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Introduccion

Mediante el presente documento se da a conocer el primer 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 por el Sistema
de Gestion 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 enero y el 31 de marzo de 2022.

La informacién fue consolidada en una matriz disefiada por el Proceso de Participaciony
Atencion al Ciudadano, para efectuar la revisién, control y seguimiento de cada uno de
los radicados asignados, teniendo en cuenta la informacién 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 para el analisis y seguimiento de los documentos
oficiales y la elaboracién del presente informe, el cual contiene informacién detallada
respecto a:

Numero de solicitudes radicadas: 2.122 (1.607 PQRSD y 515 Otros ingresos).
Numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra instituciéon: 29

Tiempo promedio de respuesta: 16.35 dias.

Numero de solicitudes en que se negé el acceso a la informacion: 0

PWNPRE
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1. Comunicaciones Radicadas en el primer trimestre 2022.

Durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 31 de marzo de 2022, se
radicaron en la Agencia de Desarrollo Rural — ADR dos mil ciento veintidds (2.122)
documentos, de los cuales mil seiscientos siete (1607) fueron PQRSD y quinientos
quince (515) otros tipos de ingresos (NO PQRSD), distribuidos de la siguiente manera:

OTROS INGRESOS

TOTAL DOCUMENTOS PQRSD NO PQRSD
ENERO 491 360 131
FEBRERO 721 552 169
MARZO 910 695 215
TOTAL 2.122 1.607 515

Fuente: Elaboracion propia, con informacion ORFEO
Tabla 1: Comunicaciones Radicadas PQRSD y NO PQRSD

En la tabla 1 se observa que, en el mes de marzo del primer trimestre del afio 2022 se
radico el mayor nimero de documentos clasificados como PQRSD y NO PQRSD.

Nota: Los quinientos quince (515) documentos tipificados como otros tipos de ingresos

(NO PQRSD), no se encuentran categorizados en la Ley 1755 de 2015, por lo cual, al no
requerir respuesta no son objeto de seguimiento.
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RADICADOS PQRSD POR MES
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Fuente: Elaboracion propia, con informacién de ORFEO
Grafica 1. PQRSD radicadas por mes en el primer trimestre 2022

En la Grafica 1, como se menciond anteriormente, se evidencia que en el mes de marzo
se recibié el mayor nimero de PQRSD del trimestre, con seiscientos noventa y cinco
(695) radicados que corresponden al 43,25%; en febrero se recibieron quinientos
cincuenta y dos (552) radicados correspondientes al 34,35% del total recibido durante
el periodo y, en enero se recibié un menor nimero de PQRSD, trescientos sesenta (360)
radicados que equivalen al 22,40%.

2. Recepcion y radicacion de Ingresos

Para la recepcion y radicacion de documentos en la Agencia de Desarrollo Rural, los
ciudadanos cuentan con trece (13) unidades de correspondencia fisica:

Bogota: 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 (https://www.adr.gov.co/la-agencia/unidades-tecnicas-territoriales/)

Asi mismo, la Entidad cuenta con canales virtuales de recepcién de documentos
atendidos desde el nivel central:

- Correo electrénico: atencionalciudadano@adr.gov.co.
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- Correos institucionales de los servidores publicos y contratistas de la ADR. Para
su radicacién se remite al correo electrdnico radicacionsedecentral@adr.gov.co.

- Link de PQRSD disponible en la pagina web: www.adr.gov.co.

De las mil seiscientas siete (1607) PQRSD radicadas en la ADR, trescientas seis (306)
fueron recibidas de manera fisica a través de las unidades de correspondencia en el nivel
central y territorial. Mil trescientos una (1.301) fueron radicadas por los canales virtuales
de la Entidad.

En la grafica 2, seilustran los valores y porcentajes correspondiente a los radicados fisicos
de la sede central y UTTs.

RADICADOS UTT’'S Y SEDE CENTRAL

SEDE CENTRAL Y UTT
13 BOGOTA
115
_ 38%

UTT'S
191
62%

Fuente: Elaboracion propia, con informacién de ORFEO
Grafica 2. Radicados por medio Fisico de PQRSD en las sedes de la Agencia

Se puede observar que, durante el primer trimestre del 2022, en la Sede Central y UTT
13 se radicaron por medio fisico, ciento quince (115) PQRSD correspondientes al 38% vy
en las 12 UTTs ciento noventa y una (191) equivalente al 62%. Por lo cual, los ciudadanos
accedieron a realizar sus tramites en mayor proporcion de manera fisica en las Unidades
Técnicas Territoriales.
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DISTRIBUCION DE RADICADOS PQRSD POR UTT
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Fuente: Elaboracidn propia, con informacién ORFEO
Grafica 3. Distribucion de radicados Fisicos PQRSD por UTT

En la gréfica 3 no se incluye a 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 radicacidn se realiza en el nivel central.

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

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

Radicacién 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

MEDIO DE %
RECEPCION ENERO | FEBRERO  MARZO  TOTAL o\ griciPAciON
CORREO 276 412 529 1.217 76%
ELECTRONICO
CORREO FiSICO 48 116 142 306 19%
PAGINA WEB 36 24 24 84 5%
TOTAL| 360 552 695 1607 100%

Fuente: Elaboracién propia, con informaciéon de ORFEO
Tabla 2: Medio de Recepcién

La tabla 2, muestra que el mayor nimero de PQRSD ingresaron por el correo electrénico
institucional con mil doscientos diecisiete (1.217) equivalente al 76%.
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SOLICITUDES INGRESADAS POR CANALES

DE ATENCION

Pagina Web
84
5%

Correo Fisico
306
19%

Correo
Electrénico
1217
76%

Fuente: Elaboracion propia, con informacién de ORFEO
Grafica 4. Porcentaje de participacion por canal de recepcion de PQRSD.

4. Ingresos por tipo de solicitud.

La clasificacion de los documentos que ingresaron a la Entidad se realizé de acuerdo con
lo establecido por Gestion Documental de la ADR, segun su grado de prioridad en trece
(13) clases denominadas CLASS_ING.

Esta clasificacion se realiza en el momento de la recepcion y radicacidn de la solicitud por
parte de los responsables de cada una de las unidades de correspondencia.

A partir de la clasificacién se define el tiempo de respuesta establecido en la
normatividad vigente, teniendo en cuenta las trece (13) clases.
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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 hdbiles 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 comision de un hecho
delictivo, del que se hubiere tenido noticias por cualquier medio. El tiempo de respuesta
es de 15 dias habiles siguientes a su recepcion.

Peticion: Todo requerimiento que esté relacionado con la misién de la Entidad,
Presentacion 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 demads 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: Manifestaciéon 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
atencién de una solicitud. El tiempo de respuesta es de 15 dias hadbiles siguientes a su
recepcion.

Solicitud de informacién y/o documentos: En este grupo se clasifica las solicitudes de
copias de documentos que contengan informacién publica y que reposan en la entidad
y la expresa solicitud de informacion sobre los temas de informacién sobre los temas
relacionados con la Agencia. El tiempo de respuesta es de 10 dias hdbiles siguientes a
su recepcion.

Sugerencia: Presentacién de una propuesta o idea en busca de mejorar el desempefiio
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. El tiempo de respuesta lo
establece la Oficina Juridica.
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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
desempeia 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.

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:

... “Ampliacion 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 peticion deberd resolverse dentro de los
treinta (30) dias siguientes a su recepcion. Estard sometida a término especial la
resolucion de las siguientes peticiones: (i) Las peticiones de documentos y de
informacion 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 peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe
informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término
sefalado 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
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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.

La Grafica 5 muestra la distribucion de las PQRSD segun la clasificacidén establecida por
Gestion Documental asignada al momento de radicar.
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Fuente: Elaboracion propia, con informacion de ORFEO
Grafica 5. Distribucion de Ingresos por Tipo de Solicitud.

Durante el primer trimestre, la mayor cantidad de PQRSD recibidas y radicadas en las
unidades de correspondencia y los diferentes medios habilitados, fueron clasificadas
como “peticiones”, correspondientes a novecientas noventa y nueve (999). El menor
numero de asignacion fueron las definidas como “reclamo” con un total de ocho (4).
Durante el trimestre no se registraron sugerencias.
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La Tabla 3 muestra la distribucion mensual de las PQRSD segun la clasificacion,
denominada CLASS_ING, establecida por la ADR asignada al momento de radicar.

Peticion 213 339 447 999
o doumentos | ® | wm | s | oass
Tutela/Juridica 30 72 98 200
Control Politico 12 20 43 75
Queja 13 3 5 21
Denuncia 2 3 3 8
Consulta 1 4 0 5
Reclamo 1 0 3 4
Sugerencia 0 0 0 0

Fuente: Elaboracidon propia, con informacion de ORFEO
Tabla 3: Distribucion mensual por tipo de solicitud

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

Correo

Medio de Ingreso .. Correo Total
e s Electronico L. Web
Clasificacion . Fisico General
Institucional

Peticion 703 239 57 999
Solicitud de Informacién y/o )58 59 g 595
Documentos
Tutela/Juridica 176 24 0 200
Control Politico 62 11 2 75
Queja 9 1 11 21
Denuncia 5 1 2 8
Consulta 3 0 2 5
Reclamo 1 1 2 4
Sugerencia 0 0 0 0

TOTAL 1.217 306 84 1.607

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de ORFEO
Tabla 4. Distribucion por clase de solicitud y medio de ingreso
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Se evidencia que, el mayor volumen de peticiones; solicitudes de informacion y/o
documentos; tutela/juridica; control politico; denuncias; y consultas, ingresan por el
correo electrdnico institucional. EI mayor numero de documentos clasificados como
“quejas” y “reclamos” se radican mediante el link PQRSD de la pagina web de la Agencia.

5. Distribucion PQRSD por dependencia.

DEPENDENCIA ENERO FEBRERO MARZO TOTAL PORCENTAIJE

DIRECCION DE ADECUACION DE TIERRAS 69 87 113 269 16,74
OFICINA JURIDICA 37 83 112 232 14,44
DIRECCION DE ACCESO A ACTIVOS PRODUCTIVOS 59 67 63 189 11,76
VICEPRESIDENCIA DE INTEGRACION PRODUCTIVA 11 26 59 9% 6
UTT MONTERIA 22 25 28 75 4,67
DIRECCION DE PARTICIPACION Y ASOCIATIVIDAD 12 24 38 74 4,60
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 18 32 23 73 4,54
UTT IBAGUE 1 30 25 56 3,48
DIRECCION DE ASISTENCIA TECNICA 14 22 19 55 3,42
UTT TUNJA 7 17 25 49 3,05
UTT VILLAVICENCIO 10 7 28 45 2,80
VICEPRESIDENCIA DE GESTION CONTRACTUAL 10 15 16 41 2,55
UTT POPAYAN 7 15 15 37 2,30
UTT CARTAGENA 2 12 21 35 2,18
DIRECCION DE TALENTO HUMANO 24 7 4 35 2,18
UTT SANTA MARTA 11 9 13 33 2,05
UTT CUCUTA 13 6 13 32 1,99
UTT BOGOTA 4 15 9 28 1,74
UTT MEDELLIN 3 14 24 1,49
UTT PASTO 6 9 24 1,49
SECRETARIA GENERAL 0 12 7 19 1,18
UTT NEIVA 3 4 12 19 1,18
VICEPRESIDENCIA DE PROYECTOS 8 4 3 15 0,93
DIRECCION DE COMERCIALIZACION 2 7 5 14 0,87
OFICINA DE PLANEACION 2 3 8 13 0,81
UTT MANIZALES 2 3 6 11 0,68
DIRECCION DE CALIFICACION Y FINANCIACION 2 4 2 8 0,50
OFICINA DE COMUNICACIONES 1 0 3 4 0,25
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 0 0 2 2 0,12
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‘ TOTAL| 360 ‘ 552 ‘ 695 ‘ 1607 ‘ 100,00

Fuente: Elaboracion propia, con informacién de ORFEO
Tabla 5. Distribucion por dependencia de las PQRSD radicadas durante el primer trimestre de 2022.

En la Tabla 5, se detalla la cantidad de PQRSD asignadas durante el primer trimestre de
2022 a las dependencias en el nivel central y territorial, segin la competencia para
conocer los asuntos y dar el tramite correspondiente.

Se evidencia que el mayor nimero de radicados fueron asignados a la Direccién de
Adecuacion de Tierras con un porcentaje del 16.74%, seguido de la Oficina Juridica con
un 14,44%.

En las Unidades Técnicas Territoriales, el mayor nimero de radicados se asignaron a la
UTT Monterita con un porcentaje del 4,67% y la UTT Ibagué 3,48%.

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

Durante el primer trimestre de 2022, se radicaron veintitin (21) Quejas, ocho (8)
denuncias, cuatro (4) reclamos. No se registraron documentos clasificados como
sugerencias.

6.1. Quejas.

En el primer trimestre de 2022 se evidenciaron veintiin (21) radicados clasificados como
guejas, sin embargo, una vez revisados los documentos se verificd que fueron dieciséis
(16) quejas, de las cuales una (1) fue radicada dos veces, dos (2) fueron radicadas tres
veces cada una, en la tabla 6 se reflejan estas con su respectivo asunto.

DEPENDENCIA | CANTIDAD

1 Queja relacionada con un desarenador que no funciond en el
DIRECCION DE distrito de riego en Campoalegre Huila.
ADECUACION DE — _ _
TIERRAS Queja no expiden la certificacién de existencia y
1 representacion legal a pesar de haberla solicitado dos veces
desde el 2021.
DIRECCION DE Queja por no haber sido convocado a participar de la semana
ASISTENCIA 1 presencial del diplomado de extensidn, a pesar de haber
TECNICA cumplido con los requisitos exigidos.
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Queja por llevar un mes sin que se realice el desembolso del
1 dinero para el pago de los capacitadores del diplomado en
extension agropecuaria.
. Queja de ASOVIMAT, porqgue los nimeros de teléfono de Ia
DIRECCION DE . ..
AETESE A 1 ADR en la UTT 4 no estan en servicio y/o no contestan para
S0 solicitar informacion sobre proyecto.
ACTIVOS . . . . .
PRODUCTIVOS 1 Queja relacionada con la violacidn al principio de
transparencia, en el proyecto PIDAR resoluciéon 795-2019.
DIRECCION DE . . .
PATTICPACONY| 1| el siconads conia comocto sl i o
ASOCIATIVIDAD uarios que fieg ynotuep :
DIRECCION DE Queja de no haber recibido respuesta a queja radicada hace
TALENTO 1 un afio contra una funcionaria
HUMANO
SECRETARIA . . . . . .
GENERAL 1 Queja por solicitar votos a cambio de trabajo en Narifio
UTT CARTAGENA 1 ngja por perdida de.clultlvos. por estrés hidrico .en parcela en
el distrito de adecuacién de tierras de Santa Lucia
UTT TUNJA 1 Queja de los gxtensmmstas de AIP, que desde hace seis
meses no reciben pago
UTT SANTA 1 Queja contra el operador del proyecto FUNDESORMAG,
MARTA durante un afio no ha suministrado el alimento de los peces
Queja por el deficiente suministro de agua para riego del
1 cultivo de arroz en los predios nueva York en el distrito
Mocari.
UTT MONTERIA 5 Queja por el mja\I seg_L’nmlento de.l D|rectlor Territorial a los
proyectos en ejecucion en la mojana, Cordoba.
Queja relacionada con que no se controla el riego de agua en
3 un canal y se estan inundando las casas del barrio Costa de
oro en los Garzones.
uTT 3 Queja contra el Director Territorial por no atender a las
VILLAVICENCIO comunidades.

Fuente: Elaboracion propia, con informacién de ORFEO

Tabla 6. Resumen de quejas
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6.2. Reclamos.

Durante el primer trimestre, se recibieron cuatro (4) documentos como reclamos en la
Entidad por los medios dispuestos para ello, sin embargo, una vez revisados los
documentos se verificd que fueron tres (3) reclamos de los cuales uno (1) fue radicado
dos veces.

DEPENDENCIA | CANTIDAD

DIRECCION DE

ACCESO A 1 Reclamo solicitando proteccién espacial a victimas de la
ACTIVOS violencia a las entidades del estado.
PRODUCTIVOS
Reclamo por cobro de servicios publicos de adecuacion de
UTT CARTAGENA 1 tierras en el Municipio de Repeldn, no corresponde la factura
252999.
DIRECCION DE
ACCESO A ) Reclaman la respuesta a la comunicacién 20226100008541
ACTIVOS del 15 de febrero de 2022.
PRODUCTIVOS

Fuente: Elaboracion propia, con informacién de ORFEO
Tabla 7. Resumen de reclamos

6.3 Denuncias.

En el primer trimestre de 2022 fueron ocho (8) los radicados clasificados como
denuncias, sin embargo, una vez revisados los documentos se verificd que fueron siete
(7) denuncias, debido a que una (1) de las denuncias fue radicada dos veces, en la tabla
8 se reflejan con su respectivo asunto.

DEPENDENCIA | CANTIDAD

DIRECCION DE 1 Denuncia cobro de dinero sin tener deuda con la ADR.
ADECUACION DE .. . . . .
TIERRAS 1 Denuncian irregularidades de la junta interina de ASOTUNAL,
en Santa Fe de Antioquia.
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DI’F:EEEISOONADE Denuncian irregularidades en proyecto aprobado por la ADR
ACTIVOS 1 en Achi para la asociacion de pequenos productores del
PRODUCTIVOS Paraiso — Achi en Magangué.
Denuncia de la Junta de Accion Comunal en Costa de Oro hay
UTT MONTERIA 1 un canal que no Ie'controlan el agua.y gsta inundando Igs
hogares sin que atiendan los requerimientos para solucionar
el tema.
Denuncian dafios en las fincas de su propiedad, por parte del
UTT BOGOTA 1 distrito de riego ASOPORVENIR, en Fomeque Cundinamarca,
debido a fracturas, rupturas y fugas de la tuberia del distrito.
UTT TUNJA 1 Denu'n.ufa\ ventaut?lell tractor y los aperos de la asociacion del
Municipio de Guican
DIRECCION . : :
FOMINSTRATIVA 2| D conte s de i ndeterminados por
Y FINANCIERA P

Fuente: Elaboracidn propia, con informaciéon de ORFEO
Tabla 8. Resumen de Denuncias.

*La denuncia que se encuentran en la Direccion Administrativa y Financiera, no se ha
tramitado por que el radicado no se visualiza y no traia los archivos la informacion de la

denuncia. Al respecto se solicitd mediante correo electrdnico al peticionario remitir los
documentos sin que a la fecha se haya obtenido respuesta a la solicitud.

6.4. Sugerencias.

Durante el primer trimestre, se recibieron cero (0) sugerencias en la Entidad por los
medios dispuestos.
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7. Seguimiento a las respuestas de las PQRSD del primer trimestre del
2022.

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
transformacién del campo colombiano” y teniendo en cuenta que, la gestion adecuada
de una peticion genera un cruce de informacién 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 comunicacion 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 adicidn o complementacion de la informacidn necesaria para atender su solicitud.

Una vez se radican y clasifican los documentos en la herramienta de Gestion Documental
— ORFEOQ, se asignan a las dependencias competentes para dar tramite 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 validacidn de la peticidn, puede cambiar la clasificacidon que
el radicador dio al documento en el momento de radicar, es decir, el documento se
puede reclasificar.

Atenciodn 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 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 Participacion y
Atencion 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.

1 https://www.adr.gov.co/agencia/Paginas/marco-estrategico.aspx.

Pagina 19 de 26



@ LR Primer Informe Trimestral - Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Agencia de Desarrollo Rural

iCosechando progreso! Sugerencias y Denuncias (PQRSD) 2022

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

En la Grafica 6, se puede apreciar el total de trdmites efectuados y validados para atender
los mil seiscientos siete (1607) documentos clasificados como PQRSD durante el primer
trimestre de 2022.

1090

1200
1000
800
600
400
200
0

Total
m ENTRAMITE 1090

m TRAMITADO 517

Fuente: Elaboracion propia, con informacion ORFEO
Grafica 6. Gestion PQRSD en el cuarto trimestre de 2021.

El nimero de PQRSD en tramite se debe a que, con la ampliaciéon de términos por la
emergencia sanitaria, los dias hdabiles para dar respuesta a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, consultas, y denuncias se duplico, extendiendo los plazos mas alla
del corte para la elaboracién del presente informe.
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8. Gestion por dependencias.

El presente informe fue realizado con corte a 31 de marzo de 2022 y teniendo en cuenta
lo dispuesto en 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 Econémica”, el nimero de PQRSD
vigentes y pendientes por respuesta es significativo.

En la siguiente tabla se presenta la gestion 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 primer trimestre de 2022.

DEPENDENCIA TRAMITADOS EN TRAMITE TOTAL
DIRECCION DE ADECUACION DE TIERRAS 52 217 269
OFICINA JURIDICA 115 117 232
DIRECCION DE ACCESO A ACTIVOS PRODUCTIVOS 5 184 189
VICEPRESIDENCIA DE INTEGRACION PRODUCTIVA 0 96 96
UTT MONTERIA 35 40 75
DIRECCION DE PARTICIPACION Y ASOCIATIVIDAD 47 27 74
DIRECCION ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA 3 70 73
UTT IBAGUE 0 56 56
DIRECCION DE ASISTENCIA TECNICA 9 46 55
UTT TUNJA 35 14 49
UTT VILLAVICENCIO 23 22 45
VICEPRESIDENCIA DE GESTION CONTRACTUAL 29 12 41
UTT POPAYAN 17 20 37
UTT CARTAGENA 6 29 35
DIRECCION DE TALENTO HUMANO 22 13 35
UTT SANTA MARTA 13 20 33
UTT CUCUTA 14 18 32
UTT BOGOTA 23 5 28
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UTT MEDELLIN 12 12 24
UTT PASTO 10 14 24
SECRETARIA GENERAL 6 13 19
UTT NEIVA 4 15 19
VICEPRESIDENCIA DE PROYECTOS 6 9 15
DIRECCION DE COMERCIALIZACION 12 2 14
OFICINA DE PLANEACION 5 8 13
UTT MANIZALES 10 1 11
DIRECCION DE CALIFICACION Y FINANCIACION 0 8 8
OFICINA DE COMUNICACIONES 3 1 4
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 1 1 2

Fuente: Elaboracidn propia, con informaciéon de ORFEO
Tabla 9 Tramite PQRSD por dependencia

9. 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 radicacién del documento
(-)

Dia en el cual se notificé la respuesta.
El cdlculo se debe realizar teniendo en cuenta los dias habiles.
La fecha final correspondiente a la notificacidén de la respuesta, corresponde a la fecha
de entrega efectiva al ciudadano. Lo anterior, debe ser informado y 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.
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PROMEDIO DIAS

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCERA [ .50
UNIDAD TECNICA TERRITORIAL SANTAMARTA [N 24
DIRECCION DE ACCESO A ACTIVOS PRODUCTIVOS [ 5,00

OFICINA DEPLANEACION [ 5,00
SECRETARIA GENERAL [ 1244
UNIDAD TECNICA TERRITORIAL CARTAGENA [ 12,50

UNIDAD TECNICA TERRITORIAL BOGOTA [ 13,1
OFICINA DE TECNOLOGIA DE LAINFORMACION | 15,02
OFICINA DECOMUNICACIONES [ 15,17
DIRECCION DE ADECUACION DE TIERRAS [N 15,15
UNIDAD TECNICA TERRITORIALTUNJA - | (15,44
-_—

DIRECCION DE COMERCIAUZACION

15,50

UNIDAD TECNICA TERRITORIAL CUCUTA
UNIDAD TECNICA TERRITORIAL PASTO
DIRECCION DE CAUFICAGON Y FINANCIACION
DIRECCION DE PARTICIPACION YASOCIATIVIDAD
UNIDAD TECNICA TERRITORIAL POPAYAN
UNIDAD TECNICA TERRITORIAL MEDELLIN
VICEPRESIDENCIA DE PROYECTOS

DIRECCION DE TALENTO HUMANO

UNIDAD TECNICA TERRITORIAL NENA

37,67

000 500 10,00 15,00 20,00 2500 30,00 3500 40,00

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

En la gréfica 7, se muestra el tiempo promedio que las dependencias duraron en dar
respuesta a las PQRSD durante el primer trimestre de 2022; la linea azul corresponde al
promedio general que fue de 16.35 dias habiles. Se observa que nueve (09)
dependencias/UTTs, estan por encima de la media en sus tiempos de respuesta y doce
(12) estan por debajo de esta.
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10. Traslados por competencia.

Durante el primer trimestre de 2022, se realizaron veintinueve (29) 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 Cédigo 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 obro
por escrito. Dentro del término sefialado 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 recepcion de la Peticion por
la autoridad competente.”

En la tabla 10, se muestra las entidades a las cuales se trasladd por competencia las
veintinueve (29) PQRSD, durante el periodo analizado.

TRASLADOS POR COMPETENCIA A OTRAS ENTIDADES CANTIDAD TRASLADOS

=
=

Agencia Nacional de Tierras - ANT

Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural - MADR
PAR INCODER
Alcaldia Municipal de Beltran Cundinamarca

Comision Nacional del Servicio Civil - CNSC

Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio
Unidad de Restitucién de Tierras URT
INVIMA

USOCHICAMOCHA

USOCOELLO

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia, con informacién de ORFEO
Tabla 10. Destino de solicitudes PQRSD trasladadas por competencia

[ S S N = S = T N )

N
[(-]
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11. ACCIONES DE MEJORA.

En atencion a los resultados obtenidos del analisis de las PQRSD del primer trimestre de
la vigencia 2022, 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 radicacién 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 clasificacion 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 vy
contratistas que tienen mayor numero de soportes sin cargar en el SGD ORFEO, con
la finalidad de que estos carguen las evidencias de las respuestas.
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12. RECOMENDACIONES.

La Agencia de Desarrollo Rural, estd trabajando por una construccién 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:

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 demds herramientas de
correspondencia, que apoyen las actividades de gestion documental.

13. Documento anexo al informe.

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

Elaboré:

Sonia Badillo Dulcey, Gestor T1 Grado 9 (E), Secretaria General._+»
Revisé:

Fernando José Arroyo Correa, Contratista, Secretaria General.fa
Andrea Juliana Ortiz Bohdrquez, Contratista; Secretaria General Qg@
Aprobo

Cesar Augusto Castafio Jaramillo

Secretario Gener%/‘_‘ gM
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