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Introduccion

El presente documento consolida la gestidn realizada por la Agencia de Desarrollo
Rural (ADR) durante el trimestre comprendido entre el 1 de octubre al 31 de diciembre
de 2025, en relacion a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias,
(PQRSD) recibidas a través de los canales de atencion fisicos y virtuales. Estas PQRSD
fueron radicadas mediante el Sistema de Gestion Documental (SGD) ORFEO, y
atendidas por las diversas dependencias de la agencia.

Este informe se elabora en cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto 2641 del
2012,"Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 20117,
capitulo IV. Estandares para la Atencion de Peticiones, Quejas, Sugerencias y
Reclamos, especificamente en el item C -Seguimiento, numeral VI, que estipula
la obligacion de Elaborar trimestralmente informes sobre las quejas y
reclamos, con el fin de mejorar el servicio que presta la entidad y racionalizar
el uso de los recursos.

La informacion aqui plasmada fue consolidada en una matriz de Excel, para efectuar
la revision, control y seguimiento de cada uno de los radicados en el SGD ORFEQ,
tanto para entradas como para salidas; el reporte con los datos fue generado del
aplicativo Orfeo desde Servicio al Ciudadano, el cual fue descargado el lunes 5 de
enero de 2026 a las 9:53 a.m.
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1. Comunicaciones Radicadas

Durante el periodo comprendido entre el 1 de octubre al 31 de diciembre de 2025, la
Agencia de Desarrollo Rural en adelante ADR, recibié un total de cinco mil
cuatrocientos nueve (5.409) documentos. De estos, dos mil doscientos noventa y
ocho (2.298) fueron clasificados como PQRSD, lo que representa el 42,48% del total
de documentos ingresados. Por otro lado, tres mil seis (3.006) documentos fueron
registrados como NO PQRSD, constituyendo el 55,57% de los documentos radicados.

Ademas, es importante destacar que se recibieron ciento cinco (105) documentos
clasificados como tutelas, lo que equivale al 1,94% del total de documentos
presentados en la ADR.

En concordancia con el articulo 52 del Decreto 103 del 20 de enero de 2015, por el
cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 “"Transparencia y derecho a la
informacion” y el articulo 54 de la Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas
tendientes a preservar la moralidad en la administracion publica y se fijan
disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion administrativa”, se relaciona la
informacién requerida mediante el decreto en mencion, asi:

1. Numero de solicitudes radicadas: 5.409 (2.298 PQRSD, 105 Tutelas y 3.006
Otros ingresos).

2. Numero de solicitudes trasladadas a otra institucion: 122,

3. El tiempo promedio de respuesta para el segundo trimestre fue de 10 dias habiles

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

A continuacién, se presenta la informacion detallada de la gestion, durante el cuarto
trimestre.

Tabla 1. Comunicaciones Radicadas PQRSD y NO PQRSD

Octubre 881 1.092 49 2.022
Noviembre 757 1.015 32 1.804
Diciembre 660 899 24 1.583

Fuente: Elaboracién propia, a partir de revision realizada a radicados ORFEO

En la Tabla 1, se observa que los documentos radicados y clasificados como PQRSD
durante el cuarto trimestre de 2025 fueron similares en los tres meses, siendo el mes
de octubre en el que se radicé la mayor cantidad de documentos.

Nota: Los tres mil seis (3.006) documentos clasificados como otros tipos de ingresos
no estan categorizados en la Ley 1755 de 2015, por lo que no seran objeto de analisis
en este documento. En cuanto a las tutelas, estas se incluyen con el propésito de
cuantificar todos los documentos radicados; cabe destacar que las tutelas son
atendidas de manera inmediata.
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Grafica 1. PQRSD radicadas por mes, en el periodo revisado

RADICADOS PQRSD POR MES

881

757
660

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Fuente: Elaboracion propia, a partir de revision realizada a radicados ORFEO

En la Grafica 1, se observa que en el mes de octubre se recibié la mayor cantidad
de PQRSD durante el periodo analizado, con ochocientos ochenta y un (881)
radicados, lo que representa el 38,34% del total. En noviembre, se registraron
setecientos cincuenta y siete (757) radicados, equivalentes al 32,94%, mientras que
en diciembre se reporté un menor nimero de PQRSD, con seiscientas sesenta (660)
radicados, que corresponden al 28.72%.

1.1 Clasificacion de las PQRSD por medio de recepcion

La ADR Rural cuenta con tres (3) medios diferentes habilitados para recibir y radicar
los requerimientos de los ciudadanos y usuarios. Como se muestra en la Tabla No.
2, estos son:

Radicacion correo fisico: Para la recepcion y radicacion de documentos fisicos, la
ADR tiene a disposicion de los ciudadanos una sede central en la ciudad de Bogota y
13 Unidades Técnicas Territoriales.

Radicacion correo electréonico institucional: comunicaciones recibidas mediante
el correo electrdénico correspondencia@adr.gov.co y denuncias@adr.gov.co

Radicacion pagina Web (Link PQRSD): Requerimientos ciudadanos recibidos
mediante un formulario electrénico disponible 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

A continuacion, se presenta el detalle de PQRSD radicadas en cada mes del cuarto
trimestre, segun el medio de recepcion.

Tabla 2: Medio de Recepcién PQRSD

%
PARTICIPACION

MEDIO DE
RECEPCION

OCTUBRE | NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL
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Pagina Web 20 23 14 57 2,48

Fuente: Elaboracién propia, a partir de revision realizada a radicados ORFEO

La Tabla 2 muestra que durante el cuarto trimestre, la mayoria de las PQRSD
ingresaron a través del correo electronico institucional, con un total de dos mil ciento
cincuenta y dos (2.152), lo que representa el 93,65%. Le sigue el correo fisico, con
un porcentaje del 3,87%, y el medio menos utilizado por los ciudadanos para radicar
documentos fue la pagina web de la Agencia, con un 2,48%.

1.2 Distribucion de las PQRS por tipo de solicitud.

Los tipos de solicitud son asignados de acuerdo con la modalidad establecida por la
entidad, segun lo dispuesto en la Resolucién 074 del 2023. Esta resolucién reglamenta
el ejercicio del derecho de peticidén y el tramite interno de las peticiones misionales y
administrativas presentadas ante la ADR, asi como el acceso a la informacion publica
y la asignacién de funciones. En particular, el articulo 12, titulado "Términos para
resolver las peticiones”, establece los plazos correspondientes.

Las peticiones que realicen las personas naturales o juridicas, publicas o privadas,
nacionales o extranjeras, en la ADR sobre asuntos de su competencia, salvo norma
legal especial que diga lo contrario, deberan resolverse dentro de los quince dias
habiles siguientes a su recepcidon o de acuerdo con la normatividad que se enuncia a
continuacion:

Peticion: Es toda solicitud verbal o escrita que se presenta en forma respetuosa a la
ADR, por razones de interés individual, colectivo o general, con el fin de requerir la
prestacién de sus servicios, de acuerdo con sus competencias, para impulsar la
efectividad del desarrollo agropecuario y rural, bajo la garantia de obtener una
respuesta oportuna, clara, completa y de fondo. El derecho de peticidn se ejerce con
la presentacidn de la peticidn, a través de cualquier canal de atencion. El término de
respuesta es de quince (15) dias habiles contados a partir del dia habil siguiente a su
recepcion.

Solicitudes de informacién y peticion de copias: Son aquellas peticiones que
buscan informacidn y orientacidn relacionada con los servicios de la entidad o las
encaminadas a obtener copia auténtica o fotocopia de los documentos publicos.

NOTA:_Si la peticién es de informacién o de expedicion de documentos, v la
misma no es resuelta dentro del término de diez (10) dias habiles, se entiende que
ha sido aceptada. En consecuencia, el correspondiente documento deberda ser
entregado dentro de los tres (3) dias habiles siguientes.

Solicitudes de copia de documentacion: Son aquellas peticiones encaminadas a
obtener copia auténtica o fotocopia de documentos publicos, salvo aquellos
clasificados y/o reservados.

Consulta: Es la solicitud presentada ante la ADR para que emita un concepto o
exponga su criterio respecto de materias relacionadas con el ejercicio de sus
funciones, la competencia corresponderd a la dependencia que conozca la
especificidad de la materia misional en la respectiva entidad, cuya respuesta no es
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vinculante ni produce efectos juridicos. El término de respuesta es de treinta (30)
dias habiles contados a partir del dia habil siguiente a la recepcion.

Queja: Es la manifestacion de insatisfaccién (protesta, censura, descontento,
inconformidad) hecha por una persona natural o juridica, publica o privada o su
representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario o contratista de
la entidad en desarrollo de sus funciones. El término de respuesta es de quince (15)
dias habiles contados a partir del dia habil siguiente a la recepcion.

Reclamo: Manifestacion de insatisfacciéon hecha por una persona natural o juridica,
publica o privada, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las
caracteristicas de los servicios ofrecidos por la entidad o su prestacién indebida. El
término de respuesta es de quince (15) dias habiles contados a partir del dia habil
siguiente a la recepcidn.

Solicitudes Entidades Publicas: Son aquellas peticiones verbales o escritas que
elevan las entidades publicas a la Agencia. El término de respuesta es de diez (10)
dias habiles contados a partir del dia habil siguiente a la recepcién.

Solicitudes Congreso: Son aquellas peticiones remitidas por el Congreso de la
Republica. El término de respuesta es de cinco (5) dias habiles contados a partir del
dia habil siguiente a la recepcion. Se exceptuan las solicitudes de observaciones o
comentarios a proyectos de Ley.

Solicitudes en materia de ejecucién contractual: Son aquellas solicitudes hechas
por los contratistas que se surten y recaen sobre un contrato en ejecucién que se
tiene con la Agencia. El término de respuesta es de 3 meses en concordancia con el
numeral 16 del articulo 25 de la Ley 80 de 1993.

Solicitudes de acceso a la informacion publica: Son las solicitudes que hacen
los ciudadanos respecto ala informacion publica de la ADR. El término de respuesta
es de diez (10) dias habiles contados a partir del dia habil siguiente a la recepcion.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular,
para que se adelante la correspondiente debida diligencia y ante las autoridades
competentes con el fin de que ellas busquen el esclarecimiento de los hechos y la
posible sanciéon penal, administrativa, fiscal o disciplinaria. El termino para acusar
recibido, quince (15) dias habiles.

Felicitacion: Reconocimiento, congratulacidn, elogio, que manifiesta el usuario
frente a los servicios que presta la entidad o un aspecto de la gestion institucional. El
término de respuesta es de quince (15) dias habiles contados a partir del dia habil
siguiente a la recepcidn.

Sugerencia: Manifestacion de una idea, iniciativa o propuesta para mejorar el
servicio o la gestidon de la entidad. El término de respuesta es de quince (15) dias
habiles contados a partir del dia habil siguiente a su recepcion.

Solicitudes Entes de Control: Son aquellas peticiones verbales o escritas que
elevan los Entes de Control a la entidad. El término de respuesta es de diez (10) dias
habiles contados a partir del dia habil siguiente a la recepcién salvo que estas
contengan un plazo diferente, en cuyo caso primara, este ultimo.”...
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La Tabla 3, muestra la distribucién de las PQRSD segun la clasificacién establecida
por la Resolucidon 074 del 20 de febrero de 2023 de la ADR.

Tabla 3. Distribucion de ingresos mensuales, por tipo de solicitud.

%
PORCENTAJE

CLASIFICACION OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL

Total 881 757 660 2.298 100,00

Fuente: Elaboracién propia, a partir de revision realizada a radicados ORFEO

Durante el periodo comprendido entre los meses de octubre, noviembre y diciembre
de 2025, la mayor cantidad de PQRSD recibidas y radicadas en las unidades de
correspondencia y a través de los diferentes medios habilitados, en cumplimiento de
la Ley 1755 del 2015, fueron clasificadas como “peticion”. En total, se registraron
1.555 solicitudes, lo que equivale al 67,67%.

La Tabla 4 muestra la distribucion de los ingresos de PQRSD, considerando tanto la
clase de solicitud como el medio de recepciéon. Se puede observar que el correo
electronico institucional es el medio mas utilizado por los ciudadanos para
comunicarse con la ADR y presentar sus requerimientos.

Tabla 4. Distribucion por clase de solicitud y medio de ingreso

Medio de Ingreso Correo Correo
Electrénico

W‘ Institucional |  Fisico
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Total 2.152 89 V4 2.298
Fuente: Elaboracion propia, a partir de revision realizada a radicados ORFEO

1.3 Quejas, Reclamos y Sugerencias.

Durante el periodo objeto de verificacion, se recibieron en la ADR un total de cuatro
(4) quejas, cinco (5) reclamos y no se presentaron sugerencias. De las quejas
recibidas, tres (3) estan relacionadas con temas misionales, mientras que una (1)
corresponden a aspectos administrativos.

En cuanto a los cinco (5) reclamos. Cuatro (4) estan dirigidos a temas misionales,
mientras que uno (1) corresponde a aspectos contractuales.

En la tabla 5 se detallan las dependencias a las que fueron asignadas las quejas y
los reclamos, durante el cuarto trimestre de la vigencia 2025.

Tabla 5. Distribucion por dependencia de las quejas y reclamos radicados durante el
periodo revisado

QUEJAS Y RECLAMOS ASIGNADOS
DEPENDENCIA QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS

TOTAL
Fuente: Elaboracion propia, a partir de revision realizada a radicados ORFEO

2. Traslados por competencia y devoluciones.

Durante el periodo en mencidn, se realizaron ciento veintidés (122) traslados por
competencia, teniendo en cuenta lo previsto en la Ley 1755 de 2015 "Por medio de
la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
Cddigo 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 informara 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 sehalado remitird la peticion al
competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de
no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para
decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de
la Peticién por la autoridad competente.”

En la tabla 6, se detallan las entidades a las cuales se trasladd por competencia las
ciento veintidés (122) PQRSD, durante el periodo analizado.

Tabla 6. Relacidon de solicitudes PQRSD trasladadas por competencia
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CANTIDAD
TRASLADOS POR COMPETENCIA A OTRAS ENTIDADES DE
TRASLADOS

122

Fuente: Elaboracién propia, a partir de revision realizada a radicados ORFEO

3. Gestion de PQRSD por dependencias.

En la tabla 7, se detalla la distribucion de las PQRSD recibidas por la ADR durante el
cuarto trimestre del 2025, desglosadas por dependencia. Ademas, se presenta la
gestion realizada por cada una de las dependencias tanto a nivel central como
territorial, y se observa lo siguiente:

e Las PQRSD tramitadas corresponden a 1.757 que representan el 76,5% del
total.

e Las PQRSD en tramite, son 541 que corresponden a los 23,5% del total de
PQRSD recibidas. Es importante destacar que, del porcentaje mencionado, el
29.4% (159 PQRSD) estan dentro de los tiempos legales para dar respuesta
al ciudadano, a la fecha de corte del presente informe.
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Tabla 7. Distribucion y tramite de PQRSD por dependencia.

DEPENDENCIA TRAMITADAS EN TRAMITE TOTAL

TOTAL PQRSD ‘ 1.757

Fuente: Elaboracién propia, a partir de revision realizada a radicados ORFEO

Las dependencias sefialadas con un asterisco (*) no corresponde propiamente a una
dependencia. Sin embargo, son un proceso diferente de otras areas creado en el
aplicativo.

3.1. 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 radicaciéon del documento
Dia en el cual se (nc->t)ificc') la respuesta.

El célculo se realiza teniendo en cuenta los dias habiles.
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La fecha final correspondiente a la notificacién de la respuesta equivale 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 electronico enviado satisfactoriamente por el responsable de enviar la
respuesta.

Grafica 2. Tiempo de respuesta promedio por dependencias en dias habiles.

PROMEDIO DE DIAS PARA ENVIAR LA RESPUESTA
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Fuente: Elaboracién propia, a partir de revision realizada a radicados ORFEO

En la grafica 2, se ilustra el tiempo promedio que las dependencias tardaron en dar
respuesta a las PQRSD tramitadas y enviadas al ciudadano, durante el cuarto
trimestre de 2025; se observa que el promedio general, el tiempo fue de 10 dias
habiles.

4. Nuamero de solicitudes en que se nego el acceso a la informacion

Durante el cuarto trimestre de la vigencia 2025, la ADR, NO neg6 informacion a
los ciudadanos que presentaron sus requerimientos ante la Entidad.
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5. Acciones de Mejora.

En respuesta a los resultados del andlisis de las PQRSD, se han establecido las
siguientes acciones orientadas al mejoramiento continuo asi:

= Se ha iniciado el seguimiento a PQRSD manera semanal, con el fin de identificar
acciones que incrementen el nimero de peticiones respondidas, reduzcan el
tiempo de gestion de las respuestas.

= Se continla trabajando de manera individual con los servidores publicos y
colaboradores de la entidad que tienen el mayor nimero de peticiones pendientes
en Orfeo. El objetivo es identificar acciones que garanticen el cumplimiento de los
plazos establecidos en la normativa para la atencion de las PQRSD.

» Esfundamental continuar implementando mejoras desde el equipo de Clasificacion
y Asignacién, para optimizar la categorizacion de los documentos recibidos
diariamente en la entidad, facilitando asi el tramite y la distribucidon de los
radicados a las areas competentes.

» Se debe seguir ajustando la versién de Orfeo implementada en 2023, con el
proposito de mejorar la funcionalidad de la herramienta y facilitar la gestion,
seguimiento y control de las comunicaciones ciudadanas recibidas.

= Es necesario continuar con las jornadas de sensibilizacién y capacitacién sobre la
normativa vigente relacionada con la gestion y tramite de las PQRSD, para que
los servidores publicos y contratistas puedan atender de manera oportuna los
documentos asignados para su tramite.

» Se deben mantener las jornadas de sensibilizacién y capacitacion para asegurar
gue los servidores publicos y contratistas utilicen correctamente la herramienta
ORFEOQ, y se concienticen sobre la importancia de utilizar el medio de envio oficial
establecido por la ADR para remitir las respuestas a los ciudadanos.

6. 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, Secretaria General. —AD
Colaboré: Suly Paola Peralta Rodriguez, Analista T2Grado 06

Revisé: Daniel Guillermo Villafafie Riafio, Contratista -Secretaria General ~*™—
Revisé: Rosita Esther Barrios Figueroa, Contratista -Secretaria General;‘i/i

Aprobé César Augusto Ramirez Chaparro, Secretario General %
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