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AGENCIA DE DESARROLLO RURAL - ADR
Oficina de Control Interno
N° INFORME: OCI-2019-004

DENOMINACION DEL TRABAJO: Informe Semestral de Atencién al Ciudadano y

Gestidn de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD).
DESTINATARIOS:'

» Claudia Sofia Ortiz Rodriguez, Presidente.

= Sandra Patricia Borraez de Escobar, Secretaria General.

= Carolina Leonor Ramos Castellanos, Jefe Oficina de Planeacion.

» Giscela Margarita Martinez Suarez, Experto Codigo G3, designada

temporalmente de las funciones del Vicepresidente de Gestion Contractual.

» Claudia Patricia Pedreros Castellanos, Experto Cédigo G3, designada temporalmente

de las funciones del Vicepresidente de Integracion Productiva.
EMITIDO POR: Héctor Fabio Rodriguez Devia, Jefe Oficina de Control Interno.
AUDITOR (ES):  Ariana Isabel Gémez Orozco, Gestor T1.
Yury Liney Molina Zea, Contratista.

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

L En virtud de lo establecido en el Decreto 1083 de 2015 Articulo 2.2.21.4.7, Parégrafo 1° (adicionado por el Articulo
16 del Decreto 648 de 2017) “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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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 Unico

Reglamentario 1081 de 2015 y demas normatividad aplicable relacionada.

ALCANCE: EIl alcance previsto para esta actividad comprendio la revision de una
muestra de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, recibidas por la
Entidad durante el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2018,
asi como la verificacién del cumplimiento de los estandares de atencion al ciudadano

establecidos en la normatividad vigente y los parametros determinados por la Entidad.
NORMATIVAD APLICABLE:

= Constitucion Politica de Colombia de 1991. Articulo 23 “Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion. (...).” y Articulo 74 “Todas las
personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que

establezca la ley. (...)”

= Ley 982 de 2005. “(...) normas tendientes a la equiparacion de oportunidades para

las personas sordas y sordociegas (...).”

» Ley 1437 de 2011. “(...) Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo.”

» Ley 1474 de 2011. %(...) fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y

sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control en la gestion publica”

= Decreto 019 de 2012. “(...) normas para suprimir o reformar regulaciones,

procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”

» Ley 1581 de 2012. “(...) disposiciones generales para la proteccion de datos

personales”
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= Decreto 2641 de 2012. “(...) reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011

= Decreto 1377 de 2013. “(...) reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012”

» Ley 1712 de 2014. “(...) Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la

Informacién Puablica Nacional (...).”
» Ley 1755 de 2015. “(...) se regula el Derecho Fundamental de Peticion (...)"

= Decreto 1081 de 2015. “(...) Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de

la Republica”

= Resolucién 3564 de 2015 del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones. “Por la cual se reglamentan los articulos 2.1.1.2.1.1, 2.1.1.2.1.11,
2.1.1.2.2.2 y el paragrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto N° 1081 de 2015”

= Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano (Version 2 - 2015) emitido por la Presidencia de la Republica de
Colombia, el cual forma parte integral del Decreto 124 de 2016 (Articulo 2.1.4.4.)

= Resolucién 983 de 2017 de la Agencia de Desarrollo Rural (ADR). %(...) reglamenta
el tramite interno del derecho de peticion y la manera de atender las quejas, para
garantizar el buen funcionamiento de los servicios a cargo de la Agencia de
Desarrollo Rural -ADR-"

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
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informe semestral sobre el particular (...)”, y o 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 aplicacién de los parametros basicos que deben cumplir las dependencias
encargadas de la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
en las entidades publicas, fundamentado en el analisis de la informacién y documentacién
existente y puesta a disposicién de la Oficina, la observacién directa y el resultado de las

entrevistas realizadas a los responsables de las actividades respectivas.
RESULTADOS DE LA VERIFICACION:

1. LINEAMIENTOS GENERALES PARA PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD.

1.1. Politicas y procedimientos gestionados

Durante el segundo semestre de 2018, la Entidad a través del proceso
“Participacion y Atencién al Ciudadano” actualizé un (1) procedimiento y adopté
dos (2) formatos asociados a la gestion de las PQRSD, los cuales fueron

aprobados en el Sistema Integrado de Gestion (aplicativo ISOLUCION), asi:

*» Procedimiento “Gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias — PQRSD” (PR-PAC-001) aprobado el 17 de agosto de 2018.

» Formatos que fueron aprobados el 8 de octubre de 2018:
- “Autorizacion Tratamiento de Datos Personales” (F-PAC-006)
- “Asistencia a Eventos” (F-PAC-007)
1.2. Carta de Trato Digno

En la pagina web de la Entidad se observo la publicacion de la version 2 de la

“Carta de Trato Digno al Ciudadano” (Ver http://www.adr.gov.co/atencion-al-
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ciudadano/paginas/carta-de-trato-digno-al-ciudadano.aspx), actualizada el 13

de noviembre de 2018, a través de la cual se dieron a conocer los derechos de
los usuarios y los canales de atencion dispuestos por la Agencia de Desarrollo
Rural (ADR).

La Oficina de Control Interno verificé la disposicion de la “Carta de Trato Digno
al Ciudadano” en un lugar visible y de facil acceso en el Punto de Atencién al

Ciudadano de la sede principal y las trece (13) Unidades Técnicas Territoriales.
1.3. Punto de Atencién al Ciudadano

La Agencia de Desarrollo Rural (ADR) cuenta con un Punto de Atencion al
Ciudadano localizado en el primer piso de la sede principal (Calle 43 # 57 — 41
CAN Bogota, D.C.). Este punto dispone de siete (7) servidores publicos para la
atencion a la ciudadania, de los cuales dos (2) pertenecen a la Vicepresidencia
de Integracion Productiva, quienes atienden los asuntos relacionados

directamente con las iniciativas productivas.

Asi mismo, la Entidad cuenta con un Punto de Atencién al Ciudadano en cada
una de las trece (13) Unidades Técnicas Territoriales a nivel nacional (Santa
Marta, Cartagena, Monteria, Cucuta, Medellin, Manizales, Tunja, Ibagué,

Popayan, Pasto, Neiva, Villavicencio y Bogota)

Tanto en la sede principal como en las trece (13) Unidades Técnicas
Territoriales — UTT se cuenta con buzon de sugerencias. La administracién de
los mismos se encuentra reglamentada en el procedimiento “Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD” (PR-PAC-001)

1.4. Atencion al Publico

La Agencia de Desarrollo Rural (ADR) presta servicio de atencion al ciudadano
de lunes a viernes, desde las 8:00 a.m. y hasta las 5:00 p.m. en jornada
continua, tal como lo establece el articulo vigésimo octavo de la Resolucion N°
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983 del 10 de mayo de 2017, por lo cual su intensidad horaria semanal es de
45 horas, dando cumplimiento a lo estipulado en el numeral 2 del Articulo 7 de
la Ley 1437 de 2011: “Garantizar atencion personal al publico, como minimo
durante cuarenta (40) horas a la semana, las cuales se distribuiran en horarios

que satisfagan las necesidades del servicio”
1.5. Canales de comunicacién

» 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, asi como

en cada una de las trece (13) Unidades Técnicas Territoriales.

De acuerdo con los registros de atencion a ciudadanos suministrados a la
Oficina de Control Interno, durante el segundo semestre de 2018 fueron

atendidos por este canal 9.067 usuarios.

» Telefénico: En la ciudad de Bogotda D.C., la Entidad cuenta con las

siguientes lineas telefénicas dispuestas para la atencién al ciudadano:
- Linea telefénica fija 3830444 (Ext. 1112, 1113, 1114 y 6400).
- Linea telefénica celular 316 8341665.

Los numeros de extension y el responsable de atencion al ciudadano en
cada una de las Unidades Técnicas Territoriales se encuentran registrados
en un listado publicado en la pagina web de la Entidad (Ruta:

www.adr.gov.co / Atencién al Ciudadano / Contactenos).

De acuerdo con los registros de atencion a ciudadanos suministrados a la
Oficina de Control Interno, durante el segundo semestre de 2018 fueron
atendidos por este canal 767 usuarios.
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= Correo fisico o postal: Los ciudadanos que deseen radicar una PQRSD de
forma fisica en la sede principal de la Agencia de Desarrollo Rural (ADR)
pueden dirigirse a las instalaciones ubicadas en la Calle 43 N° 57-41 Piso 1
CAN de la ciudad de Bogota D.C., durante el “Horario Atencién Radicacion
Comunicaciones Oficiales ADR de 8:00 a.m. a 4:00 p.m. Lunes a Viernes
jJornada continua” dispuesto por la Entidad y publicado en la parte inferior de

la pagina web www.adr.gov.co.

En las Unidades Técnicas Territoriales — UTT los ciudadanos deben dirigirse

a las direcciones fisicas registradas en la pagina web (Ruta: www.adr.gov.co

/ Agencia / Unidades Técnicas Territoriales).

De acuerdo con la informacién suministrada por la Secretaria General,
durante el segundo semestre de 2018 fueron recibidas 3.485 PQRSD por

este canal.

= Virtual: Para la formulacion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRSD), la Agencia de Desarrollo Rural (ADR) dispone de los

siguientes medios electronicos o virtuales:

- Correo electrénico institucional: La direccion de correo electrénico

atencionalciudadano@adr.gov.co, la cual se encuentra publicada en la

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

- Formulario electrénico: Disponible en la opcién “PQRSD” del link:

https://www.adr.gov.co/atencion-al-ciudadano/Paginas/atencion-

ciudadano.aspx, el cual debe ser diligenciado por el ciudadano para

obtener un numero de radicado, a través del cual el sistema genera un

documento en formato PDF como soporte de la PQRSD del ciudadano.
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De acuerdo con los registros de atencién a ciudadanos suministrados a
la Oficina de Control Interno, durante el segundo semestre de 2018
fueron recibidas 1.124 PQRSD a través de los canales virtuales (correo

electronico institucional y formulario electronico).

En ese mismo link, también se dispone del enlace “Consulta de
peticiones”, a través del cual los ciudadanos pueden realizar
seguimiento a las PQRSD digitando el numero de entrada o radicado

asignado por el sistema de la Agencia de Desarrollo Rural (ADR).

- Chat de atencién al usuario. Disponible en el enlace “Chat” del link:

https://www.adr.gov.co/atencion-al-ciudadano/Paginas/atencion-

ciudadano.aspx, el cual requiere del registro de datos personales del

ciudadano para acceder a la ventana que activa el chat con el

“Funcionario ADR” que se encuentre disponible para su atencion.

De acuerdo con los registros de atencién a ciudadanos suministrados a
la Oficina de Control Interno, durante el segundo semestre de 2018

fueron atendidos 206 usuarios por este canal.
1.6. Atencion a las PQRSD

Mediante el articulo décimo quinto de la Resolucion N° 983 del 10 de mayo de
2017, la Entidad reglamento: “Del Control: 1. La Secretaria General, a través de

la dependencia de Atencion al Ciudadano, (...) debera:

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

derechos peticion, su tramite y su respuesta.

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

necesario y oportuno.”
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Como resultado de la verificacidn realizada por la Oficina de Control Interno, se

observo:
» Herramienta de registro y control de las PQRSD.

Se observo que la base de datos implementada por la Secretaria General
de la Entidad para el registro consolidado de las PQRSD corresponde a un
formato en Excel que se alimenta de forma manual y en el cual se discrimina
la siguiente informacion: tipo de tramite, numero de radicado asignado al
tramite, canal de recepcidén, nombre e identificacion de quien solicita el
tramite, fecha en que se solicitd el tramite, fecha en que se resolvio el tramite
por parte de la Entidad, numero de radicado de respuesta, area que dio
respuesta al tramite. En esta base de datos también se consolidan los

reportes o registros recibidos de las Unidades Técnicas Territoriales — UTT.
» Gestion de las PQRSD.

Con relacion a los términos establecidos para el tramite de las PQRSD, la
Oficina de Control Interno analizé6 una muestra de ciento veinte (120)
PQRSD para verificar su cumplimiento por parte de la Entidad, observando

las siguientes situaciones:
Oportunidad en las respuestas a las PQRSD.

- Veintiun (21) PQRSD (18% de la muestra), fueron atendidas y
notificadas al peticionario extemporaneamente, entre uno (1) y treinta y
cinco (35) dias habiles después del término normativamente

establecido.

- Veintisiete (27) PQRSD (23% de la muestra) no presentaban

comunicado de respuesta.
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- Cuarenta y un (41) PQRSD (34% de la muestra) no contaban con la

constancia de la notificacion de la respuesta al peticionario.

- Cinco (5) PQRSD (4% de la muestra) fueron trasladadas por
competencia extemporaneamente, entre seis (6) y veinte (20) dias

habiles después del término establecido.
Calidad de la Respuesta.

- Tres (3) PQRSD (3% de la muestra) no presentaban respuesta completa

y de fondo.
Registro en la base de datos.

- Enocho (8) PQRSD (7% de la muestra) se realiz6 asignacion incorrecta

del tipo de solicitud.

- Ensesentay cinco (65) PQRSD (54% de la muestra) se observo que los
datos de las fechas de radicado de entrada y/o salida no se encontraban

correctamente registrados en la base de datos.
2. REPORTES
2.1. Informes Trimestrales de las PQRSD.

La Agencia de Desarrollo Rural (ADR), a través de la Secretaria General,
elabord y publicé en la pagina web de la Entidad los “Informes de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias” correspondientes al tercer y
cuarto trimestre de 2018, los cuales pueden ser consultados en la pagina web
www.adr.gov.co en la ruta: Atencion al Ciudadano / Informes Trimestrales de
PQRSD / Informes Trimestrales de PQRSD 2018.

2.2. Informe de Evaluaciéon Percepcion y Satisfaccion al Ciudadano.
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Durante el periodo evaluado, la Secretaria General gestiono la elaboracion y
publicacién de dos (2) informes que contienen los resultados obtenidos en las
“‘Encuestas de calidad del servicio y satisfaccién del usuario” aplicadas a los
usuarios que asistieron a los Puntos de Atencion al Ciudadano de la Agencia de
Desarrollo Rural (ADR) entre los meses de agosto y diciembre de 2018, en las
que se evalud integralmente la percepcion ciudadana del servicio prestado, la

gestion institucional y la participacion ciudadana.
Los anteriores informes fueron publicados en la pagina web de la Entidad, asi:

» “Andlisis de la tercera evaluacion de satisfaccion del servicio prestado
aplicada del 29 de agosto al 22 de octubre de 2018” publicado el 26 de

noviembre de 2018.

» “Andlisis de la cuarta encuesta de calidad del servicio y satisfaccion del
usuario aplicada del 23 de noviembre al 14 de diciembre de 2018” publicado
el 11 de enero de 2019.

Estos Informes pueden ser consultados en la pagina web de la Entidad,

www.adr.gov.co en la ruta: Atencion al Ciudadano / Evaluacion percepcion y

satisfaccion / 2018.
2.3. Protocolo de Servicio y Atencién al Ciudadano.

En el mes de agosto de 2018, la Secretaria General actualizé el “Protocolo de
Servicio y Atencion al Ciudadano”, el cual fue publicado en la pagina web de la

Entidad www.adr.gov.co el 3 de septiembre de 2018 y se encuentra disponible

para la ciudadania en la ruta: Atencién al Ciudadano / Carta de Trato Digno y

Protocolo de Atencién al Ciudadano.

2.4. Portafolio de Servicios.
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En el mes de agosto de 2018, la Secretaria General actualizo el “Portafolio de

Servicios" el cual fue publicado en la pagina web de la Entidad www.adr.gov.co

el 11 de septiembre de 2018 y se encuentra disponible para la ciudadania en la

ruta: Atencién al Ciudadano / Servicios / Portafolio de Servicios.

De acuerdo con la informacion suministrada por la Secretaria General, este
portafolio fue socializado con la ciudadania y las Unidades Técnicas

Territoriales a través de correo electronico el 11 de septiembre de 2018.

3. ACCESIBILIDAD

3.1.

3.2.

Mecanismos de atencion preferencial

El “Protocolo de atencion preferencial” se encuentra contemplado en el numeral
3.2 del “Protocolo de Servicio y Atencion al Ciudadano” (actualizado en agosto
de 2018), en el que se detalla que la atencion preferencial: “Es la atencion que
se da prioritariamente a ciudadanos con situaciones especiales, respetando el
turno por orden de llegada entre el grupo que representan como adultos
mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias y adolescentes, poblaciéon en
situacién de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en condicion

de discapacidad y personas de talla baja.”

De otra parte, la “Carta de Trato Digno al Ciudadano” informa a los usuarios los
derechos que les asiste respecto de la atencidn especial y preferente.

De conformidad con lo establecido en el Articulo 13 del Decreto Ley 019 de
2012, el sistema de turnos habilitado en el punto de Atencion al Ciudadano de
la Agencia de Desarrollo Rural cuenta con el mecanismo de atencion
preferencial para personas en condicibn de discapacidad, mujeres
embarazadas y adultos mayores, en aras de garantizar la accesibilidad e
inclusiéon de esta poblacién.

Aspectos basicos de accesibilidad en el Punto de Atencién al Ciudadano
(Sede principal)
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La Oficina de Control Interno corroboré en el Punto de Atencion al Ciudadano
de la sede principal el cumplimiento de los siguientes aspectos basicos para
“Accesibilidad al medio fisico — Espacios de servicio al ciudadano en la
Administracion Publica” contemplados en la Norma Técnica Colombiana NTC-
6047:

» La edificacidon cuenta con aspectos favorables para garantizar que la misma
sea accesible a todas las personas, como lo es el area de circulacion
principal, la cual se encuentra al nivel del suelo y sin diferencias en los

niveles.

» Presenta buena iluminacion artificial, las sefales se encuentran bien
ubicadas, son claras, legibles y cuentan con simbolos graficos que facilitan
su comprension.

» Propendiendo por la comodidad de los usuarios que hacen uso del canal
presencial de la Entidad, los asientos de la sala de espera cuentan con
apoyabrazos, facilitando asi que las personas se sienten y se pongan de pie,
de igual forma cuentan con respaldo.

4. PROTECCION DE DATOS PERSONALES

41.

4.2,

Politica de tratamiento y proteccién de datos personales.

La Entidad cuenta con una “Politica de tratamiento de datos personales”, la cual
puede ser consultada por la ciudadania en la pagina web de la Entidad
www.adr.gov.co en el link: Atencién al Ciudadano / Politica de tratamiento y

proteccion de datos.
Autorizacién de tratamiento de datos personales.

La Agencia de Desarrollo Rural (ADR), al poseer bases de datos susceptibles
de tratamiento de datos personales, debe cumplir lo establecido en la Ley 1581
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de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de
datos personales”.

De acuerdo con lo anterior, se observd que en cumplimiento de lo establecido
en el articulo 12 de la citada norma, relacionado con la autorizaciéon de
tratamiento de datos personales, la Entidad adopté el 18 de agosto de 2018 el
formato “Autorizacion Tratamiento de Datos Personales” (F-PAC-006) el cual
fue revisado y actualizado el 8 de octubre de 2018.

En la verificacion del contenido del formato, se evidencié la inclusion de los
siguientes aspectos que se informan de manera clara y expresa al ciudadano:

= El tratamiento al cual seran sometidos sus datos personales y la finalidad
del mismo.

» El caracter facultativo de la respuesta a las preguntas que le sean hechas,
cuando estas versen sobre datos sensibles o sobre los datos de las nifias,
nifos y adolescentes.

= Los derechos que le asisten como Titular.

» La identificacion, direccion fisica o electronica y teléfono del Responsable
del Tratamiento.

Conforme a lo dispuesto en el Paragrafo de la norma citada, que al respecto
indica: “El Responsable del Tratamiento debera conservar prueba del
cumplimiento de lo previsto en el presente articulo y, cuando el Titular lo solicite,
entregarle copia de esta”, la Secretaria General — Atencién al Ciudadano,
suministraron la informacién correspondiente al diligenciamiento de la
“Autorizacién Tratamiento de Datos Personales” que fueron firmadas por los
usuarios atendidos en las Unidades Técnicas Territoriales y en el punto de
atencion de la sede principal durante el periodo comprendido entre los meses
de septiembre y diciembre de 2018.
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5. CONCLUSIONES / OBSERVACIONES

= La atencién de las PQRSD recibidas continua presentando las siguientes
situaciones (similares a las reportadas en el Informe OCI-2018-021 del 30 de julio
de 2018):

- Falta de oportunidad en la emision y notificacion de las respuestas.
- Ausencia de comunicaciéon de respuestas.

- Diferencia entre las fechas reportadas en la base de datos y las fechas de
radicacion de los documentos.

- Inadecuada clasificacion de las solicitudes.

Adicionalmente, se observo extemporaneidad en los traslados por competencia,
ausencia de constancia de la notificacion de la respuesta al peticionario y
respuestas que no fueron de fondo y/o estaban incompletas, situaciones que
pueden generar sanciones debido al incumplimiento de los términos y a lo exigido
en la normatividad para el tramite de las PQRSD.

= Elespacio fisico del Punto de Atencién al Ciudadano de la sede principal no cuenta
con los espacios reservados suficientes para estacionamiento accesible para
personas en condicion de discapacidad, teniendo en cuenta que el numero total
de parqueaderos habilitados en la Entidad es de veintiocho (28) y solo se cuenta
con un (1) espacio reservado para este tipo de personas, siendo la cantidad
minima dos (2), en observancia de lo establecido en el numeral 6.2 de la Norma
Técnica Colombiana NTC 6047 “Accesibilidad al medio fisico — Espacios de
servicio al ciudadano en la Administracion Publica”.

= En la verificacion fisica realizada por la Oficina de Control Interno al Punto de
Atencion al Ciudadano el 23 de enero de 2019, se observé que la salida visual y
audible de la maquina que entrega los tiquetes de los turnos no se encontraba en

funcionamiento, al respecto, el funcionario encargado de la maquina en el punto
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de atencion remitid constancia del registro del caso en la mesa de servicios
ARANDA con fecha 23 de enero de 2019; no obstante, al momento de emisién de
este informe no se habia recibido evidencia de la soluciéon del caso.

El punto de atencion al ciudadano ubicado en la sede principal no dispone de:

- Espacios exclusivos y sefalizados para los usuarios de silla de ruedas que
permitan su permanencia sin obstruir las zonas de circulacion, tal como lo
establece el numeral 21.1 de la Norma Técnica Colombiana NTC 6047 “.

- Un cuarto de bano de facil acceso para usuarios de silla de ruedas tal como lo
establece el numeral 24.1 de la Norma Técnica Colombiana NTC 6047.

6. RECOMENDACIONES

Implementar un sistema monitoreado de alertas tempranas que permita a los
responsables de tramitar las PQRSD cumplir con la notificacion a las partes
interesadas dentro de los términos legales establecidos, evitando asi que los
usuarios reciban la respuesta en forma tardia, teniendo en cuenta que el
seguimiento y verificacion periddica de los tiempos de respuesta a las PQRSD se
contabiliza desde el dia siguiente a la radicacion y hasta el dia en que el usuario
recibe la contestacion y se obtiene evidencia de recibido.

Continuar con la realizacion de actividades de capacitacién a todo el personal de
la Entidad, en aras de garantizar el conocimiento, comprension e interiorizacion
del procedimiento “Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias — PQRSD” (PR-PAC-001).

Adelantar las gestiones administrativas pertinentes para adecuar las condiciones
de la infraestructura fisica del Punto de Atencion al Ciudadano, en atencion a los
requisitos y caracteristicas exigidas en la Norma Técnica Colombiana 6047
"Accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicio al ciudadano en la
Administraciéon Publica", de acuerdo con lo establecido en el articulo 2.1.1.1.2.3
del Decreto 1081 de 2015 %(...) cumplir con los criterios y requisitos generales de
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accesibilidad y sefalizacion de todos los espacios fisicos destinados para la
atencion de solicitudes de informacion publica y/o divulgacion de la misma,
conforme a los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana 6047.

= Se debe garantizar el funcionamiento adecuado y permanente del sistema de
turnos habilitado para la atencién al publico, por lo cual, es importante verificar
periddicamente el desempefio de la maquina para evitar confusiones en la
atencion al publico y reclamos por inconformidad en el servicio prestado, en
consonancia con lo establecido en el numeral 4 del Articulo 7 de la Ley 1437 de
2011: “Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y
las nuevas tecnologias, para la ordenada atencion de peticiones, quejas,
denuncias o reclamos, (...)".

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 enero de 2019.

HECTOR FABIO RODRIGUEZ DEVIA

Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré: Ariana Isabel Gbmez Orozco, Gestor T1.

Reviso: Claudia Patricia Quintero Cometa, Contratista.
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