles.
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Al indagar al respecto, la persona encargada del chat (Gestor, Atencién al Ciudadano)
informo6 que este medio de atencion fue instalado Unicamente en un (1) computador.
Se estan realizando las gestiones tendientes a que el mismo sea instalado en un

mayor numero de equipos.
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., desde las 8:00 a.m. hasta las 5:00 p.m.

en dias habiles (lunes a viernes, no festivos).
3. 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 gestiond la

verificacion de los siguientes aspectos:
Enlace Ley de Transparencia 'y Acceso al Informacion:

Al ingresar a la pagina web de la Entidad (www.adr.gov.co) se observo la existencia
del enlace “TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA’, en
cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 y el Decreto 103 de 2015.

No obstante, se evidencié la existencia de otra pagina que permite el acceso a través
del link: http://portaladr.azurewebsites.net/index.php/, la cual contiene informacion

desactualizada de la Entidad, y que segun informé el funcionario encargado de su
administracién, ya no es la pagina oficial, pero no se ha suprimido en razén a que
guarda informacion de un concurso de méritos realizado por la Agencia de Desarrollo
Rural (ADR) y cerrado en el mes de septiembre de 2017, sobre el cual se han

registrado derechos de peticion.
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Informacion minima obligatoria respecto a la estructura del sujeto obligado:

La Oficina de Control Interno corroboro en la pagina web oficial (www.adr.gov.co), la

publicacién de la siguiente informacion (Ley 1712 de 2014, articulo 9°):

= Literal a): “...descripcion de su estructura organica, funciones y deberes, la
ubicacion de sus sedes y areas, divisiones o departamentos, y sus horas de

atencion al publico”

= Literal b): “Su presupuesto general, ejecucion presupuestal histérica anual y
planes de gasto publico para cada afo fiscal, de conformidad con el articulo 74 de
la Ley 1474 de 2011.

= Literal d): “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 desempefio”.

= Literal e): “Su respectivo plan de compras anual, asi como las contrataciones
adjudicadas para la correspondiente vigencia en lo relacionado con
funcionamiento e inversion, las obras publicas, los bienes adquiridos, arrendados
y en caso de los servicios de estudios o investigaciones debera sefialarse el tema
especifico, de conformidad con el articulo 74 de la Ley 1474 de 2011. En el caso
de las personas naturales con contratos de prestacion de servicios, debera
publicarse el objeto del contrato, monto de los honorarios y direcciones de correo
electrénico, de conformidad con el formato de informacién de servidores publicos

y contratistas”,
= Literal f): “Los plazos de cumplimiento de los contratos”.

= Literal g): “Publicar el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, de

conformidad con el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011,

Informacion minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos vy

funcionamiento:
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La Oficina de Control Interno corroboré en la pagina web oficial (www.adr.gov.co), la

publicacién de la siguiente informacion (Ley 1712 de 2014, articulo 11°):

= Literal a): “Detalles pertinentes sobre todo servicio que brinde directamente al

publico, incluyendo normas, formularios y protocolos de atencion”.

= Literal 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”.

= Literal ¢): “Una descripcion de los procedimientos que se siguen para tomar

decisiones en las diferentes areas”.

= Literal d): “El contenido de toda decision y/o politica que haya adoptado y afecte

al publico, junto con sus fundamentos y toda interpretacion autorizada de ellas’.

= Literal e): “Todos los informes de gestion, evaluacion y auditoria del sujeto

obligado”.

= Literal g): “Sus procedimientos, lineamientos, politicas en materia de adquisiciones
y compras, asi como todos los datos de adjudicacion y ejecucién de contratos,

incluidos concursos vy licitaciones”.

= Literal h): “Todo mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y
reclamos a disposicion del publico en relacion con acciones u omisiones del sujeto
obligado, junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de

respuesta del sujeto obligado”.

= Literal i): “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”. Al respecto, la Entidad cuenta con 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 reglamentacion de plazos

para la publicacion de los mismos.

Infoine v uli-zuio-uuo
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» Los informes de solicitudes de acceso a la informacion sefialados en el articulo 52
del Decreto 103 de 2015 y el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, la
Oficina de Control Interno constatd la publicacion de los informes requeridos,
observando que estos contienen las solicitudes, denuncias y los tiempos de

respuesta. En ellos se discrimina:

- El ndmero de solicitudes recibidas;

- El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion;

- Eltiempo de respuesta a cada solicitud;

- El nimero de solicitudes en las que se neg0 el acceso a la informacion.

= El Plan de Accion para cada vigencia, en el cual se especifican los objetivos, las
estrategias, los proyectos, las metas, los responsables y la distribucidon
presupuestal de sus proyectos de inversién, asi como los informes de gestién

correspondientes.

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

cumplimiento por parte de la Entidad:

= “Un directorio que incluya el cargo, direcciones de correo electronico y teléfono del
despacho de los empleados y funcionarios y las escalas salariales
correspondientes a las categorias de todos los servidores que trabajan en el sujeto
obligado, de conformidad con el formato de informacién de servidores publicos y

contratistas”, en concordancia con el articulo 5° del Decreto 103 de 2015.

Aungue se observo la existencia del directorio actualizado, el mismo no contiene
informacion relacionada con las escalas salariales correspondientes a las

categorias de los servidores.
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» Los costos asociados al tramite de cada servicio que ofrece la Entidad, ni los
mecanismos internos y externos de supervision, notificacion y vigilancia (Ley 1712
de 2014, articulo 11°).

= Un registro que contenga los documentos publicados de conformidad con la
presente ley y automéaticamente disponibles, asi como un Registro de Activos de
Informacion. (Ley 1712 de 2014, articulo 11°, literal j).

= El Programa de Gestion Documental, las Tablas de Retencion Documental y los
costos de reproduccién de la informacion publica, con su respectiva motivacion.
(Decreto 103 de 2015).

4. ADOPCION DE POLITICAS / PROCEDIMIENTOS INTERNOS

Durante el segundo semestre de 2017 la Entidad ha adoptado las siguientes politicas

o procedimientos, relacionados con la atencién al ciudadano y la gestion de PQRS:

”

» Caracterizacion de Procesos “CP-PAC-001 Participacion y Servicio al Ciudadano
— Version 1 creado el 04 de julio de 2017 y aprobado el 28 de agosto de 2017,
cuyo objetivo es “Desarrollar acciones orientadas a la participacién y servicio a los
ciudadanos, identificacion de necesidades sobre la oferta misional, tramites y
servicios, realizar evaluaciéon de satisfaccion del usuario frente a la gestiéon y los
servicios que prestados por la Agencia de Desarrollo Rural”, y “Realizar atencion
de solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias Yy
felicitaciones de los ciudadanos y entidades publicas y privadas que requieran los
servicios de la Agencia”.

» Procedimiento “PR-DOC-002 Radicaciéon de Comunicaciones Oficiales” — Version
1 creado el 05 de septiembre 2017 y aprobado el 08 de septiembre de 2017, cuyo
objetivo es “Orientar las actividades necesarias para el tramite y consulta de las

comunicaciones oficiales recibidas en Gestion Documental de la ADR”.
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» Procedimiento “PR-PAC-001 Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias — PQRSD” — Version 1 creado el 8 de septiembre de
2017 y aprobado el 11 de septiembre de 2017, cuyo objetivo es “Establecer el
procedimiento para la recepcién, respuesta y seguimiento de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias a través del Punto de Atencion al Ciudadano,
para facilitar la comunicacién entre la comunidad, los clientes internos y externos,
dando respuestas oportunas y cumplimiento al principio de transparencia y acceso

a la informacion”.

» Procedimiento “‘PR-PAC-002 Participacion Ciudadana” — Version 1 creado el 8 de
septiembre de 2017 y aprobado el 11 de septiembre de 2017, cuyo objetivo es
“‘Promover la Participacion Ciudadana en los planes, programas, proyectos y en
general en la gestion de la Agencia de Desarrollo Rural que incide en los

contenidos publicos”.

= Instructivo “IN-DOC-002 Atencion de Consultas o Préstamos” — Version 1 creado
el 18 de septiembre de 2017 y aprobado el 22 de septiembre de 2017, cuyo
objetivo es “Atender el servicio de consulta, préstamo y devolucion de los

documentos o correspondencia, que administra el Archivo”.

= Procedimiento “PR-PAC-003 Oferta Institucional, Tramites y Servicios” — Version
1 creado el 26 de septiembre de 2017 y aprobado el 27 de septiembre de 2017,
cuyo objetivo es “Orientar e informar a los ciudadanos sobre la Oferta misional,

trAmites y servicios, a través de los Canales de Atencion definidos por la Agencia’.

= Formato “F-PAC-002 Formato PQRSD” — Versién 1 creado el 7 de noviembre de
2017 y aprobado el 9 de noviembre de 2017.

= Formato “F-PAC-001 Registro de Ciudadanos Atendidos — Version 1 creado el 7
de noviembre de 2017 y aprobado el 9 de noviembre de 2017.
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5. ANALISIS DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS -

SEGUNDO SEMESTRE DE 2017

Clasificacion:

Con base en la informacién reportada por la Secretaria General, durante el segundo

semestre de 2017 se registraron 7.757 PQRS, clasificadas de la siguiente forma:

CLASIFICACION CANTIDAD
Consulta 74
Documentos 117
Tutela 496
Otras Radicaciones 570
No Definido 701
Peticiones 5.799
TOTAL 7.757

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 peticidén, son

los siguientes: de documentos y de informacién, consultas, solicitudes, quejas o

reclamos, y denuncias.

Se espera que el Sistema de Gestion Documental ORFEO contribuya a fortalecer los

mecanismos de control asociados a la clasificacion de las PQRS de acuerdo con las

diferentes tipologias normativamente establecidas.
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Estado:

De acuerdo con la informacién suministrada por la Secretaria General de la Entidad,
de las 7.757 PQRS registradas durante el segundo semestre de 2017, 3.444 (44%)

no presentaban respuesta emitida por parte de la Agencia de Desarrollo Rural (ADR).

En visita practicada por la Oficina de Control Interno y con base en la informacion
suministrada, se determindé que en muchos casos, cuyo porcentaje no es posible
determinar, las radicaciones no corresponden a solicitudes (tal como se clasifican
actualmente), sino que corresponden a situaciones que no ameritan respuesta y que,

por tanto, quedan con registro de salida pendiente.

La Oficina de Atenciéon al Ciudadano demostro la realizacion de gestion ante las
diferentes dependencias de la Entidad, en aras de aclarar la informacién relacionada
con las radicaciones pendientes de tramitar, no obstante, el resultado de esta

actividad no ha sido exitoso.

Verificacion de la Muestra:

De la informacion recibida se seleccion6 una muestra de 100 PQRS para validar los

siguientes atributos:
= Atributos Verificados:

a. Oportunidad en la Respuesta: Numero de dias tomados utilizados en la
gestion de cada uno de los radicados de la muestra. (Art.14 de la Ley 1755 de

2015).

b. Canal utilizado: Que las respuestas sean por escrito, medio electronico o
fisico o través de los canales adoptados por la Entidad (Art. 19 Decreto 103 de

2015).

Informe N° OCI-2018-003
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c. Calidad de la Respuesta: Numero de radicado, objetividad, veracidad,
integridad, actualizacion, formato accesible, fecha de respuesta, oportunidad,

recursos, claridad, amabilidad, medio de recepcién de la respuesta, costos de
reproduccion. (Art. 19 Decreto 103 de 2015).

d. Recursos Administrativos: Que las respuestas informen sobre los recursos
administrativos y judiciales de los que dispone el solicitante en caso de no

satisfacerle la respuesta (Art. 19 Decreto 103 de 2015).

e. Registro en la base de datos: Registro de fechas y tipologia en la base de

datos, de acuerdo con el asunto de la radicacion.
= Resultados:

a. Oportunidad en la Respuesta: Con relacidn a los términos establecidos para
el trdmite de PQRS, la Oficina de Control Interno observé que 50 de las 100

solicitudes analizadas (50%), fueron respondidas de forma extemporanea.

b. Canal utilizado: La totalidad de las PQRS de la muestra fueron solicitadas y
respondidas a través de medios idoneos y/ o de acuerdo con la preferencia del

solicitante, de acuerdo con lo establecido en las normas vigentes.

c. Calidad de la Respuesta: Las respuestas a las PQRS analizadas son
objetivas, completas, motivadas, integras y utilizan formatos accesibles para

los solicitantes o interesados en la informacién suministrada.

d. Recursos Administrativos: De la muestra analizada, cinco (5) de las
respuestas a las PQRS no informan los recursos administrativos y judiciales de

los que dispone el solicitante en caso de no satisfacer la respuesta.
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e. Registro en la base de datos: Se hallaron tres (3) casos en los cuales no se
clasifico correctamente el tipo de radicado y dos (2) casos en los que las fechas

de entrada y salida no estan correctamente registradas en la base de datos.
6. INVENTARIO DE TRAMITES - SUIT

Respecto del inventario de tramites y registro en el SUIT, mediante comunicacion
20182200000453 del 9 de enero de 2018 la Oficina de Planeacion informé lo

siguiente:

“... me permito hacer referencia a la gestion realizada por la Oficina de Planeacion al

respecto:

1. Se realiz6 un diagnéstico de la informacién con que cuenta la entidad relacionada
con tramites y /u otros procedimientos administrativos. La fecha de entrega del

producto y socializacién fue el 15 de agosto de 2017.

2. Se identifico y construy6 el inventario de los tramites y /u otros procedimientos

administrativos. La fecha de entrega del producto fue el 30 de septiembre de 2017.

3. Se construyd y consolidé la informacion técnica, juridica y financiera y demas, por
cada tramite y /u otros procedimientos administrativos. La fecha de entrega del

producto fue el 31 de diciembre de 2017.

4. Presentar los documentos para la aprobacion ante el Departamento Administrativo
De La Funcién Publica por cada tramite y /u otros procedimientos administrativos.

La fecha de entrega y radicado del producto fue el 31 de diciembre de 2017”.

La Oficina de Control Interno verificO la presentacion de la informacion ante el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP), evidenciando que
efectivamente fue radicada mediante comunicacion 20172200103662 del 26 de

diciembre de 2017.
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7. ENCUESTA DE SATISFACCION/PERCEPCION;

Durante el segundo semestre de 2017, la Oficina de Atencién al Ciudadano publicé
dos (2) informes de Evaluacion de Percepcién y Satisfaccion de los Servicios
Prestados en el Punto de Atencion al Ciudadano, los cuales se encuentran disponibles

en la pagina web de la Entidad (www.adr.gov.co).

El primer informe corresponde a las encuestas realizadas entre el 17 y el 31 de julio
de 2017, mientras que el segundo informe corresponde a las encuestas realizadas
entre el 1 y el 30 de noviembre de 2017. Las encuestas fueron practicadas a un
namero plural de usuarios que asistieron al Punto de Atencion al Ciudadano de la

Sede Central de la Entidad.

CONCLUSIONES / OBSERVACIONES:

1. Con respecto a la linea telefonica local dispuesta para la recepcién de peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias (3830444, opcion 0) y al chat de atencién al ciudadano
disponible en la pagina web de la Entidad, resulta pertinente concluir que su
funcionamiento no es adecuado y no constituyen un canal de comunicacion confiable,

permanente y oportuno al servicio de la comunidad.

2. ElPunto de Atencion al Ciudadano de la Agencia de Desarrollo Rural (ADR) no cuenta
con un sistema de asignacién de turnos en funcionamiento que permita gestionar las
solicitudes de los ciudadanos de acuerdo con su orden de llegada, transgrediendo asi
lo establecido en el articulo 27 de la Resolucion N° 983 de 2017, concordante con el

articulo 7 de la Ley 1437 de 2011.

3. 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

2014 (Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion).
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4. Producto del andlisis a una muestra de PQRS revisadas, se identificaron

oportunidades de mejoramiento relacionadas con:

- Respuestas inoportunas (incumplimiento de términos).

- Informacioén de recursos administrativos y/o judiciales procedentes.
- Clasificacion erronea de PQRS.

5. 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.

RECOMENDACIONES:

1. Revisar el funcionamiento de los canales dispuestos para la recepcion de peticiones,
qguejas, reclamos y sugerencias, especialmente en lo relacionado con la linea
telefénica local (3830444, opcién 0) y el chat de atencién al ciudadano, de tal forma
gue se logren identificar las causas asociadas a su falta de disponibilidad, permitiendo

asi emprender acciones tendientes a corregir las situaciones observadas.

2. Gestionar la implementacion de soluciones tecnoldgicas que permitan implementar
un sistema de asignacion de turnos para la atencion al ciudadano. Se sugiere solicitar

asesoria a la Oficina de Tecnologias de la Informacién.

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

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

4. 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
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recuerden los términos de respuesta y las consecuencias de tipo disciplinario

derivadas del incumplimiento de tales términos.

5. En relacion con la clasificacion de las peticiones conforme al articulo 14 de la Ley
1755 de 2015, se recomienda establecer parametros formales en el aplicativo
ORFEO, para que el personal encargado de la gestion documental y/o la atencion 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 ningan caso son de

obligatoria ejecucién 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 enero de 2018.

HECTOR FABIO RODRIGUEZ DEVIA

Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré: Elsa Ros Mery Ledn Martin, Contratista.
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