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AGENCIA DE DESARROLLO RURAL - ADR

Oficina de Control Interno
N° INFORME: OCI-2020-003

DENOMINACION DEL TRABAJO: Informe Semestral de Atencién al Ciudadano y

Gestidn de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD).
DESTINATARIOS:'
» Claudia Ortiz Rodriguez, Presidente.

» Victor Manuel Mondragon Maca, Jefe de la Oficina de Tecnologias de la Informacion

(Delegado del Presidente - Comité de Coordinacién del Sistema de Control Interno).
» Dinorah Patricia Abadia Murillo, Vicepresidente de Proyectos.

» Patricia Maria Assis Doria, Gestor T1, encargada del empleo Jefe de Oficina de

Planeacion.

» Luis Alejandro Tovar Arias, Vicepresidente de Gestion Contractual, encargado

temporalmente de las funciones del empleo Vicepresidente de Integracion Productiva.

= Diego Edison Tiuzo Garcia, Jefe Oficina Juridica, encargado del empleo Secretario

General.
EMITIDO POR: Héctor Fabio Rodriguez Devia, Jefe Oficina de Control Interno.
AUDITOR (ES):  Carlos Eduardo Buitrago Cano, Contratista.

Ivan Arturo Marquez Rincon, Contratista.

! Decreto 1083 de 2015 Articulo 2.2.21.4.7, Parégrafo 1° (modificado mediante el Articulo 1 del Decreto 338 de 2019)
“Los informes de auditoria, seguimientos y evaluaciones [emitidos por la Oficina de Control Interno] tendrdn como
destinatario principal el representante legal de la Entidad y el Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno
y/o Comité de Auditoria y/o Junta Directiva {(...)”
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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, reclamos, sugerencias y denuncias establecidos en el numeral IV del
documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano -Version 2” (el cual forma parte integral del Decreto 124 de 2016), lo dispuesto
en el Decreto Unico Reglamentario 1081 de 2015 y demas normatividad aplicable

relacionada.

ALCANCE: El alcance previsto para esta actividad comprendié la revision de una
muestra de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, recibidas por la
Entidad durante el segundo semestre de la vigencia 2019 (1 de julio al 31 de diciembre
de 2019), asi como la verificacion del cumplimiento de los estandares de atencién al
ciudadano establecidos en la normatividad vigente y los parametros determinados por la
Entidad.

LIMITACION EN EL ALCANCE: En aras de garantizar la observancia del cronograma
de presentacion de informes de cumplimiento legal y/o normativo que deben emitirse y/o
reportarse durante el mes de enero de 2020 con corte al 31 de diciembre de 2019, y
debido a la carencia de personal que normalmente se presenta durante el primer mes de
cada vigencia, la Oficina de Control Interno inicié la ejecucion de este trabajo en el mes
de diciembre de 2019 y empled como insumo para su realizacion, la mejor informacién
disponible al 20 de diciembre de 2019.

NORMATIVAD APLICABLE:
Ley 982 de 2005 Ley 1437 de 2011 Ley 1474 de 2011
Decreto 019 de 2012 Ley 1581 de 2012 Ley 1712 de 2014
Ley 1755 de 2015 Decreto 1081 de 2015 Decreto 124 de 2016
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= 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 patrticular y a obtener pronta resolucion. (...).” y Articulo 74 “Todas las personas

tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca
laley. (...)”

» Resoluciéon 3564 de 2015 del Ministerio de Tecnologias de la Informacién 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”

» Resolucion 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
Desatrrollo Rural -ADR-”

= Circular Externa 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia
de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial. “Orientaciones

para el Seguimiento a la atencion Adecuada de los Derechos de Peticion”

= Norma Técnica Colombiana (NTC) 5854 de 2011 del ICONTEC “Accesibilidad a
paginas Web”.

= Norma Técnica Colombiana (NTC) 6047 de 2013 del ICONTEC. “Accesibilidad al
medio fisico. Espacios de Servicio al Ciudadano en la Administracion Publica.

Requisitos”.

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
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acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la Entidad un
informe semestral sobre el particular (...)”, y lo dispuesto en el Decreto 124 de 2016,
mediante el cual se sustituyo el Titulo IV de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de
2015, quedando asi: “Articulo 2.1.4.6. (...). El mecanismo de seguimiento al cumplimiento
de las orientaciones y obligaciones derivadas (...) estara a cargo de las oficinas de control
interno, (...)”, la Oficina de Control Interno de la Agencia de Desarrollo Rural (ADR) llevé
a cabo la verificacidon de la existencia y/o aplicacién de los parametros basicos que deben
cumplir las dependencias encargadas de la gestién de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias en 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 respectivas.

Ademas, atendiendo los términos del documento “Estrategias para la Construccion del
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano - Version 2, el cual forma parte integral
del Decreto 124 de 2016 (Articulo 2.1.4.4.) y que busca presentar una metodologia
estandar para la formulacion, seguimiento y control de estos aspectos, asi como dar
cumplimiento a la estrategia indicada en el articulo 73 de la ley 1474 de 2011 que
expresa: “Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. Cada entidad (...) debera
elaborar anualmente una estrategia (...) de atencion al ciudadano. Dicha estrategia
contemplara, entre otras cosas, (...) los mecanismos para mejorar la atencion al
ciudadano”, se abordan en este informe los items enunciados en el cuarto componente
“Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano” del documento de estrategias,
acompanados del analisis correspondiente y respaldado por la evidencia recopilada e
inquietudes absueltas por medio de mesas de trabajo y correos electronicos con los
funcionarios y servidores publicos responsables del proceso estratégico “Participacion y

Atencion al Ciudadano” de la Agencia de Desarrollo Rural (ADR).

RESULTADOS DE LA VERIFICACION:
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1. LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD.

En este acapite se trata el cumplimiento dado por la Agencia de Desarrollo Rural
(ADR) respecto a los parametros basicos que deben cumplir las entidades publicas
para garantizar de manera efectiva, la atencion de las PQRSD formuladas por los

ciudadanos.
1.1. Definiciones

El informe del “Tercer Trimestre -2019-“ de fecha 9 de octubre de 2019, que se
encuentra publicado en la pagina web de la Entidad (www.adr.gov.co) en el link
“‘Atencion al Ciudadano / Informes trimestrales de PQRSD / Informes
trimestrales de PQRSD 2019” contempla en el apartado: “1.7 Ingresos por Tipo
de Solicitud” que: “La clasificacion de ingresos en PQRSD se hace teniendo en
cuenta lo establecido en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 y se adicionan
los grupos: Control Politico, Informacién/documentos y Ordinario/Consulta. Se
incluye también un grupo que no se pudo clasificar por no existir la imagen
correspondiente. La clasificacion se hace en el momento de la recepcion y
radicacion de la solicitud (...), algunos son reclasificados teniendo en cuenta los
siguientes parametros: Control Politico: (...). Denuncia: (...). Documentos /
Informacion: (...). Ordinario / Consulta: (...). Peticion: (...). Queja: (...).

Reclamo: (...). Sin imagen (...). Sugerencia (...)".

De acuerdo con la informacion anterior, la Oficina de Control Interno concluye

que la Entidad cumple con este lineamiento.
1.2. Términos y lineamientos especiales en el tramite de las peticiones.

En este apartado se indica el deber de las dependencias encargadas de la
gestion de las PQRSD de cumplir con los términos legales para dar respuesta,

absolver inquietudes, permitir consultas y recibir solicitudes de los ciudadanos,
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entre otros mecanismos permitidos en el ejercicio del derecho de peticidon

amparado por el articulo 23 de la Constitucion Politica.

Para efectos de corroborar lo anterior, la Oficina de Control Interno selecciond
y analiz6 una muestra de cincuenta (50) PQRSD radicadas en la Entidad
durante el segundo semestre de 2019 y verificdé el cumplimiento de los

siguientes atributos:

= Consistencia entre las fechas de entrada y salida reportadas en la base de

datos frente a las registradas en los documentos digitales suministrados.
= Asignacion adecuada del tipo de solicitud.
» Existencia de radicado de respuesta a las solicitudes.

» Remision a la instancia competente para responder, dentro del término legal
estipulado de cinco (5) dias siguientes al recibo de la PQRSD, con copia al

peticionario (Lineamientos especiales), en los casos en los que aplique.

» Oportunidad en la respuesta y notificacion al peticionario dentro de los

términos de ley.
» Respuesta objetiva, completa, veraz y motivada.

Los resultados de esta validacién se exponen a continuacion:

%

DETALLE DESVIACION CANTIDAD MUESTRA
Fechas informadas de salida (respuesta) en ORFEOQO diferentes o
o X ) 38 76%
a las de los documentos digitales inspeccionados.
Inadecuada clasificacion de las PQRSD 9 18%
Sin evidencia de comunicado de respuesta al peticionario 3 6%
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. %
DETALLE DESVIACION CANTIDAD MUESTRA

Extemporaneidad en los tiempos de respuesta a las PQRSD

conforme a los tiempos estipulados en los articulos 14 y 30 de 41 82%

la ley 1755 de 2015.

Sin evidencia de envio al peticionario dentro de los cinco (5)

dias habiles siguientes a la recepcion del traslado por 1 2%

competencia.

Sin respuesta de fondo (Ver detalle en la siguiente tabla) 12 24%

Las doce (12) PQRSD en las que se observo que la respuesta no fue de fondo,

se refirieron a:

SOLICITUD REALIZADA

RESPUESTA SUMINISTRADA

Tipo de documento: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

Radicado 20196100043101 del 02-jul-19

En el contenido del documento se requirié
contestar de forma consecutiva y punto por
punto la solicitud realizada. En particular, el
numeral 2, pedia: “los formatos para que las
comunidades negras con territorios no
titulados se utilizan los mismos formatos y
términos de referencia que se utilizan para la
presentacion de proyectos asociativos o hay
otros. y si los hay espero me los envien (...)".

Radicado 20193200037592 del 15-jul-19

No se obtuvo respuesta puntual a la peticion
relacionada del numeral 2.

Tipo de documento: PETICION ENTRE AUTORIDADES

Radicado 20196100044381 del 8-jul-19

La Comisién Intersectorial para la Respuesta
Rapida a las Alertas Tempranas — CIPRAT
recomendé las medidas de “Coordinar la
ejecucion de planes y proyectos para la
renovacion territorial en las zonas rurales en
los corregimientos y veredas citadas en las
alertas, que permitan sus seguridad
alimentaria, reactivacion econémica, social y
su fortalecimiento institucional, para que se
integren de manera sostenible al desarrollo
del pais, en coordinacién con la Gobernacién
de Antioquia y el (...) SENA”, solicitando a la

Radicado 20193000060722 del 30-sep-19

La ADR adujo restricciones presupuestales
para desplazarse hasta el territorio de la
comunidad, pero no dio respuesta puntual a
la solicitud que le realizaron sobre avances
de las medidas recomendadas.
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SOLICITUD REALIZADA

ADR allegar las acciones desarrolladas al
respecto.

Radicado 20196100051771 del 02-ago-19

Se recomendd que la ADR adoptara la
medida de realizar capacitacion vy
acompafiamiento en el desarrollo de
proyectos productivos en territorio por parte
de la Unidad Técnica Territorial, para lo cual
se le solicité informar: 1. Tiempo estimado de
implementacion de la medida, 2. Persona
responsable por parte de la ADR y 3.
Mecanismo de implementacién de la medida.

o)

Radicado 20196100057341 del 26-ago-19

La Comisién Intersectorial para la Respuesta
Rapida a las Alertas Tempranas — CIPRAT
recomendo la medida de “Implementar planes
y proyectos para la renovacion territorial de
los municipios de San Miguel y Valle del
Guamuez, (...) en coordinaciéon con la Agencia
de Desarrollo Rural, el Ministerio de
Agricultura y las administraciones
municipales”, solicitando a la ADR allegar la
respuesta frente al avance en Ila
implementacion.

Tipo de documento: INVITACION

Radicado 20196100079471 del 28-oct-19

El Despacho Procuraduria Delegada para
Asuntos Agrarios y de Restitucién de Tierras
realiza convocatoria a Mesa Técnica Nacional
sobre Deslinde Recuperacion de
Reglamentacion de uso de manejo de
terrenos comunales E-2019-561357.

Tipo de documento: PETICION

Radicado 20193550074781 del 15-oct-19

El peticionario realizé solicitud para
habilitacion de Entidad Prestadora del
Servicio de Extension Agropecuaria — EPSEA
para ESOSABANA.

fF=:>" 8 El campo
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RESPUESTA SUMINISTRADA

Radicado 20193000055932 del 18-sep-19

La ADR adujo restricciones presupuestales
para desplazarse hasta el territorio del
resguardo indigena Embera Katio Dochama
del municipio de San José de Ura —
departamento de Coérdoba, y no atendié
puntualmente los tres requerimientos del
peticionario.

Radicado 20193000057702 del 27-sep-19

La ADR adujo restricciones presupuestales
para desplazarse hasta el territorio de la
comunidad de San Miguel y Valle del
Guamuez, pero no dio respuesta puntual a
la solicitud que le realizaron sobre avances
de la medida recomendada.

No reporta Radicado.

En virtud de no existir respuesta de radicado
(conformacién solicitada en el documento
por parte del peticionario), se concluye que
no se cumplié con uno de los requisitos de la
comunicacion (respuesta completa).

Radicado 20193550079462 del 13-nov-19

No se obtuvo evidencia de la respuesta
definitiva entregada al peticionario. Se hizo
traslado interno por competencia, pero no
fue posible identificar los términos de la
respuesta final.
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SOLICITUD REALIZADA

Radicado 20193530061031 del 5-sep-19

El peticionario solicité: “(...) inspecciones
oculares a los predios en menciéon y al
"supuesto” canal de drenaje (...), con el fin se
verifique la existencia o no existencia del
precitado canal, y en el evento este exista, se
verifique su estructura, utilidad, objeto y
suficiencia en la prestacion del servicio
publico de adecuaciéon de tierras-tasa,
respecto de los multicitados inmuebles.

Una vez, se realicen o lleven a cabo las
respectivas inspecciones, se rinda y presente
informes por escrito, al detalle o en especifico
y concluyente, del estado del o de los
"supuesto(s)"” canal(es), (...)".

Radicado 20196100060931 del 5-sep-19

El peticionario “(...) solicita respetuosamente
a la citada entidad que rectifique a través
pruebas (sic) fehacientes su posicién en tal
sentido y emita un concepto favorable sobre
esta peticiéon"

Radicado 20196100071531 del 4-oct-19

El peticionario solicita gestion para el retiro de
recursos Municipio de Fomeque, de acuerdo
con informacién entregada por (...) UTT N°
13.
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RESPUESTA SUMINISTRADA

Radicados 20193530070872 del 23-oct-19 y
20193530060712 del 30-sep-19

La ADR respondi6 que "(...) De acuerdo al
resultado del informe de la visita, los dos
predios estan dentro de la infraestructura del
distrito, especificamente en la zona 4, zona
de drenaje y esta sujeto al pago de las tarifas
por la prestacion del servicio de Adecuacion
de Tierras"; no obstante, no se identifica la
descripcion  solicitada del peticionario
respecto a: “(...) su estructura, utilidad,
objeto y suficiencia en la prestacion del
servicio publico de adecuacién de tierras-
tasa, respecto de los multicitados inmuebles.

-

Radicado 20193300059082 del 26-sep-19

La ADR contest6: “(...) Teniendo en cuenta
sus consideraciones nos permitimos dar
traslado a la Unidad Técnica Territorial N° 3,
Monteria-Mocari para que se lleven a cabo
las siguientes diligencias: - Solicitar a la
Alcaldia el certificado de uso del suelo de su
predio. (...) Por otra parte nos permitimos
reiterar la informaciéon presentada en el
radicado anterior (...)".

En virtud de lo anterior, no se observo
respuesta de fondo a la peticion, toda vez
que la ADR anunci6 un traslado interno a la
UTT N° 3; pero esta actuacioén es procedente
Unicamente con ocasion del traslado por
competencia a otra Entidad, mas no por un
traslado interno, tal como lo estipula el
articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

Radicado 20193200070632 del 12-nov-19

No se obtuvo evidencia de la respuesta
definitiva entregada al peticionario. Se le
indicé que se haria una reunion para ver la
viabilidad de su solicitud, lo cual genera
inquietudes adicionales al peticionario y no
absuelve los términos de su peticion.
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SOLICITUD REALIZADA

Radicado 20196100083891 del 08-nov-19

Se realiz6 un derecho de peticion para
revision de proceso segun traslado desde
Prosperidad Social de la Presidencia de la
Republica sobre el proyecto productivo rural —
siembra de platano-yuca y frutales.

Radicado 20193530081211 del 01-nov-19

La peticionaria manifiesta su molestia por el
cobro de un servicio que la ADR no ha
prestado y solicita a la Entidad no realizarlo.

Tipo de documento: COPIA / INFORMATIVO

Radicado 20193620075021 del 15-oct-19

El peticionario remite informacién del
fallecimiento de Asociado y traslado del
beneficio a Cényuge en Proyecto Banco de
Maquinaria.
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RESPUESTA SUMINISTRADA

Radicado 20193200082242 del 03-dic-19

El contenido de la respuesta no satisface el
requerimiento del peticionario, dado que se
le contestd sobre la misionalidad de la ADR
y requisitos para el acceso a la
cofinanciacion, mas no se atendieron los
términos especificos del proyecto sobre el
que el peticionario esta indagando.

Radicado 20193530088562 del 27-nov-19

La respuesta suministrada al peticionario no
resuelve su molestia/inquietud, dado que se
le indic6 que se efectuaria una visita de
inspeccién. Se requiere saber el resultado
de la visita y si el cobro era o no procedente.

Radicado 20193620077942 del 12-nov-19

La respuesta dada por la ADR es parcial,
dado que indica que le estara avisando
oportunamente al peticionario la fecha del
Comité Técnico de Gestion — CTG, para
viabilizar su solicitud de sustitucion de
beneficiario. A la fecha de inspeccion de la
documentacion asociada, no se identifico
respuesta asertiva sobre este particular.

Nota: La informacion detallada de los criterios se encuentra registrada en los
papeles de trabajo elaborados por el auditor que practico las pruebas, los cuales
son custodiados por la Oficina de Control Interno y se encuentran disponibles

para consulta de las partes interesadas, previa solicitud formal de los mismos.

1.3. Seguimiento y trazabilidad de las peticiones.

Este aparte requiere que: “las entidades publicas registren la fecha y el
consecutivo o numero de radicado de las peticiones presentadas, dado que al
ciudadano le asiste legalmente el derecho de consultar en cualquier tiempo el
estado en el cual se encuentra su peticion; adicionalmente, le permite a la

entidad hacer la trazabilidad de la misma para dar oportuna respuesta.”
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Al respecto, la Oficina de Control Interno observdé que desde el Sistema de
Gestion Documental (aplicativo ORFEQO) implementado por la Secretaria
General, se puede generar una base de datos o reportes que contienen los
siguientes campos: numero radicado, tipo de documento, fecha radicado,
vencimiento y respuesta, dias respuesta, dependencia respuesta, tipo
respuesta, responsable, asunto, medio de recepcion, departamento, municipio,

usuario, historico, expediente y remitente.

Teniendo en cuenta lo anterior, la Oficina de Control Interno indagé con los
responsables del servicio de atencion al ciudadano en la Entidad sobre los

siguientes aspectos:

= Mecanismos de seguimiento a la respuesta oportuna de las solicitudes

presentadas por los ciudadanos.

Mediante correo electronico del 29 de noviembre de 2019, los responsables
del Punto de Atencién al Ciudadano en la sede central, al respecto
manifestaron: “El sequimiento a las PQRSD se realiza a través de tres (3)
correos electronicos personalizados a los responsables de la respuesta
registrados en el ORFEOQ, suscritos por la Ingeniera de Sistemas que apoya
el procedimiento. Los dos (2) primeros dirigidos al responsable de su
atencion y el tercero con copia al lider del éarea, jefe de oficina,
vicepresidente, presidente, etc. A través de los mismos se realizan las
observaciones pertinentes tales como: validez, oportunidad, integridad,
deficiencias en los elementos de la comunicacion (asunto, destinatario, tipo

de comunicacion, etc) descarga en el aplicativo ORFEOQO, etc.

Por otra parte, se remiten semanalmente correos electronicos desde la
Oficina de Atencion al Ciudadano a los Jefes y enlaces de seguimiento de
PQRSD de cada dependencia. En el mencionado correo se adjunta el
reporte de las PQRSD pendientes de atender o de culminar su tramite en el
ORFEOQ que arroja el aplicativo. Las evidencias de este seguimiento son los
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correos electronicos remitidos a cada dependencia con el reporte

respectivo”.
= Disposicion de un registro publico sobre los derechos de peticion.

La norma plantea que este registro publico debe atender los términos de la
Circular Externa N° 001 del 2011 emitida por el Consejo Asesor del Gobierno
Nacional en materia de Control Interno, la cual, en el numeral 3 dispone que
tal registro contendra como minimo la siguiente informacién: “el tema o
asunto que origina la peticion o la consulta, su fecha de recepcion o
radicacion, el término para resolverla, la dependencia responsable del
asunto, la fecha y numero de oficio de respuesta. Este registro debera ser
publicado en la pagina web u otro medio que permita a la ciudadania su

consulta y sequimiento.”

Frente a lo anterior, los responsables del Punto de Atencion al Ciudadano
en la sede central, mediante correo electrénico del 10 de diciembre de 2019,
indicaron que: “Actualmente, se adelantan los tramites para extractar de
ORFEOQO los datos basicos de los derechos de peticion que deben ser
publicados anualmente en la pagina web de la Agencia”. Asi las cosas, se
verifica que a la fecha de este informe, no se identifica el cumplimiento de

esta disposicion legal.
1.4. Controles

En cumplimiento de este ambito, la Agencia de Desarrollo Rural cuenta con las
instancias de: Oficina de Control Disciplinario Interno y Oficina de Control
Interno. Para el caso de la segunda instancia, la norma indica que: “vigilaran
que la atencion se preste de acuerdo con las normas y parametros establecidos
por la entidad. Sobre este aspecto, rendiran un informe semestral a la
administracion de la entidad”.
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En cumplimiento del anterior mandato, la Oficina de Control Interno de la

Agencia de Desarrollo Rural emite para propositos del periodo comprendido

entre el 1 de julio y 31 de diciembre de 2019 el presente informe semestral. En

la pagina web de la ADR, en el Link: Atencion al Ciudadano / Transparencia y

Acceso a la Informacién Publica / Control Interno / Informes de Control Interno

han sido publicados los informes semestrales anteriores.

2. MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO.

2.1. Estructura Administrativa y Direccionamiento Estratégico.

Dentro de este apartado se consideraron los siguientes aspectos:

La institucionalizacion de una dependencia que lidere la mejora del

servicio al ciudadano y que dependa de la Alta Direccién.

Mediante correo electrénico del 5 de diciembre de 2019, la Secretaria
General indic6 que: “(...) La Oficina de Atencion al Ciudadano se encuentra
a cargo de la Secretaria General, por lo que no se considera perteneciente
a la Alta Direccion. (...). De acuerdo con lo establecido en el Decreto 2364
de 2015 mediante el cual "Se cred la ADR y se determiné su objeto y
estructura organica" las funciones estan directamente asignadas a la

Secretaria General.”

De otra parte, la Oficina de Control Interno mediante el analisis de la
distribucion de los cargos de la planta permanente y temporal dada a través
de las Resoluciones N° 002 de 2016 y N° 404 de 2016 respectivamente,
identificd que el area de Atencién al Ciudadano esta supeditada a la
Direccion Administrativa y Financiera, la cual en el articulo 29 del Decreto
2364 de 2015 no ostenta responsabilidades o funciones afines, y contrasta
con las afirmaciones anteriores sobre la dependencia de la Secretaria

General. En virtud de esto, se identifica que el Punto de Atencion al
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Ciudadano de la ADR no cumple con el criterio de pertenecer a la Alta

Direccién, y que debe revisarse su subordinacion al interior de la Entidad.
» Iniciativas de Mejora del Servicio al Ciudadano.

Al indagar sobre esta tematica con la Secretaria General, y si se requirieron
recursos para su adopcién, fue indicado en correo electronico del 5 de

diciembre de 2019, lo siguiente: “(...) ha habido mejoras en el servicio, como:

Inclusion de Registro de ciudadanos de manera virtual.

- Revision y actualizacion del portafolio de tramites y servicios y realizar

difusiéon del mismo.

- Estadisticas trimestrales publicadas de las solicitudes referentes al

acceso de la informacion publica de la Agencia.
- Seguimiento al esquema de atencion al ciudadano.

- Se reforzé el seguimiento a las PQRSD adoptando el ORFEO en las 13

Unidades Técnicas Territoriales
Estas mejoras se realizaron a cero costos. (...)".

= Mecanismos de comunicacion directa entre las areas de Servicio al

Ciudadano y la Alta Direccion.

Al respecto, mediante correo electronico del 5 de diciembre de 2019 la
Secretaria General informé: “(...) la Secretaria General entrega copia del
informe trimestral de PQRSD a la Presidencia de la ADR, a la Oficina de
Control Interno y a la Oficina de Planeacién. Por otra parte, a los jefes o
lideres de area se les entrega semanalmente el reporte de seguimiento del

ORFEQO para que se tomen las acciones pertinentes. (...)". De estos
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comunicados, la Oficina de Control Interno verifico las evidencias

correspondientes al segundo semestre de 2019, sin identificar excepciones.

Teniendo en cuenta la informacidon suministrada, la Oficina de Control
Interno indagd sobre la existencia de pronunciamientos y/o instrucciones por
parte de la Presidencia de la ADR y demas instancias sobre el contenido del
informe de PQRSD, y la asignacion de responsabilidades relacionadas con
la Atencion al Ciudadano en las Unidades Técnicas Territoriales (UTT), a lo

que la Secretaria General informé:

- “La Presidencia de la ADR solamente se pronuncié frente al Informe
Trimestral PQRSD 3 de 2019 como se evidencia en la citacion a revision

(...) y en el Listado de Asistencia a reuniones del 17 de octubre de 2019”.

- “En las Unidades Técnicas Territoriales, a través de la Circular ADR 191
del 21 de diciembre de 2019 (...), suscrita por la Secretaria General, se
solicito a los Directores de cada UTT designar el responsable del proceso

de Atencion al Ciudadano (...)".

- “La Comunicacién con la Presidencia se realiza a través de correos
electrénicos por parte de los asesores que solicitan informacion sobre el
seguimiento a las PQRSD (...)”

De acuerdo con lo anterior, se evidencia la necesidad de fortalecer los
mecanismos de comunicacion, a través de interacciones directas con la Alta

Direccion.
2.2. Fortalecimiento de los canales de atencion.
En este aparte se corroboraron los siguientes aspectos:

= Existencia del autodiagnéstico de espacios fisicos.
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Mediante correo electronico del 5 de diciembre de 2019, la Secretaria
General informd: “En el afio 2015 cuando era el INCODER, el Consejo
Iberoamericano de Disefio, Ciudad y Construccion Accesible — CIDCCA hizo
un diagndstico, el cual se tuvo en cuenta bajo el contrato de obra N° 599 de
2017 que tuvo por objeto "Realizar el mantenimiento integral y adecuacion
de los bienes inmuebles donde funciona la Sede Central y las Unidades
Técnicas Territoriales de la Agencia de Desarrollo Rural ADR”. Se realizaron

las actividades de las sugerencias recibidas por el CIDCCA, (...).

De acuerdo al Plan de Acciéon de Mantenimiento de Sedes, el director de
cada UTT debe enviar bajo el formato (...) Priorizacion - Solicitud para la
Intervencion de las Instalaciones (...), los requerimientos de cada sede. Una
vez recibidos los formatos priorizamos de acuerdo al presupuesto las
actividades a ejecutar. Una vez se adjudican los contratos de Obra e
Interventoria y teniendo presente las sedes a intervenir procedemos a visitar
cada sede en conjunto con un representante de obra e interventoria.
Posterior a esto, Interventoria nos entrega el presupuesto de obra y una vez
revisado items, cantidades y valores y teniendo en cuenta la Norma Técnica
Colombiana NTC 6047, se procede a ejecutar las actividades de los

requerimientos recibidos.

(...). El dia 31 de octubre se adjudicé el contrato de obra N° 651 de 2019
(...) y el contrato de interventoria N° 680 de 2019 (...) el dia 6 de noviembre.
El acta de inicio de los contratos fue del 18 de noviembre de 2019. Por esta
razon desde esta fecha se iniciaron las actividades descritas anteriormente.
Del 19 de noviembre al 31 de diciembre se tiene previsto realizar el
mantenimiento de las sedes dando cumplimiento a los requerimientos

correspondientes de cada Unidad Técnica Territorial.”

Sobre el asunto, en la inspecciéon de documento remitido el 21 de diciembre
de 2019 por la Secretaria General, el cual contenia las actividades
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realizadas en el Punto de Atencidn al Ciudadano de la sede central, teniendo
en cuenta los resultados del diagndstico elaborado por el CIDCCA, la Oficina
de Control Interno observo la subsanacién de las debilidades identificadas
en el marco de la NTC 6047 de 2013 “Accesibilidad al medio fisico. Espacios
de Servicio al Ciudadano en la Administracién Publica. Requisitos”, respecto

a:
- Ingreso (entrada — rampa).
- Vestibulo (buzén, cartelera de informacion, mesoén, sala de espera).

- Espacio fisico para entrega de informacion de los tramites y servicios.
(Lugar de primer contacto personal con el ciudadano y se entrega

informacion oportuna y pertinente).
- Radicacién o correspondencia.

No obstante, al verificar la NTC 6047 y la herramienta de autodiagndstico
suministrada por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC),
esta Oficina de Control Interno pudo corroborar que el diagnéstico aun no se

ha completado y es insuficiente.

* Instrumentos y herramientas para garantizar la accesibilidad a la

pagina web de la ADR y plataforma ConVertic

La Norma Técnica Colombiana (NTC) 5854 “Accesibilidad a paginas web”,
tiene por objeto establecer “los requisitos de accesibilidad que son aplicables
a las paginas web, los cuales se presentan agrupados en tres niveles de
conformidad: A, AA, y AAA. La intencion de esta norma es promover que el
contenido de la web sea accesible a personas con discapacidades visuales,
auditivas, fisicas, de habla, cognitivas, de lenguaje, de aprendizaje o
neurolbégicas, permitiendo que pueden percibir, entender, navegar,

interactuar y  contribuir con los sitios web. (Tomado de
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https://ntc5854.accesibilidadweb.co/). Por niveles de conformidad, se

entiende el numero de requisitos que en mayor o menor grado permiten la

accesibilidad al sitio web.

En cuanto al cumplimiento de la NTC 5854, mediante correo electronico del
2 de diciembre de 2019 la Oficina de Tecnologias de la Informacion (OTI)
informo que: “Para dar cumplimiento a los lineamientos de accesibilidad, la
ADR implemento los requisitos establecidos en la Norma Técnica NTC 5854.
La [cual] se cumple parcialmente en el nivel AA (...)”, afirmacion que indica,

que la ADR aun no aborda todos los numerales que contempla la norma.

Respecto al uso de la herramienta ConVertic, la cual fue creada desde el
afio 2013 por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (MinTIC) para promover la inclusion social, educativa,
laboral y cultural a través de uso de las tecnologias para las personas ciegas
0 con baja vision, la OTI también indico: “(...), la pagina web de la ADR no
cumple con los lineamientos de la plataforma CONVERTIC”; por lo que, se
tipifican oportunidades de mejoramiento en la accesibilidad a la pagina web

de la ADR, por parte de la poblacion antes mencionada.

* Implementacion de convenios con el centro de relevo y cualificacion

de servidores publicos en su uso.

En este aspecto, el responsable del Punto de Atencién al Ciudadano de la
sede central indico: “(...), para el afio 2019 no fue necesario suscribir
convenios con el centro de relevo?, solo se accede directamente a la pagina
web y mediante el chat se solicita el servicio de traduccion cuando se
necesite”. Esta afirmacion fue corroborada por medio de la observacion del

siguiente mensaje contenido en la pagina web www.centroderelevo.gov.co,

botén “Quiénes somos”, aparte “Operacion Centro de Relevo”, en el que se

2 Servicio que permite la comunicacién bidireccional entre personas sordas y oyentes a través de una plataforma
tecnoldgica que cuenta con intérpretes de Lengua de Sefias Colombiana (LSC) en linea.
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indicaba a los usuarios: “(...) en la vigencia 2019 podran seguir encontrando
los contenidos instructivos de modo de uso y apoyos con la resolucion de
inquietudes en videos accesibles alojados en nuestro sitio web

www.centroderelevo.qov.co; por lo tanto, no seran necesarias la realizacion

de pruebas técnicas, acuerdos, capacitaciones, asesorias, memorandos de
entendimiento, convenios, alianzas asi como tampoco se expediran
certificaciones sobre la implementacion o uso, ni reportes o estadisticas de

los servicios prestados (...)".

Adicionalmente, se sefald respecto al uso de herramientas para personas
con discapacidad auditiva, que: “...), en un computador del Punto de
Atencion al Ciudadano fue instalada una camara web para poder acceder a
la comunicacion con un intérprete en lengua de serias, si es el caso. Asi
mismo, en el celular de un servidor publico fue instalada la aplicacion del

centro de relevo desde el afio 2018.

Se garantiza la atencién a las personas sordas, con una servidora publica
que recibié el curso basico dictado por la Funcién Publica y el INSOR en
Lengua de Serias Colombia, la cual realizd la réplica del curso a varios
servidores y contratistas que aceptaron la convocatoria para aprender esta

lengua. (...)".

» Sistemas de Informacién para la gestion y trazabilidad de los

requerimientos de los ciudadanos.

Para realizar seguimiento a los requerimientos o Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias o Denuncias (PQRSD) de los ciudadanos, la
Agencia de Desarrollo Rural cuenta con el aplicativo ORFEO, herramienta
que asigna de manera automatica numeros de radicaciéon a dichos
requerimientos, a través de los cuales, el ciudadano o usuario interesado

puede indagar el estado de su PQRSD.
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De otra parte, la pagina web www.adr.gov.co dispone de vinculos con

opciones para: interponer una PQRSD, consultar la evolucién trimestral de
las PQRSD, enviar correo de notificaciones judiciales y consultar el estado

de tramite y respuesta de las PQRSD.

= Canales de atencion al ciudadano, divulgacién, horarios e informacién

relevante.

A través del “Portafolio de Tramites y Servicios”, que se encuentra cargado

en la pagina web de la Entidad (www.adr.gov.co), la ADR informa a la

ciudadania los canales de atencion de los que dispone y los mecanismos de
acceso, ubicacion geografica (cuando a ello hay lugar), redes sociales y

contacto telefénico:

MEDIO MECANISMO

Puntos de Atencion al Ciudadano ubicados en:

= Calle 43 N° 57 — 41 (Bogota D.C.) Piso 1 Sede Central
Presencial = Carrera 69 N° 25 B 44 Piso 9° Edificio WBP (Bogota D.C.)

= Trece (13) Unidades Técnicas Territoriales

Horario de atenci6n: 08:00 - 17:00 horas

= Ventanilla de correspondencia: Av. El Dorado CAN. Calle 43 N° 57 — 41
= Buzdén de Sugerencias: Ubicado en la Calle 43 N° 57 - 41. Entrada
Escrito Principal, costado izquierdo del Punto de Atencion al Ciudadano.
» En cada una de las Unidades Técnicas Territoriales - UTT se encuentra
un buzon.

= Linea Gratuita Nacional: 018000115121
= Celular: 316-8341665

VElEiEED PBX: 3830444 Atencion al Ciudadano Opcioén: 0 Extensiones 6400 - 1112
-1113-1114
= Pagina web: www.adr.gov.co (Link de PQRSD y Chat)
= Correo electrénico: atencionalciudadano@adr.gov.co
Virtual = Notificaciones judiciales: notificacionesjudiciales@adr.gov.co

Redes sociales: YouTube, Instagram: adr_colombia, Twiter:
@ADRColombia, Facebook: Agencia de Desarrollo Rural.

Asi mismo, se corroboré el cumplimiento de los siguientes aspectos:

- Derechos de los usuarios y medios para garantizarlos. En la pagina web

de la Entidad se evidencio la publicacion de la “Carta de Trato Digno al
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Ciudadano”, en el link: Atencién al Ciudadano / Carta de Trato Digno y
Protocolo de Atencién al Ciudadano. Esta carta describe los derechos de

los usuarios y los canales de atencidn dispuestos por la Entidad.

- Descripcion de procedimientos, tramites vy servicios de la Entidad.

Informacién disponible en el “Portafolio de Tramites y Servicios” que se
encuentra publicado en la pagina web de la Entidad, en el link: Atencién

al Ciudadano / Tramites / Servicios.

- Tiempos de entrega de cada tramite o servicio. No se identificé en un

lugar visible del Punto de Atencion al Ciudadano de la sede central esta
informacion. Aunque la ADR en sus procedimientos internos e informes
contempla los tipos de solicitudes y sus tiempos de respuesta, solo se
verifica la accesibilidad por navegacion en internet, pero ello deja sin
cobertura a las personas que no tengan acceso a este medio, lo que se

traduce en que no puedan visualizar dicho contenido.

- Reaquisitos e indicaciones para que los ciudadanos cumplan con sus

obligaciones o ejercer sus derechos. Se observé la disposicion de la

“Carta de Trato Digno al Ciudadano” en un lugar visible y de facil acceso
en el Punto de Atencion al Ciudadano de la sede central, documento en
el cual se detalla los derechos y deberes de los ciudadanos y describe

los medios que garantizan su efectividad.

- Horarios y Puntos de Atencién. La Agencia de Desarrollo Rural (ADR)

presta servicio de atencidn 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° 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
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cuarenta (40) horas a la semana, las cuales se distribuiran en horarios

que satisfagan las necesidades del servicio.”

El horario de atencion se encuentra publicado en el pie de pagina del sitio

web de la Entidad (www.adr.gov.co), como también en la “Carta de Trato

Digno al Ciudadano” junto con los puntos y canales de atencién; asi
mismo, dicho horario se observo publicado en una cartelera dispuesta en
un lugar visible y de facil acceso en el Punto de Atencion al Ciudadano

de la sede central.

- Dependencia, nombre y cargo del servidor a contactar en caso de queja

o reclamo. En la pagina web de la Entidad (www.adr.gov.co), en el link:

Atencion al Ciudadano / Contactenos, se observd la disposicion de
informacion para la ciudadania sobre los contactos y mecanismos
(presencial, escrito, telefénico y virtual) de los que dispone la Agencia de
Desarrollo Rural (ADR) para su atencion; no obstante, el acceso a esta
informacion se ve limitado para la poblacién que no cuenta con servicio

de internet o el acceso al mismo es limitado o restringido.

- Implementacion Sistema de Turnos. Se evidenciéo que el dispositivo

utilizado para el efecto contaba con salida audible, y que el mismo
disponia de cuatro (4) categorias de atencién, asi: General, Tercera

Edad, Embarazadas y Discapacitados.

De otra parte, se indagd si los canales de Atencion al Ciudadano
implementados contemplaban a poblaciones en condicidén de discapacidad,
grupos étnicos y culturales, a lo que el responsable del Punto de Atencion al
Ciudadano de la sede central, manifesté: “La atencion a este tipo de
poblaciéon ha sido minima, a la fecha se ha atendido una persona con
discapacidad auditiva sorda en el afio 2018, por este motivo se han dictado
capacitaciones de lengua de sefias colombiana, en cuanto a grupos étnicos
y culturales las personas que se han acercado a la Agencia de Desarrollo

Informe N° 0CI-2020-003 Informe Semestral de Atencién al Ciudadano y Gestion de PQRSD
F-EVI-021 (Version 3) Pagina 22 de 37


http://www.adr.gov.co/
http://www.adr.gov.co/

P | .’K fF=:>" 8 El campo
-' . -.uu‘.d Jsluul r‘ul @

Rural hablan el espariol de manera fluida; sin embargo, se solicité apoyo al
Ministerio de Cultura en caso de ser necesario atender a este tipo de

poblacion’.

Del apoyo indicado que se requirié al Ministerio de Cultura, fue suministrado
un correo electronico del 18 de diciembre de 2018 dirigido a dicho ministerio
sobre el tema de lenguas nativas. Asi las cosas, si bien se realizaron
actividades tendientes a implementar el protocolo de atencion al ciudadano
en lenguas nativas, no se obtuvo evidencia de la formalizacion de dichas

labores durante el afio 2019.

» Mecanismos o herramientas para revisar la consistencia de la

informacién que se entrega al ciudadano.

Respecto a los controles de revision para asegurar la validez, oportunidad e
integridad de las respuestas requeridas por los ciudadanos, el responsable
del Punto de Atencion al Ciudadano manifesto: “Los controles de revision
(...) se realizan con fundamento en la clasificacion definida por el tiempo de
respuesta establecido en la Ley (...), con la cual se parametrizo el aplicativo
adoptado por la Agencia para la radicacion de las comunicaciones oficiales

recibidas y producidas.

El profesional de cada dependencia verifica la clasificacion inicial de los
ingresos a la Agencia efectuada por las Unidades de Correspondencia y de
ser necesario realiza la reclasificacion en el aplicativo justificando la re-
tipificacion. La evidencia queda registrada en el ORFEO. De igual forma, al
momento de realizar el seguimiento de PQRSD, si se considera necesario,

se realiza una reclasificacion para actualizar las tablas de seguimiento.”

La culminacién del seguimiento se da en los términos expuestos en el

apartado “Mecanismos de seguimiento a la respuesta oportuna de las
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solicitudes presentadas por los ciudadanos” que se encuentra al principio de

este informe (pagina 11).
* Indicadores de desempeiio de los canales de atencion.

En el documento “Analisis Tercera Encuesta de Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Usuario - Aplicada del 22 de agosto al 12 de diciembre de
2019 en los Puntos de Atencion al Ciudadano de la Sede Central y de las
Unidades Técnicas Territoriales, publicado en la pagina web

www.adr.gov.co en la ruta Atencién al Ciudadano / Evaluacién, percepcion

y evaluacion, se observo que la encuesta fue aplicada a 1.500 ciudadanos,

quienes evaluaron los siguientes aspectos:

- Tiempo de espera para ser atendido.

- Tiempo de espera comparativo cuatrimestral.

- Conocimiento de tramites y servicios de la ADR.

- Calidad de informacion solicitada y la prestacion del servicio
- Tiempo de respuesta de la Entidad

No obstante, en el analisis efectuado a cada aspecto antes citado, no se
observo sugerencias o instrucciones de la Alta Gerencia para monitorear la

evolucion de estas mediciones.
2.3. Talento Humano
Los asuntos abordados en este subcomponente fueron los siguientes:

= Evaluaciéon del desempeno de Servidores Publicos en relacion con su

comportamiento y actitud en la interaccion con los ciudadanos.
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La Oficina de Control Interno efectué un analisis de los aspectos
contemplados en el instrumento de evaluacion de desempefio adoptado por
la Entidad mediante la Resolucion 517 de 2019, y a través del cual se
evaluaron las competencias laborales y comportamentales de uno de los
servidores publicos con funciones de atencion al ciudadano correspondiente
al primer semestre de 2019, e identific6 que esta herramienta no incluia los
aspectos relacionados con el comportamiento y actitud del servidor publico
en la interaccidon con los ciudadanos, aun cuando el literal c) del cuarto
componente del documento “Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano” (Version 2) lo incorpora como

una actividad que se puede desarrollar en el ambito de Talento Humano.

= Asistencia a espacios de capacitacion relacionados con el servicio y la

atencion al ciudadano.

Durante el segundo semestre de la vigencia 2019 se realizaron las
siguientes actividades de capacitacion, las cuales formaban parte del Plan
Institucional de Capacitacién — PIC (Versidn 2) y tenian relacion directa con

el servicio de atencién al ciudadano:

< FECHA DE
TEMATICA EJECUCION
Derechos de Peticion y Prevencién del Dafio Antijuridico 19-sep-19

Lengua de Sefias (principios, reglas léxicas, vocabulario basico e @ 21,24,28y

intermedio, normas y modales entre otros) 31-oct-19
De acuerdo con la informacion suministrada por la Secretaria General,
mediante correo electronico del 5 de diciembre de 2019, la Oficina de Control
Interno observé que, de los ocho (8) servidores publicos adscritos al Punto
de Atencion al Ciudadano de la sede central, cinco (5) asistieron al menos a
una (1) de las dos (2) capacitaciones, es decir, tres (3) servidores no

asistieron a ninguna capacitacion, por lo que, se recomienda a la Secretaria
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General el establecimiento de estrategias que permitan asegurar la
asistencia de la totalidad, o incremento en la participacion, de los
funcionarios a las diferentes capacitaciones relacionadas con el servicio de
atencion al ciudadano, con el objetivo de garantizar su cualificacion en este
tipo de competencias, acatando asi lo establecido en el literal c¢) del cuarto
componente del documento “Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano” (Versidn 2) que se orienta a:
“Fortalecer las competencias de los servidores publicos que atienden

directamente a los ciudadanos a través de procesos de cualificacion”.

= |ncentivos a los Servidores Publicos de las areas de atenciéon al

ciudadano.

En revision del contenido del numeral 11 “Desarrollo del Programa de
Bienestar e Incentivos” del Programa de Bienestar Social e Incentivos —
2019, asi como la Resolucion 1591 del 1 de diciembre de 2017 “(...) se
reglamentan los parametros, criterios y procedimiento para el otorgamiento
de estimulos e incentivos en el marco del Programa Bienestar Social e
Incentivos para empleados de la Agencia de Desarrollo Rural ADR”, la
Oficina de Control Interno no observo la inclusién de incentivos monetarios
0 no monetarios destinados especificamente a destacar el desempeno de
aquellos funcionarios frente al servicio prestado al ciudadano, lo cual
evidencia inobservancia de lo establecido en el literal c) “Talento Humano”
del cuarto componente del documento “Estrategias para la Construccion del
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano” (Versidon 2), en el que se
contempla el establecimiento de “un sistema de incentivos monetarios y no
monetarios, para destacar el desemperio de los servidores en relacion al
servicio prestado al ciudadano”.

= Mecanismos para aplicar a procesos de cualificacion para
fortalecimiento de competencias para la atencion al ciudadano.
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Al indagar sobre alternativas adicionales al Plan de Capacitacion
Institucional para aplicar procesos de cualificacién para el fortalecimiento de
competencias para la atencion al ciudadano, fue indicado en correo
electrénico del 5 de diciembre de 2019 por parte de la Secretaria General
que: “(...). La Agencia de Desarrollo Rural a través de sus aliados
estratégicos internos desarrolla capacitaciones al personal adscrito al area
de Atencion al Ciudadano, en cabeza de la servidora (...) quien desarrollo la
tematica lengua de sefias para todos los servidores del area, con el fin de
desarrollar las habilidades y competencias de los mismos, mejorando la

prestacion del servicio para los clientes tantos internos como externos.”

Como se argumenté en el apartado de “Asistencia a espacios de
capacitacion relacionados con el servicio y la atencion al ciudadano”, en
efecto la servidora publica citada por la Secretaria General tomo el curso de
lenguaje de sefas, y de los ocho (8) servidores publicos adscritos al Punto
de Atencién al Ciudadano de la sede central, cuatro (4) participaron en dicha
tematica; no obstante, la Oficina de Control Interno no obtuvo evidencia de
actividades y/o capacitaciones de esta tematica desarrolladas al personal
designado como enlace en las Unidades Técnicas Territoriales para el Punto

de Atencion al Ciudadano.
2.4. Normativo y Procedimental
Los asuntos abordados en este subcomponente fueron los siguientes:
= Reglamento interno para la gestion de peticiones, quejas y reclamos.

Mediante la Resolucion N° 983 del 10 de mayo de 2017, la Agencia de
Desarrollo Rural reglamentd “el trémite 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”, la cual es

aplicable a la totalidad de dependencias de la entidad a nivel nacional y
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territorial. En este acto administrativo la Entidad presenta las
responsabilidades, el tramite de peticiones, el horario de atencion al publico,

los términos para el tramite interno de respuesta, entre otros aspectos.

*» Publicaciéon de informes periédicos de peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias y denuncias.

Al 20 de diciembre de 2019, la Oficina de Control Interno evidencié en la

pagina web de la Entidad (www.adr.gov.co), en la ruta “Atencion al

ciudadano / Informes trimestrales de PQRSD” la publicacion de tres (3)
informes correspondientes a los primeros tres trimestres de 2019; es decir,
faltaba la generacion y cargue del informe correspondiente al cuarto
trimestre de 2019.

= Publicacién de procesos internos:
Gestion de PQRSD

En el Sistema Integrado de Gestion (aplicativo ISOLUCION), se observé que
la Agencia de Desarrollo Rural el 28 de agosto de 2017 cred la
caracterizacion del proceso “Participacion y Atencion al Ciudadano” con
cédigo CP-PAC-001 categorizandolo como proceso estratégico de la
Entidad, la cual fue actualizada el 15 de junio de 2018 en razén a la
implementacion del Decreto 1499 de 2017 y los requisitos de la norma ISO
9001:2015. Asi mismo, el 11 de septiembre de 2017 cred y asocio a este
proceso un procedimiento para la “Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD’, el cual fue actualizado en

su tercera version el 16 de diciembre de 2019.
Tramites y otros procedimientos administrativos

En consulta realizada en la pagina web de la Entidad (www.adr.gov.co), en

la ruta: Atenciéon al Ciudadano / Tramites, la Oficina de Control Interno
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observo dos (2) tramites a cargo de la Agencia ante el Sistema Unico de
Informacién de Tramites (SUIT) del Departamento Administrativo de la
Funcioén Publica (DAFP), a saber:

- Concepto de viabilidad de la solicitud de reconocimiento de la personeria
juridica e inscripcion de las asociaciones de usuarios de adecuacion de

tierras.

- Estructuracion y cofinanciacion de proyectos integrales de desarrollo

agropecuario y rural con enfoque territorial.

= Campanas informativas sobre responsabilidad de los servidores

publicos relacionadas con derechos de los ciudadanos.

Respecto a campanas informativas realizadas en el segundo semestre de
2019, la Secretaria General mediante correo electronico del 5 de diciembre
de 2019, informd: “El area de Atencién al Ciudadano efectio una campana
informativa interna y una externa sobre la responsabilidad de los servidores
publicos relacionada con los derechos de los ciudadanos. La camparia
interna se realizo a través de capsulas informativas de la Oficina de
Comunicaciones a través del correo electronico institucional sobre tiempos

de respuesta a las PQRSD, modos de responder, sanciones, efc. (...).

La campafia externa se realiz6 a través de Banner de la Oficina de
Comunicaciones en la pagina web de la ADR sobre canales de atencion, los
tiempos de respuesta, caracteristicas de las respuestas, etc. (...).
Adicionalmente, la camparia externa se apoyo en el uso de carteleras en las
Unidades de Correspondencia y/o puntos de Atencion al Ciudadano para

facilitar el acceso a los usuarios externos. (...).”

= Herramientas para la recepcion de peticiones interpuestas por los

ciudadanos de manera verbal.
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Al respecto, la Secretaria General informo: “(...). Las peticiones verbales se
reciben en el punto de Atencion al Ciudadano, se registran en el formato
Registro de PQRSD (...) y se radican en el ORFEQ, (...).”

Teniendo en cuenta la informacion anterior, la Oficina de Control Interno
indagd sobre el proceder en los casos similares donde se emplea el canal
telefénico, y cdmo se asegura la Entidad de que la peticion verbal (transcrita
al formato) radicada no difiera de lo expresado por el ciudadano; y si esas
llamadas eran grabadas; a lo que, mediante correo electronico del 18 de
diciembre de 2019 la Secretaria General, manifesté: “Las PQRSD recibidas
por el canal telefénico solamente se registran y radican en el formato
Registro de PQRSD (...) por solicitud del usuario. El servidor publico que
atiende la llamada y al cual el usuario le solicita que sea registrada y
radicada, va leyendo lo que consignha para que el usuario acepte o corrija;
posteriormente, radica el formato en la Unidad de Correspondencia y remite
copia del formato radicado al correo electronico del usuario para su
seguimiento. Las llamadas no son grabadas. A la fecha no se han realizado

peticiones verbales telefénicamente”.

En virtud de lo expuesto, la Oficina de Control Interno concluyé que el
mecanismo dispuesto para la recepciéon de PQRSD mediante el canal
telefénico presentaba debilidades, toda vez que, se generaba el riesgo de
que existiera(n) diferencia(s) entre lo registrado por el funcionario en el
formato de registro de PQRSD y lo expresado por el peticionario, sin un
respaldo (grabacién de la llamada) que blindara la gestién del funcionario
ante posibles acciones judiciales iniciadas por el peticionario en relacién con
la PQRSD radicada.

3. PROTECCION DE DATOS PERSONALES

3.1.

Politica de tratamiento de proteccion de datos personales.

Informe N° 0CI-2020-003 Informe Semestral de Atencién al Ciudadano y Gestion de PQRSD
F-EVI-021 (Version 3) Pagina 30 de 37



HTILY B ‘dﬂ 2278 El campo Ainagricultur:
Ageneia de Desarralle Rural ﬁ as de todos :

Dentro de las actividades a considerar, para dar cumplimiento normativo y
procedimental a la Atencion al Ciudadano, se encuentra la de "Construir e
implementar una politica de proteccion de datos personales", por lo cual, la
Agencia de Desarrollo Rural adopto la Politica de Seguridad y Privacidad de la
Informacién mediante la Resolucion N° 0409 el 3 de julio de 2019, y en su
articulo décimo sexto establecio la “Politica de Cumplimiento” de la misma, asi:
“(...) velara por la identificacion, documentacion y cumplimiento de los requisitos
legales enmarcados en la sequridad y privacidad de la informacion, de acuerdo
con lo establecido por el gobierno nacional, entre ellos los referentes a (...),
proteccion de datos personales, (...) para lo cual, dispondra una Matriz de

Requisitos Legales para su control y seguimiento.”

3.2. Verificacién del cumplimiento de la Politica de Tratamiento de Datos y el

Decreto reglamentario 1377 del 2013.

En la revision del contenido de la Politica de Tratamiento de Datos Personales
adoptada por la ADR, la Oficina de Control Interno identificé que en el numeral
5. “Procedimientos para ejercer el derecho de Habeas Data” se presentaban las
definiciones de “Consulta” y “Reclamos”, asi como informacion respecto a la
politica de confidencialidad, seguridad de la informacion y modificaciones de las
politicas de tratamiento de datos personales; no obstante, no se exponia
detalladamente el procedimiento que deberia seguir el titular de la informacién
para conocer, actualizar, rectificar, suprimir informacion y/o revocar la

autorizacion.

De otra parte, aunque el numeral 5.6 indica la fecha de entrada en vigencia de
la Politica, no se presenta el periodo de vigencia de la base de datos, lo cual
contraviene lo establecido en el articulo 13 del Decreto 1377 de 2013 que al
respecto establece: "(...) Dichas politicas deberan incluir, por lo menos, la
siguiente informacion: (...) 5. Procedimiento para que los Titulares de la

informacion puedan ejercer los derechos a conocer, actualizar, rectificar y
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suprimir informacién y revocar la autorizacion. 6. Fecha de entrada en vigencia
de la politica de Tratamiento de la informacion y periodo de vigencia de la base

de datos".

Una vez verificado el aviso de privacidad incluido en el formulario electrénico
dispuesto para la radicacion de PQRSD en la pagina web de la Entidad, no se
obtuvo evidencia de los siguientes aspectos: a) nombre o razén social y datos
de contacto del responsable del tratamiento; b) el tratamiento al cual seran
sometidos los datos y la finalidad del mismo y c) los derechos que le asisten al
titular, tal y como lo contempla el articulo 15 “Contenido minimo del Aviso de

Privacidad” del Decreto en comento.

Adicionalmente, respecto al uso de un procedimiento para recoleccion de datos,
almacenamiento de la informacién, uso y finalidad de la informacion recolectada
y modo de obtencion de la autorizacion del uso de datos personales, la
Secretaria General en correo electronico del 9 de diciembre de 2019, indico: “La
recoleccion de datos personales se realiza virtualmente a través del formato del
link de PQRSD al momento de radicar la solicitud (...). La recoleccion de datos
personales de forma fisica se realiza en el formato Autorizacion de Datos
Personales (...) cuando se realiza atencién presencial en los puntos de Atencion

al Ciudadano.

Los formatos de Autorizacion de Datos Personales se archivan en el punto de
Atencién al Ciudadano de la sede central y la serie documental es custodiada
por los servidores publicos asignados al punto de atencion. Es importante
mencionar, que en las atenciones telefénicas se solicita la aceptacion del

tratamiento de datos por el servidor publico que atiente la llamada.

Por otra parte, para la atencion por Chat se remitié correo electronico (...) para
adelantar el tramite de proteccion datos en este canal de atencién (...).” Esta

afirmacion se constato a través de la verificacion del correo electrénico remitido
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el 21 de noviembre de 2019 al Director Administrativo y a la Oficina de

Tecnologias de la Informacion.

De acuerdo con lo anterior, la Oficina de Control Interno concluy6é que, la
Agencia de Desarrollo Rural no disponia de evidencia en medio magnético o
digital de la autorizacion otorgada por los ciudadanos que han proporcionado
datos personales a la Entidad para el tratamiento de los mismos, especialmente,
cuando estos son proporcionados por medio de canal telefénico y chat, situacién
que contraviene lo dispuesto en el articulo 8 del Decreto 1377 de 2013 “Por el
cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012”7, que al respecto
establece: “Los Responsables deberan conservar prueba de la autorizacion
otorgada por los Titulares de datos personales para el Tratamiento de los

mismos.”

4. CONCLUSIONES / OBSERVACIONES

La indagacion a la Direccién de Talento Humano sobre la subordinacion del area
de Atencion al Ciudadano dio como resultado que dependia de la Secretaria
General; no obstante, en la inspeccidén de la planta de personal de la ADR se
corrobord que dependia directamente de la Direccion Administrativa y Financiera,
aun cuando ésta no contaba con responsabilidades afines asignadas. El area de
Atencion al Ciudadano no depende de la Alta Direccion como lo sugiere el
documento de “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de

Atencion al Ciudadano” (Version 2).

Al verificar la NTC 6047 y la herramienta de autodiagnéstico suministrada por el
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC), se pudo corroborar que el
diagndstico aun no se ha completado y es insuficiente; no obstante, se espera que
con la ejecucion del contrato de obra 651 de 2019, se lleven a cabo las mejoras
requeridas y atendiendo los términos recomendados por dicha norma y el formato

de autodiagndstico sugerido por ella.
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= La pagina web de la ADR cumple parcialmente con los requisitos de accesibilidad
contemplados en la NTC 5854 y no cumple con los lineamientos de la plataforma
CONVERTIC.

= LaADRrealizé gestiones en el afio 2018 con el Ministerio de Cultura y el Ministerio
del Interior para la implementacion del protocolo de atencion al ciudadano en
lenguas nativas; no obstante, no se obtuvo evidencia en 2019 de su
implementacion y funcionamiento. Esto denota que la Entidad no ha implementado
protocolos de atencidn contingentes para la atencién de poblacién perteneciente
a grupos étnicos o incluso, con algunos tipos de discapacidad (excepto los de

personas sordas — Centro de Relevo).

= No se identificd una instancia de alto nivel jerarquico que hiciera revision previa
de la calidad de las respuestas dadas a los peticionarios antes del cargue en el
aplicativo ORFEO, y que verificara la oportunidad en su entrega. Los controles
informados corresponden a detecciones de informacién realizados por la
Ingeniera de Sistemas que apoya el procedimiento, lo cual sobrepasa las

revisiones de jefes y demas personal involucrado.

= Apesarde que existieron encuestas que midieron el comportamiento de diferentes
variables en la atencion al ciudadano, no se identificaron mediciones o indicadores
propios (diferentes a encuestas), con los cuales, la Agencia de Desarrollo Rural

considere que esta en rangos tolerables de accién en la atencion al ciudadano.

= En los protocolos de atencion, en especial aquellos que se dirigen a la poblacion
en situacion de discapacidad, se observé que no documentaban esquemas como

Braille o lenguaje de sefias.

» La evaluacién de desempefio laboral inspeccionada permitidé verificar que no
considera el componente comportamental y de actitud del funcionario en la

interaccion con los ciudadanos.
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Las llamadas telefonicas, por medio de las cuales los ciudadanos consienten y
autorizan el tratamiento de sus datos personales no son grabadas ni
almacenadas, por lo que podria materializarse el riesgo de divergencia de
peticiones planteadas frente a las registradas, con las consecuencias que ello

supone (reclamos, quejas o, en casos extremos, demandas).

5. RECOMENDACIONES

En linea con las recomendaciones del documento de “Estrategias para la
Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano” (Version 2), se
sugiere que la ADR analizar la pertinencia de institucionalizar una dependencia
que lidere la mejora del servicio al ciudadano al interior de la Entidad y que
dependa de la Alta Direccion, lo que supondria la instrumentacion de esquemas
documentales que formalicen la interaccion e involucramiento con la Presidencia
y demas areas de la Alta Direccion en la gestion de respuestas a las PQRSD y la

aplicacion de controles de alto nivel.

Se insta a que tanto la Direcciéon Administrativa como la Oficina de Tecnologias
de la Informacion, emprendan acciones dentro de sus planes de trabajo, que
propendan por acatar las recomendaciones de las NTC 6047 y 5854
respectivamente, completando el autodiagndstico de espacios fisicos y dando
disposicion a los requisitos de accesibilidad a la pagina web. Se recomienda en
particular consultar las herramientas contempladas en el Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano (PNSC) del Departamento Nacional de Planeacion, las
cuales compilan y facilitan, a través de listas de chequeo, el cumplimiento de estos

factores.

Adelantar las gestiones necesarias para el fortalecimiento de los sistemas de
comunicacion en el Punto de Atencién al Ciudadano de la Sede Central, que
permitan y faciliten a las personas en condicion de discapacidad visual y
pertenecientes a grupos étnicos, o que se comunican a través de lenguas nativas,

el acceso a la informacion, orientacion, comunicacion, desplazamiento y
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conocimientos requeridos, asi como ofrecer las condiciones adecuadas de acceso
y seguridad, con personal capacitado para orientar y con conocimiento de las
poblaciones, sus formas y codigos de comunicacion como lectura de braille. Para
el efecto, se insta a la actualizacion de los protocolos de atencion al ciudadano y

su implementacién.

» Fortalecer las instancias de revision de las PQRSD que se responderan a los
ciudadanos, a partir del involucramiento de servidores y funcionarios de la Alta
Direccién de la Entidad, de tal manera que las comunicaciones no sean filtradas
solamente por la persona encargada de la gestion documental, sino por aquellas
a quienes se les solicita dar informacion precisa y veraz a través de las peticiones
elevadas por los ciudadanos. Se deberia entonces adoptar controles especificos

con sus correspondientes evidencias de ejecucion.

= Continuar con los espacios de capacitacién a los funcionarios asignados a los
Puntos de Atencién al Ciudadano (Sede central y Unidades Técnicas
Territoriales), considerando en el contenido de los mismos los errores mas
comunes y lecciones aprendidas de eventos de omisiones u otros comunes en el
proceso de gestion de las PQRSD y procurando siempre la asistencia del 100%
de los funcionarios que integran dicha area. En este sentido, cobra relevancia la
adopcién de mecanismos de cualificacion en relacién con la atencién al ciudadano
y el reconocimiento de incentivos por esta labor, aplicando evaluaciones de

manera objetiva que midan el comportamiento y la interaccion con los ciudadanos.

= Se sugiere llevar a cabo el disefio de indicadores de medicién sobre los rangos
relevantes de aceptacion o tolerancia en desviaciones respecto a la atencion al
ciudadano, de manera independiente a las mediciones que realiza a través de
sondeos o encuestas. De esta manera, identificara oportunidades de
mejoramiento en el proceso de Atencion y Participacion Ciudadana, y fortalecera

el esquema de evaluacion de los servidores del area.
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Notas:

La naturaleza de la labor de auditoria interna ejecutada por la Oficina de Control
Interno, al estar supeditada al cumplimiento del Plan Anual de Auditoria, se encuentra
limitada por restricciones de tiempo y alcance, razoén por la que procedimientos mas

detallados podrian develar asuntos no abordados en la ejecucion de esta actividad.

La evidencia recopilada para propositos de la evaluacién efectuada versa en
informacion suministrada por la Secretaria General (Punto de Atencion al Ciudadano
y Direccién de Talento Humano) y la Oficina de Tecnologias de la Informacion, a
través de solicitudes y consultas realizadas por la Oficina de Control Interno a través
de correo electronico. Nuestro alcance no pretende corroborar la precision de la

informacion y su origen.

Es necesario precisar que las “Recomendaciones” propuestas en ningun caso son de
obligatoria ejecucién por parte de la Entidad, mas se incentiva su consideracion para

los planes de mejoramiento a que haya lugar.

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., 27 de enero de 2020.

HECTOR FABIO RODRIGUEZ DEVIA

Jefe Oficina de Control Interno

Elaboro: Carlos Eduardo Buitrago Cano, Contratista.

Reviso: Claudia Patricia Quintero Cometa, Gestor T1.
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