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Introduccion

Mediante el presente documento se da a conocer el cuarto informe
trimestral de Gestidn de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, y
Denuncias (PQRSD) recibidas a través de los canales de atencidn fisicos y
virtuales de la ADR, radicadas en la herramienta del Sistema de Gestidn
Documental - SGD ORFEO, las cuales fueron atendidas por las diferentes
dependencias de la Agencia de Desarrollo Rural -ADR, durante el periodo
comprendido entre el 01 de octubrey el 31 de diciembre de 2021.

La informacidn fue consolidada en una matriz disefiada por el Proceso de
Participacién y Atencién al Ciudadano, para efectuar la revision, control y
seguimiento de cada uno de los radicados asighados, teniendo en cuenta la
informacion contenida en el SGD ORFEO, tanto para entradas como para
salidas.

En concordancia con el Articulo 52 del Decreto 103 del 20 de enero de 2015,
se utilizé la matriz de seguimiento y control como base para el analisis y
seguimiento de los documentos oficiales y la elaboracion del presente
informe, el cual contiene informacion detallada respecto a:

1. Numero de solicitudes radicadas: 2.932 (2.005 PQRSD y 927 Otros
ingresos).

2. Numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion: 45

3. Tiempo promedio de respuesta: 11.99 dias.

4. Numero de solicitudes en que se nego el acceso a la informacion: 0

Pagina 3 de 25



Cuarto Informe Trimestral - Gestidon de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD)

1. Comunicaciones Radicadas en el cuarto trimestre 2021.

Durante el periodo comprendido entre el 01 de octubre y el 31 de diciembre
de 2021, se radicaron en la Agencia de Desarrollo Rural — ADR dos mil
novecientos treinta y dos (2.932) documentos, de los cuales dos mil cinco
(2.005) fueron PQRSD y novecientos veintisiete (927) otros tipos de
ingresos (NO PQRSD), distribuidos de la siguiente manera:

. OCTUBRE

NOVIEMBRE |

" DICIEMBRE

v :FLvJente:E npré)pié,‘c‘on infd;mé
Tabla 1: Comunicaciones Radicadas PQRSD y no PQRSD
En la tabla 1, se observa que, en el cuarto trimestre de la vigencia 2021, en
el mes de octubre se radicé el mayor nimero de documentos clasificados

como PQRSD y en el mes de noviembre se radicé el mayor numero de
documentos NO PQRSD.

Nota: Los novecientos veintisiete (927) documentos tipificados como otros
tipos de ingresos (NO PQRSD), segun la clasificacion de ingreso y que a su
vez no se encuentran categorizados en la Ley 1755 de 2015, no requieren
respuesta, por lo tanto, después de ser verificados no son objeto de
seguimiento.
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RADICADOS PQRSD POR MES

712 711

582

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMEBRE

Fuente: Elaboracidn propia, con informacién de ORFEO
Grafica 1. PQRSD radicadas por mes en el tercer trimestre

En la Grafica 1, se observa que en el mes de octubre se recibié el mayor
ndmero de PQRSD del trimestre, con setecientos doce (712) radicados que
corresponden al 36%, en noviembre, se recibieron setecientos once (711}
radicados correspondientes al 35% del total recibido durante el periodo vy,
en el mes de diciembre se recibidé un menor niumero de PQRSD, quinientos
ochenta y dos (582) radicados que equivalen al 29%.

2. Recepcién y radicacion de Ingresos
Para la recepcion y radicacion de los documentos en la Agencia de
Desarrollo Rural, los ciudadanos cuentan con trece (13) unidades de

correspondencia fisicas:

Bogotda: La Sede Central de la ADR y la UTT No. 13 con cobertura para los
departamentos de Cundinamarca, Guaviare, Vaupés, Amazonas, Guainia

Territoriales: Doce (12) Unidades Técnicas Territoriales — UTTs distribuidas
en todo el territorio nacional.
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Asi mismo, la Entidad cuenta con los canales virtuales de recepcion de
documentos atendidos desde el nivel central, como son el correo
electrénico: atencionalciudadano@adr.gov.co, y los correos institucionales
de los servidores publicos y contratistas de la ADR los cuales se remiten para
su radicacion al correo electrénico radicacionsedecentral@adr.gov.co y el
Link de PQRSD disponible en la pagina web: www.adr.gov.co.

Al respecto es necesario precisar que a partir del mes de julio de 2021, se
autorizd a las Unidades Técnicas Territoriales para recibir y radicar correos
electrénicos con el fin de atender las solicitudes de alivios financieros - Ley
2071 de 2020.

De las dos mil cinco (2.005) PQRSD radicadas en la ADR, trescientas sesenta
y nueve (369) fueron recibidas de manera fisica a través de las unidades de
correspondencia en el nivel central y territorial. Mil seiscientas treintay seis
(1.636) fueron radicadas por los canales virtuales de la Entidad.

A continuacidn, en las graficas 1 y 2 se ilustran los valores y porcentajes
correspondiente a los radicados de la sede central y UTTs.

SEDE CENTRALY UTY

RADICADOS UTT'S Y SEDE CENTRAL i” 43 BOGOTA
7 a7
26%

i
H
i

UTT'S
272
74%

Fuente: Elaboracién propia, con informacion de ORFEO
Grafica 2. Radicados por medio Fisico de PQRSD en las sedes de la Agencia
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En la Gréfica anterior se puede observar que, durante el cuarto trimestre en
la Sede Central y UTT 13, se radicaron por medio fisico, noventa y siete (97)
PQRSD correspondientes al 26% y en las 12 UTTs doscientas setenta y dos
(272) equivalente al 74%, lo cual quiere decir que los ciudadanos accedieron
a realizar sus tramites en mayor proporcién de manera fisica en las Unidades
Técnicas Territoriales.

En este andlisis no se incluye la UTT No. 13 con sede en Bogota (sede central)
que tiene cobertura en los departamentos de Cundinamarca, Guaviare,
Vaupés, Amazonas, Guainia, teniendo en cuenta que la radicacién se realiza
en el nivel central.

DISTRIBUCION DE RADICADOS PQRSD POR UTT

UTT 3 MONTERIA 35%/ "

e

UTT7 TUNIA Lo
UTT 12 VILLAVICENCIO
UTT 8 IBAGUE L

UTT 8 POPAYAN

UTT 6 MANIZALES

UTT 11 NEWVA

UTT 5 MEDELLIN

UTT 10 PASTO

UTT 2 CARTAGENA 1511:139%

UTT 1 SANTA MARTA %"g“%

UTT 4 CUCUTA % 0,37%

0 20 40 60 80 100 120

Fuente: Elaboracién propia, con informacion ORFEO
Gréfica 3. Distribucién de radicados Fisicos PQRSD por UTT
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Hgpncha g
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Las Unidades Técnicas Territoriales en el cuarto trimestre del 2021 radicaron
de manera fisica doscientas setenta y dos (272) de las PQRSD. La UTT No. 3
Monteria, radicé la mayor cantidad de PQRSD equivalente a un porcentaje
del 35.66% para un total de noventa y siete (97), frente a la UTT Cucuta,
que radicé una (1) PQRSD correspondiente al 0,37%.

3. Clasificacion de las PQRSD por medio de recepcion.

La Agencia de Desarrollo Rural tiene habilitados tres (3) medios diferentes
para recibir y radicar los requerimientos de los ciudadanos y usuarios,
mencionados a continuacion:

Radicacidn correo electrénico institucional
atencionalciudadano@adr.gov.co: Ingresos por el servicio de red habilitado
por la Agencia de Desarrollo Rural.

Radicacién correo fisico: Comunicaciones o documentos recibidos en las
ventanillas de correspondencia por parte de un tercero.

Radicacion pagina Web (Link PQRSD internet): Plataforma presente en la
pagina Web de la ADR que permite al ciudadano y usuario manifestar sus
requerimientos y anexar documentos en el enlace
https://www.adr.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/pqrsd

CORREQ
ELECTRONICO

CORREO Fisico

PAGINA WEB

Elaboracion propia, nformaci
Tabla 2: Medio de Recepcidn
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La tabla 2, muestra que el mayor nimero de PQRSD ingresaron por el correo
electronico institucional con una cantidad de mil quinientos cuarenta vy
cinco (1.545) equivalente al 77%.

SOLICITUDES INGRESADAS POR CANALES DE
ATENCION

Pagina Web
a1
5%

Correo
Electrdnico
1545
T7%

Fuente: Elaboracidn propia, con informacién de ORFEO
Gréfica 4. Porcentaje de participacidn por canal de recepcion de PQRSD.

4. Ingresos por tipo de solicitud.

La clasificacion de los documentos que ingresaron a la Entidad se realizo de
acuerdo con lo establecido por Gestién Documental de la ADR, segun su
grado de prioridad en trece (13) clases denominadas CLASS_ING, teniendo
como guia principal el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

Esta clasificacion se realiza en el momento de la recepcién y radicacién de

la solicitud por parte de los responsables de cada una de las unidades de
correspondencia.
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A partir de la clasificacion se define el tiempo de respuesta establecido en
la normatividad vigente, teniendo en cuenta las trece (13) clases:

Clases de PQRSD

Consulta. Cuando la consulta va enfocada a temas relacionados a la
misionalidad de la entidad. El tiempo de respuesta es de 30 dias hadbiles
siguientes a su recepcion.

Control Politico: En este grupo se clasifican los ingresos que deben
responderse de forma prioritaria. Pertenecen a este grupo los documentos
provenientes de la Rama Legislativa del Poder Publico y de los Entes de
Control. El tiempo para dar respuesta es de 5 dias habiles siguientes a su
recepcion.

Denuncia: Es poner en conocimiento de la Agencia, |la presunta comisién de
un hecho delictivo, del que se hubiere tenido noticias por cualquier medio.
El tiempo de respuesta es de 15 dias hdbiles siguientes a su recepcion.

Peticién: Todo requerimiento que esté relacionado con la misidon de la
Entidad, Presentacién de proyectos y solicitud de servicios a cargo de la
Agencia, se incluyen citaciones o invitaciones emitidas por control politico,
entes de control, entes departamentales y demas que influyan en el
desarrollo de la misionalidad de la entidad. El tiempo de respuesta es de 15
dias habiles siguientes a su recepcion.

Queja: Manifestacién de descontento o inconformidad por considerarla
irregular respecto a los servidores de la agencia o a las actuaciones que
tomen en desarrollo de sus funciones. El tiempo de respuesta es de 15 dias
habiles siguientes a su recepcion.

Reclamo: Exigencia de una solucidon a una indebida prestacién del servicio o

la no atencidn de una solicitud. El tiempo de respuesta es de 15 dias habiles
siguientes a su recepcion.
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Solicitud de informacién y/o documentos: En este grupo se clasifica las
solicitudes de copias de documentos que contengan informacion publica y
que reposan en la entidad y la expresa solicitud de informacién sobre fos
temas de informacién sobre los temas relacionados con la Agencia. £/
tiempo de respuesta es de 10 dias habiles siguientes a su recepcion.

Sugerencia: Presentacién de una propuesta o idea en busca de mejorar el
desempefio de la Agencia. El tiempo de respuesta es de 15 dias siguientes
a su recepcion.

Tutela/Juridica: Son ingresos provenientes de la Rama Judicial del Poder

Publico y se deben remitir de manera inmediata a la Oficina Juridica. £/
tiempo de respuesta lo establece la Oficina Juridica.

Clasificacion NO PQRSD

Copia / Informativo: Son documentos dirigidos a otros destinatarios, que
anuncian copia a la ADR o documentos cuyo contenido es meramente
informativo. No requieren respuesta por parte de la Agencia.

Interno: Son ingresos emitidos al interior de la Agencia por funcionarios y/o
contratistas de la agencia, enfocados a temas relacionados con talento
humano y tema contractual como, por ejemplo: solicitud de certificaciones
de contrato, permisos, solicitud de vacaciones, entre otros. El tiempo de
respuesta es el contemplado en la Ley.

Ordinario: Son los documentos que no inciden en el desarrollo de la misién
que desempefia la Agencia, en este grupo se clasifica las atenciones, envio
de revistas y periddicos, propaganda, ofrecimiento de servicios, invitaciones
que no afectan el desarrollo de la entidad, entre otros. No requieren
respuesta por parte de la entidad.

Respuesta: Corresponde a una respuesta dada por una persona natural o

juridica a una solicitud hecha por la Agencia. En lineas generales no requiere
respuesta.
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Nota: Teniendo en cuenta la Emergencia Sanitaria a nivel nacional, la
Agencia acaté la directriz establecida con el Decreto 491 de 2020, “Por el
cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la
prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la
proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las
entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica”, en
su articulo 52 establece que:

“Ampliacién de términos para atender las peticiones. Para las
peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante la
vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliardn los términos
sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi: Salvo norma
especial toda peticién deberd resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion. Estard sometida a término especial la
resolucién de las siguientes peticiones: (i) Las peticiones de
documentos y de informacién deberdn resolverse dentro de los veinte
(20) dias siguientes a su recepcion. (ii) Las peticiones mediante las
cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberdn resolverse dentro de los treinta y cinco
(35) dias siguientes a su recepcion. Cuando excepcionalmente no fuere
posible resolver la peticién en los plazos aqui sefialados, la autoridad
debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento
del término sefialado en el presente articulo expresando los motivos de
la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverd
o dard respuesta, que no podrd exceder del doble del inicialmente
previsto en este articulo. En los demds aspectos se aplicard lo dispuesto
en la Ley 1437 de 2011. Pardgrafo. La presente disposicion no aplica a
las peticiones relativas a la efectividad de otros derechos
fundamentales”.

Ampliacion de términos

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias: 30 dias habiles.
Solicitudes de Informacidn y/o Documentos: 20 dias habiles.
Consultas: 35 dias habiles.
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La Grafica 5 muestra la distribucion de las PQRSD segun la clasificacion
establecida por Gestion Documental asignada al momento de radicar.

INGRESOS POR TiPO DE SOLICITUD
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Fuente: Elaboracion propia, con informacién de ORFEO
Gréfica 5. Distribucién de Ingresos por Tipo de Solicitud.

Durante el cuarto trimestre, la mayor cantidad de PQRSD recibidas vy
radicadas en las unidades de correspondencia y los diferentes medios
habilitados, fueron clasificadas como peticiones, correspondientes a mil
trescientas ochenta y cuatro (1384), el menor nimero de asignacion fueron
las definidas como queja con un total de ocho (8). Durante el trimestre no
se registraron reclamos ni sugerencias.

La Tabla 3 muestra la distribucion mensual de las PQRSD segun la
clasificacidn, denominada CLASS_ING, establecida por la ADR asignada al
momento de radicar.

1384

Pagina 13 de 25



|

Cuarto Informe Trimestral - Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
o Buwad . .
e et Sugerencias y Denuncias (PQRSD)

4 Agpnchs ¢

Solicitud de Informacidn
y/o Documentos

Tutela/luridica

Confrvol Politico

Consulta

‘Denuncia
Queja
Reclamo

Sugerencia

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de ORFEQ
Tabla 3: Distribucion mensual por tipo de solicitud

La tabla 4, muestra la distribucion de los ingresos PQRSD, teniendo en
cuenta la clase de solicitud y el medio de recepcion.

Peticion ,

Solicitud de Informacion y/o
Documentos o
Tutela/luridica

Control Politl

Consulta
Denuncia
Queja
Reclamo
Siugerencia

Fuente: E(aboraciéh propia, con informacion de ORFEO
Tabla 4. Distribucidn por clase de solicitud y medio de ingreso

Se evidencia que, el mayor volumen de peticiones, solicitudes de
informacién y/o documentos, tutela/juridica, control politico, denuncias y
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quejas ingresan por el correo electronico institucional y el mayor nimero de
documentos clasificados como consulta, se radican mediante el link PQRSD
de la pagina web de la Agencia.

5. Distribucion PQRSD por dependencia

UQIRECCION DECUACIGN TIERRAS .
\CTIVOS PRODUCT!VOS .

UTT POPAYAN v
DIRECCION DE ASISTENCIA TECNICA o
"DIRECCION PARTICIPACION Y ASOCIATIVIDAD |
UTTTUNJA
UTT CUCUTA

UTTBOGOTA
UTT MANIZALES
UTT IBAGUE

Tabla 5. Distribucién por dependencia de las PQRSD radicadas durante el cuarto trimestre de 2021.

En la Tabla 5, se detalla la cantidad de PQRSD asignadas durante el cuarto

trimestre de 2021 a las dependencias en el nivel central y territorial, segln
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la competencia para conocer los asuntos y dar el trdmite correspondiente;
se evidencia que el mayor numero de radicados fueron asignados a la
Direccion de Adecuacién de Tierras con un porcentaje del 15.56%, le sigue
fa Direccidn de Acceso a Activos Productivos con un 13,07%, dependencias
que tienen a su cargo los temas misionales que mas demandan los
ciudadanos.

En cuanto a las Unidades Técnicas Territoriales, el mayor nimero de
radicados se asignaron a la UTT Monterita con un porcentaje del 4,89% vy la
UTT Villavicencio con 4,69%

6. Analisis de quejas, reclamos, denuncias y sugerencias.

Durante el cuarto trimestre de 2021, se radicaron ocho (8) Quejas, diez (10)
denuncias, asi mismo no se registraron documentos clasificados como
reclamos y sugerencias relacionadas con las funciones de la Agencia.

6.1. Quejas.

En el cuarto trimestre de 2021 se evidenciaron ocho (8) radicados
clasificados como quejas, sin embargo, una vez revisados los documentos se
verificd que en realidad fueron seis (6) quejas, de las cuales dos fueron
radicadas dos veces cada una, en la tabla 6 se reflejan estas con su

respectivo asunto.

DIRECCION DE
ADECUACION DE 1 por Ia ADR era una cuenta de! circulo de lectores v el dinero se re
TIERRAS dir 2 esa cuenta.
" v 9 E
{La misma
queja fue
radicada 2
veces)

Queja por 1rregular|dades presentadas enla asamblea extraordmarla de
USOCH!CAMOCHA - o

DIRECCION DE
PARTICIPACION ¥ 1
ASOCIATIVIDAD

Queja contra representantes de ECOUPALT por realizar transferencias
bancarias fuera de la oficina. ‘
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DIRECCION L Oueja porgue al consultar 1a pagina web de la ADR, no se enciientta la
ADMINISTRATIVA | 2 informacion sobre proyectos y al busear el boton def chat para realizar
YFINANCIERA | una consulta, el botén ho aparece en Ja pagina.

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de ORFEQ
Tabla 6. Resumen de quejas

6.2. Reclamos.
Durante el cuarto trimestre, se recibieron cero (0) documentos como
reclamos en la Entidad por los medios dispuestos para ello.

6.3 Denuncias.

En el cuarto trimestre de 2021 fueron diez (10) los radicados clasificados
como denuncias, sin embargo una vez revisados los documentos se verifico
que fueron en realidad ocho (8) denuncias, debido a que una de las
denuncias fue radicada dos veces, en la tabla 8 se reflejan con su respectivo
asunto

| Denuncian contaminacion en el embalse la playa atentando
contra la salud publica de los campesinos del municipio de
Tuta y sectores circundantes.

DIRECCION DE

ADECUACION DE Denuncian posibles irregularidades de la junta interina

| ASOTUNAL, vereda el Tunal en Santa Fe de Antioguia.

| Denuncian pc es manejos irregulares en la asociacion de
| usuarios del distrito de riego de pequefia escala
ASORESGUARDO.

- - Denuncian irregularidades enel pago del mes de julio
SECRETARIA | | relacionado con el contrato 2362020.
GENERAL . .

| Denuncia disciplinaria oficio remisorio No. PRB-JGB-SEC 1373
| julio de 2021,
Denuncian irregularidades en un proyecto para ganaderia en
Risaralda * . - ' |
Denuncian inconformidad en nombramiento de junta
. o directiva. * - '
DIRECCIONDE | Denuncian hechos iitr-reguiéré‘s con la realizacion de una
PARTICIPACIONY| 2 |reunidn citada verbalmente con temas relacionados con la
ASOCIATIVIDAD | empresa comunitaria GUACHARACAS. '

DIRECCION
ADMINISTRATIVA
Y EINANCIERA
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Fuente: Elaboracidn propia, con informacién de ORFEQ
Tabla 8. Resumen de Denuncias.

Para el periodo comprendido entre el 01 de octubre y el 31 de diciembre de
2021, la mayor parte de denuncias se concentraron en los temas que
maneja la Direccion de Adecuacioén de Tierras.

*Las dos denuncias que se encuentran en la Direccion Administrativa y
Financiera, estan relacionadas con temas misionales y no se han reasignado
a las dependencias competentes de atender el asunto, por una falla técnica,
que no permite mover el documento de la bandeja de entrada que recibe
de forma automatica los radicados del link PQRSD de la pagina web de |la
ADR.

6.4. Sugerencias.
Durante el cuarto trimestre, se recibieron cero (0) sugerencias en la Entidad
por los medios dispuestos.

7. Seguimiento a las respuestas de las PQRSD del cuarto trimestre del
2021.

En concordancia con la misionalidad “La Agencia de Desarrollo Rural —ADR
tiene como mision la promocion, estructuracion, cofinanciacion y ejecucion
de planes y proyectos integrales de desarrollo agropecuario y rural, y
generar capacidades para mejorar la gestion del desarrollo rural integral con
enfoque territorial para contribuir a la transformacion del campo
colombiano” y teniendo en cuenta que, la gestién adecuada de una peticion
genera un cruce de informacion entre el peticionario y la Agencia de
Desarrollo Rural, a medida que se surte el tramite definitivo de la solicitud,
la Entidad propende por mantener una comunicacién fluida con el
peticionario, manteniéndolo informado con respecto al estado de su
requerimiento.

Adicional a ello, de considerarlo necesario, la Entidad requiere o solicita al
peticionario la adicion o complementacion de la informacidén necesaria para
atender su solicitud.

1 https://www.adr.gov.co/agencia/Paginas/marco-estrategico.aspx.
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Una vez se radican y clasifican los documentos en la herramienta de Gestion
Documental — ORFEQ, se asignan a las dependencias competentes para dar
trdmite y posteriormente el Jefe de la dependencia reasigna el documento
al servidor publico o contratista que debe atender el requerimiento.

De acuerdo con el andlisis y validacion de la peticion, puede cambiar la
clasificacién gue el radicador dio al documento en el momento de radicar,
es decir, el documento se puede reclasificar.

La Secretaria General - Direccién Administrativa y Financiera — Atencién al
Ciudadano, dependencia encargada de realizar el seguimiento al tramite de
cada uno de los radicados de ingreso, verifica constantemente que las
respuestas, las evidencias y/o soportes de entrega de la respuesta a los
ciudadanos haya sido cargada en la herramienta SGD ORFEO.

Cuando no se evidencia la respuesta y/o la prueba de entrega en el
aplicativo, se remite diligenciada la matriz de seguimiento a PQRSD, creada
por el Proceso de Participacidn y Atencién al Ciudadano, al enlace designado
en cada dependencia para apoyar el seguimiento a PQRSD, indicando los
radicados que no tienen las evidencias de respuesta y/o entrega al
ciudadano. Lo anterior, para que se realice el cargue de los documentos
correspondientes.

Luego de ello, Atencidn al Ciudadano efectia nuevamente la verificacion
para corroborar que la informacidn esté cargada en la herramienta ORFEO.

En la Grafica 6, se puede apreciar el total de tramites efectuados y validados

para atender los dos mil cinco (2.005) documentos clasificados como PQRSD
durante el cuarto trimestre de 2021.
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TRAMITADO 1052

Ef TRAMITE 993

w7 EM TRAMITE
i TRARITADG

Fuente: Elaboracién propia, con informacién ORFEO
Gréfica 6. Gestion PQRSD en el cuarto trimestre de 2021.

El ndmero de PQRSD en tramite se debe a que, con la ampliacién de
términos por la emergencia sanitaria, los dias habiles para dar respuesta a
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, consultas, y denuncias se
duplicd, extendiendo los plazos mas alla del corte para la elaboracion del
presente informe.

7.1. Gestién por dependencias.

El presente informe fue realizado con corte a 1 de enero de 2022 teniendo
en cuenta lo dispuesto en el Decreto 491 de 2020 “Por el cual se adoptan
medidas de urgencia para garantizar la atencién y la prestacion de los
servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que
cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral
y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en
el marco del Estado de Emergencia Econémica”, por lo tanto y de acuerdo
con la ampliacién de los terminos, el numero de PQRSD vigentes y
pendientes por respuesta es significativo.

En la siguiente tabla se presenta la gestién realizada por cada una de las
dependencias en el nivel central y en el nivel territorial de la Agencia,
respecto a las PQRSD recibidas en el cuarto trimestre de 2021.

DIRECCION DE ADECUACION DE TIERRAS
RIRECCION ACCESO ACTIVOS PROBUCTIVOS
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OFICINAJURIDICA : | 126 93
DIRECCION ADMINISTRATIVAY FINANCIERA 8 93
UTT MONTERIA “ , - 76 22
SIDENCIA rNTEGRquN PRODUCTIVA 1

9

58

UTT SANTA MARTA
DIRECCION TALENTO HUMANO
UTT MEDELLIN
SECRETARIA GEN
UTT NEIVA

1ON CONTRACTUAL

DIRECCION COMERCIALIZAC oN
PRESIDENCIA -
VICEPRESIDENCIA PROYECTOS

DIRECCION CALIFICACION Y FINANCIACH
‘OFICINA DE PLANEACION .
OFICINA TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
OFICINA DE COMUNICACIONES

Fuente: Elaboracién propia, con informacién de ORFEQ
Tabla 9 Tramite PQRSD por dependencia

8. Tiempo de respuesta del estado de la solicitud

El tiempo de respuesta se calcula de la siguiente manera:
Tiempo respuesta = Dia habil siguiente a la fecha de radicacion del
documento

Dia en el cual se notificé la respuesta.

El cdlculo se debe realizar teniendo en cuenta los dias habiles.
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La fecha final correspondiente a la notificacion de la respuesta, corresponde
a la fecha de entrega efectiva al ciudadano. Lo anterior, debe ser informado
v evidenciando por los responsables de las unidades de correspondencia
mediante la guia de entrega fisica o el correo electrénico enviado
satisfactoriamente por el responsable de enviar la respuesta.

PRESIDEMEIS
PURECCION DE TALENTD HISRAND

MIDAD TEUKICA TERBITORAL MONTERIA
ENECAD TECHICH TERRITDRIAL VILLAVICERCED
UNETAT TECMICH TERRITORIAL MANEALES
PHBECLUIN BE CALIFICATION ¥ EIMANCEACION
VICEDRESIIEN CIAE GESTION COMTRACTUAL
HHIDAD TECHICA TERRITORIAL SAMTA SARTA
SECRET AR GERERAL

UIEDAD TECAICA TERRITLHUAL POPAYAN
A TECHECA TERRITORIAL PASTD
\GCEPRESIDEMEIADE INTEGRACION PRODUCTBA
OFICIMA D PLAME ACION

AT TECHICA TERRITORIAL MEDELUN
BRECCHIN BE COBER GALZACIDI

LRIDAD TECHICA TERRITDRIAL BOGOTH
DFICINA JURIDICA

URIDA TECHCA TERRITORISE CUCLITA
DIRECCON DE BARTICIPACION ¥ ASOUATIVDAL
FBAD TECHICS TERRITORLAL EDR

LA TECKICA TERRITORIAL CARTAGENA
DIRECCION ADNBISTRATIVA ¥ FIMANCIERA
DIRECEHIN DE ASISTENCIA TECMICA

DIRECOICS DE ADECUACION DE TIERRAS
EUAD TECPICA FERRITORIAL TURDA
DIRECONEDE ACTESD A ACTIVOS PRODUCTIGS
SACEPRESIMENCIA OF FROVECTOS

(ERE 500 EieReig Yo et .00 25,080 Ry 35,40 000

Fuente: Elaboracién propia, con informaciéon ORFEO
Grafica 7. Tiempo de respuesta promedio por dependencias en dias habiles.

En la grafica 7, se muestra el tiempo promedio que las dependencias
duraron en dar respuesta a las PQRSD durante el cuarto trimestre de 2021;
la linea azul corresponde al promedio general que fue de 11.99 dias habiles.
Se observa que once (11) dependencias/UTTs, estan por encima de la media
en sus tiempos de respuesta y dieciséis (16) estan por debajo de esta.
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9. Traslados por competencia.

Durante el cuarto trimestre de 2021, se realizaron cuarenta y cinco (45)
traslados por competencia de conformidad con la Ley 1755 de 2015 “Por
medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”, que en su articulo 21 establece: “Funcionario sin
competencia: Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la
competente, se informard de inmediato al interesado si este actua
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si
obré por escrito. Dentro del término sefAalado remitird la peticion al
competente y enviard copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de
no existir funcionario competente asi se lo comunicard. Los términos para
decidir o responder se contardn a partir del dia siguiente a la recepcidn de la
Peticidon por la autoridad competente.”

En la tabla 10, se muestra las entidades a las cuales se trasladé por
competencia las cuarenta y cinco (45) PQRSD, durante el periodo analizado.

Unidad Nacional de Atencidn y Repara'cin ntegral de Victimas -
ONARIY : - o :

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de ORFEO
Tabla 10. Destino de solicitudes PQRSD trasladadas por competencia
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10. ACCIONES DE MEJORA.

Fn atencidon a los resultados obtenidos del analisis de las PQRSD del cuarto
trimestre de la vigencia 2021, es necesario retomar y fortalecer las
siguientes acciones tendientes al mejoramiento continuo de la gestion:

Realizar campafias institucionales sobre los términos y tiempos de
respuestas de las PQRSD.

Realizar campafias sobre la importancia de verificar la clasificacion de los
documentos al momento de recibirlos y radicarlos.

Realizar campafias sobre la responsabilidad de modificar la clasificacion
inicial de los radicados, registrada en el proceso de radicacidén de
ingresos.

Realizar campafias institucionales sobre la importancia de cargar al SGD
— ORFEO la prueba de entrega de las respuestas (Planillas y/o Correo
electrénico).

Capacitar a los responsables de la unidad de correspondencia en el nivel
central y en las Unidades Técnicas Territoriales en los temas relacionados
con la clasificacién de las PQRSD.

Intensificar el proceso de seguimiento a cada radicado, tanto de entrada
como de salida, con el apoyo de los enlaces delegados por cada
dependencia, con el fin de lograr que las respuestas y los soportes de
entrega a los ciudadanos sean cargados en la herramienta ORFEO
oportunamente.

Se continuara con el seguimiento personalizado a los servidores publicos
y contratistas que tienen mayor nimero de soportes sin cargar en el SGD
ORFEO, con la finalidad de que estos carguen las evidencias de las
respuestas.

11. RECOMENDACIONES.

La Agencia de Desarrollo Rural, estd trabajando por una construccidn

adecuada de procesos y procedimientos en busca de una mejora continua
de los servicios que presta la Entidad, como parte de este proceso se
considera pertinente recomendar:
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e Ajustar, actualizar o cambiar la herramienta de gestion documental
de acuerdo con la necesidad de la Entidad, para dar cumplimiento a
la normatividad vigente. Con base en las dificultades que presenta al
momento de descargar las estadisticas que brinda la misma
herramienta.

e Atender los lineamientos que surjan de las capacitaciones para el uso
de la herramienta ORFEO que realiza Gestién Documental.

e Contar con el personal capacitado en ORFEO y demas herramientas

de correspondencia, que apoyen las actividades de gestion documental.

12. Documento anexo al informe.

Como parte integral de este informe se adjunta la matriz en Excel que
contiene la informacién de cada uno de los radicados de entrada clasificados
como PQRSD.

Elaboré:
Sonia Badillo Dulcey, Gestor T1 Grado 9 (E), Secretaria General. _.£

Revisé:

Gilma Anamaria Quintero Ocampo, Gestor T1 Grado 9 (E), Secretar/a General, @) ‘%ﬁ
Fernando José Arroyo Correa, Contratista, Secretaria General Z. (

Andrea Juliana Ortiz Bohdrquez, Contratista; Secretaria General A

Aprobd 7

Cesar Augusto Castafio Jaramillo 4
Secretario General. 4
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