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OBJETIVO(S): Determinar el grado de cumplimiento de las normas legales
asociadas a la atencidon prestada por las dependencias que reciban, tramiten y
resuelvan las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la
Agencia de Desarrollo Rural, en adelante ADR, segun el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011.

ALCANCE: El informe abarca el seguimiento a las PQRSD recibidas y gestionadas
durante el primer semestre (enero-junio) de 2026, con base en la informacion
registrada en el Sistema de Gestién Documental - ORFEOQO, formulario PQRSDF,
y correo certificado, identificando datos importantes para dar gestién y

proteccion de los derechos y deberes constitucionales.

NORMATIVIDAD APLICABLE:

En el marco de las responsabilidades institucionales relacionadas con la gestién
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSDF), resulta
indispensable identificar y aplicar las disposiciones normativas que regulan estas
acciones en las entidades publicas de Colombia. Estas normativas no solo
garantizan el cumplimiento de los derechos fundamentales de los ciudadanos,
como el derecho de peticidn, sino que también establecen lineamientos claros
para fortalecer la transparencia, la gestién publica y la lucha contra la corrupcion.

A continuacién, se presenta una recopilacion de las principales normas legales
aplicables, que fundamentan los procesos relacionados con la recepcién, atencion
y resolucion de las PQRSDF.

Tabla 1. Normativa aplicable externa e interna

Normativa externa Relevancia

Articulo 23 de la "Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
Constitucion Politica = motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion”
de Colombia 1991.
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Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,

investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion

publica.” Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo.”

Normativa externa Relevancia

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.”

Decreto 1166 de "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069
2016 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.”

Decreto 1081 de "Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la
2015 Republica." ARTICULO 2.1.4.3 Estandares para las entidades publicas. Sefalense como
estandares que las entidades publicas deben seguir para dar cumplimiento a lo establecido

en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, los contenidos en el documento de “Estrategias

para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano - Version 2”.

Lineamientos Generales para la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y

Denuncias.

Decreto 103 DE 2015 ‘“"Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones”. Articulo 16. Medios idéneos para recibir solicitudes de informacion publica.

Resolucion 074 del | “Por el cual se reglamenta el ejercicio del derecho de peticion y el tramite interno de las
20 de febrero del peticiones misionales y administrativas presentadas ante la Agencia de Desarrollo Rural, el

2023 acceso a la informacion publica y se asigna una funcién”.

Elaboracion propia equipo auditor. Fuente: https://www.funcionpublica.gov.co,

DESCRIPCION DEL TRABAJO REALIZADO, RECOMENDACIONES vy

CONCLUSIONES:

Con el fin de verificar el cumplimiento de la normatividad relacionada por parte
de la ADR se determiné el criterio a evaluar, la prueba a ejecutar y su respectivo

resultado, de la siguiente manera:

CRITERIO 1

Ley 1474 de 2011. "(..) Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos. En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
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encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que
los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision
de la entidad. (...)”

Ley 1437 de 2011. "(...) Articulo 7. Deberes de las autoridades en la atencion
del publico. Numeral 7. Atribuir a dependencias especializadas la funcion de
atender quejas y reclamos, y dar orientacion al publico. (...)”

Prueba ejecutada:

Indagacién normativa para comprobar la existencia de la dependencia encargada
de la gestion de las PQRSD.

Resultado de evaluacion:

De acuerdo con el Decreto 2364 de 2015 “Por el cual se crea la Agencia de
Desarrollo Rural -ADR, se determinan su objeto y su estructura organica” en su
ARTICULO 28 se indica que: "Secretaria General. Numeral 15. Coordinar,
gestionar y hacer seguimiento a la adecuada atencidn de las solicitudes, quejas,
reclamos y derechos de peticion realizados por los ciudadanos. (...)".

La ADR cuenta con la Oficina de Servicio al Ciudadano y Gestién Documental que
ejecutan las actividades relacionadas de recibir, tramitar y resolver las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias que los ciudadanos
formulen, dichas dependencias pertenecen a la Secretaria General.

Finalmente mediante la Resolucion Niumero 074 del 20 de febrero de 2023 "Por
la cual se reglamenta el ejercicio del derecho de peticion y el tramite interno de
las peticiones misionales y administrativas presentadas ante la Agencia de
Desarrollo Rural, el acceso a informacion publica y se asigna una funcion” se
definid en su Articulo 5 los deberes de los servidores publicos y contratistas de
la ADR sobre el conocimiento y aplicacion del procedimiento de servicio al
ciudadano para la atencién y tramite de peticiones, respecto del tratamiento y
relacionamiento con el ciudadano, en su Articulo 6 se relaciona la definicidn de
enlaces para las Vvicepresidencias, dependencias y Unidades Técnicas
Territoriales para la Atencién de Peticiones, Quejas y Reclamos, en su Articulo
12 se definen los Términos para resolver las peticiones, y finalmente en su
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Articulo 14 se determinan los canales oficiales a través de los cuales los
ciudadanos podran solicitar informacidn e iniciar tramites sobre temas de
competencia de la Entidad.

CRITERIO 2

Ley 1474 de 2011. Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos.

"(...) Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina
web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos
de corrupcidn realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico. (...)”

Prueba ejecutada:

Verificacién en pagina web de la ADR, del espacio creado para radicacidon de
quejas, denuncias y sugerencias y el respectivo tratamiento de datos.

Resultado de evaluacion:

Se consultdé el enlace https://www.adr.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-
ciudadania/pgrsd/, el cual es de facil acceso para la ciudadania. En ese espacio
se encuentra el formulario destinado para tal fin, se evidencia que el mismo
puede ser radicado de forma directa o anénima.
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Imagen 1. Registro de PQRSDF
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Fuente: Pagina web de la entidad, captura de pantalla del 07/09/2026 05:06 pm

Por otro lado, se validd el cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012,
"Por el cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos
y su decreto reglamentario.

personales

Para esto, el equipo auditor evidencid que la Agencia de Desarrollo Rural cuenta
con la Politica de Tratamiento de Datos (DE-PSC-001) V2, la cual se encuentra
disponible en la Pagina Web para consulta de los interesados, finalmente en el
enlace anteriormente mencionado que existe un panel de aceptacién en donde
se indica a la ciudadania que: "Dando cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1581
de 2012, "Por el cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de
datos personales" y de conformidad con lo sefialado en el Decreto 1377 de 2013,
"(...) con el diligenciamiento de este formulario manifiesto que he sido informado
por la Agencia de Desarrollo Rural en adelante la ADR de lo mencionado en el
siguiente enlace” Politica de tratamiento de datos personales. Enlace que
funciona de manera correcta y por el cual los ciudadanos pueden acceder y
consultar la Politica de Tratamiento de Datos Personales.

Conclusion:
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e El enlace de recepcion y atencion de PQRSDF de la pagina web contiene los
campos necesarios para presentar una PQRSDF.

e El enlace donde los ciudadanos pueden acceder y consultar la Politica de
Tratamiento de Datos Personales funciona de forma correcta.

CRITERIO 3

Ley 1437 de 2011. "(...) CAPITULO II. ARTICULO 7. Numeral 2. Garantizar
atencion personal al publico, como minimo durante cuarenta (40) horas a la
semana, las cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las necesidades del
servicio. (...)”

Prueba ejecutada:

Verificar en sede central el horario de atencién, apertura y cierre, asi como en la
pagina web la descripcidén de horario de atencion.

Resultado de evaluacion:

Se comprobd que, en la sede central de la ADR el horario de apertura es 08:00
a.m. y el cierre a las 5:00 p.m. jornada continua como lo identifica la imagen 2,
en ese mismo sentido se identificd en el icono inferior izquierdo de la imagen
acceso para validacion de jornada para las UTT en el siguiente enlace UTT.

Imagen 2. Horarios de atencion al personal en UTT
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Fuente: Pagina web de la entidad, captura de pantalla del 07/09/2026 05:12 pm
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Conclusion: La ADR para satisfacer las necesidades del servicio, garantiza
atenciéon personal al publico, un horario de atencién acorde a lo establecido en
el numeral 2 del articulo 7 de la Ley 1437 de 2011.

CRITERIO 4

Resolucion 074 del 20 de febrero del 2023. "(..) Articulo 7. INDICE DE
INFORMACION RESERVADA Y CLASIFICADA. Para brindar respuesta de fondo
frente a aquellas peticiones cuyo contenido implica el acceso a informacion
reservada, se debera consultar el indice de informacion Clasificada y Reservada
de la Agencia, asi como las normas que regulen la materia (...).”

Resolucion 074 del 20 de febrero del 2023. "(...) Articulo 24. PETICIONES
ANONIMAS. "Si una peticién no cuenta una direccién de contacto para comunicar
la respuesta o la que es suministrada por el peticionario esta errada o es
inexistente. El funcionario o contratista debera solicitar a gestion documental la
publicacion debidamente firmada por el autorizado y con el radicado de salida en
la cartelera de la Entidad, por un término de (05) dias. Una vez transcurrido el
termino anterior, la respuesta sera publicada en la pagina” web, en el espacio de
notificaciones por aviso, por otros cinco (5) dias mas (...).”

Pruebas ejecutadas:

e Evaluacidon de criterios de privacidad establecidos para la PQRSDF con
categoria Denuncia - Corrupcion/Otro.

e Evaluacidon de criterios de respuesta establecidos para las PQRSDF con
remitente NA (Andnimas)

Resultado de evaluacion:

e Segun la revisién y evaluacién de las PQRSDF por denuncias, se identificé que
la Oficina de Atencién al Ciudadano cumple con los criterios de proteccion de
identidad de los usuarios que realizan las denuncias y llevan una gestidn
adecuada en la confidencialidad de informacién.

e De acuerdo con la evaluacién realizada a las respuestas de PQRSDF andénimas,
se evidencio para el I semestre del 2026, dos peticiones bajo esta categoria,
0CI-2026-020 - Informe Semestral de Atencion al Ciudadano y Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
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si bien, las mismas no contaban con la identificacidon del peticionario, ambas
disponian de una direccion de correo electrénico como medio de contacto, a la
cual fueron remitidas las respectivas respuestas, encontrandose los soportes
gue acreditaban su envio.

CRITERIO 5

Ley 1437 de 2011. “(...) CAPITULO II. ARTICULO 7. Numeral 5. Expedir, hacer
visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde la
respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los medios
puestos a su disposicion para garantizarlos efectivamente. (...)"”

Resolucion 074 de 2023. "(..) Articulo 9. PROTOCOLOS DE SERVICIO,
LENGUAJE CLARO, ACCESIBILIDAD Y LENGUAS NATIVAS. Las interacciones, bien
sea verbales o escritas, de los servidores y contratistas de la Agencia de
Desarrollo Rural con ciudadanos, usuarios y partes interesadas deberan ser en
un lenguaje claro y con aplicacion de los protocolos de servicios adoptados por
la Agencia, con el fin de materializar los derechos y deberes consignados en la
Carta de Trato Digno. (...)”

Prueba ejecutada:

Verificar en pagina web la existencia de la carta de trato digno en la seccidn de
Atencion y Servicios a la Ciudadania.

Resultado de evaluacion:

Se evidencié en la pagina web, la existencia de la Carta al trato digno, en la
misma se evidencia los derechos, deberes y los canales que tiene dispuestos la
ADR vy los horarios dispuestos para la atencion.

Imagen 3. Evidencia Carta de trato digno y Protocolo de Atencién al ciudadano
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Fuente: Pagina web de la entidad, captura de pantalla del 16/09/2026 01:10 pm
CRITERIO 6

e Ley 1437 de 2011. “(...) ARTICULO 14. Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién
disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucién de
las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacidon deberan resolverse dentro de
los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado
respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la
respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya
no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta
(30) dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. 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 la ley expresando
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los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente
previsto.(...)".

e Resolucién 074 del 20 de febrero de 2023. CAPITULO II DE LAS

PETICIONES. Articulo 12. TERMINOS PARA RESOLVER LAS
PETICIONES.
Tabla 2. Términos para resolver peticiones. (Resolucion 074 de 2023)
Modalidad Descripcion Término
Es toda solicitud verbal o escrita que presenta en forma respetuosa
o a la ADR con el fin de requerir la prestacién de sus servicios, de 2 2g
Peticiones . - L 15 dias habiles
acuerdos con sus competencias, para impulsar la efectividad del
desarrollo agropecuario y rural.
Modalidad Descripcion

Solicitudes de
informacion y
Peticion de
copias

Consulta

Reclamo

Solicitudes
entidades
publicas

Solicitudes
Congreso

Solicitudes en
materia de
ejecucion
contractual

Solicitudes de
acceso a la
informacion

Publica.

Son aquellas peticiones que buscan informacidon y orientacion
relacionada con los servicios de la entidad o las encaminadas a
obtener copia autentica o fotocopia de los documentos publicos. Si
la peticidon es de informacién o de expedicion de documentos y no
es resuelta dentro de 10 dias habiles se entiende aceptada, el
documento debera realizarse dentro de los 3 dias habiles
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 correspondera a la
dependencia que conozca la especificidad de la materia misional en
la respectiva entidad

Manifestacion de insatisfaccion 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 prestacion indebida

Son aquellas peticiones verbales o escritas que elevan las

Entidades publicas a la Agencia.

La solicitud cualquiera que sea por el congreso de la republica.
Deberan asignarse directamente a la presidencia de la agencia y
esta escogera la dependencia que respondera.

Son aquellas solicitudes hechas por los contratistas que surten y
recaen sobre un contrato en ejecucién que se tiene con la Agencia.

Son solicitudes que hacen los ciudadanos respecto a la informacion
publica de Agencia de Desarrollo Rural.

10 dias + 3
habiles

30 dias habiles

15 dias habiles

10 dias habiles

5 dias habiles

El término de
respuesta es
de 3 meses en
concordancia
con el numeral
16 del articulo
25 de la ley 80
de 1993.
10 dias habiles
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Denuncia

Felicitacion
Sugerencias

Solicitudes por
los entes de
control

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 sancién penal,
administrativa, fiscal o disciplinaria.

Reconocimiento, elogio que manifiesta el usuario frente a los
servicios que presta la entidad.

Manifestacién de una idea, iniciativa o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad.

Son aquellas peticiones verbales o escritas que elevan los entes de
control a la entidad.

15 dias habiles

15 dias habiles

15 dias habiles

10 dias habiles

Fuente: Pagina web de la entidad, servicio al ciudadano, normas internas (Resolucién 074/2023)

Articulo 19. TRASLADO POR COMPETENCIA. "(...) Si la Agencia de Desarrollo
Rural no es la competente para conocer de una peticion que se le presenta, el
servidor o contratista remitira la peticion a la entidad competente, dentro de los
cinco (05) dias habiles siguientes a la recepcion, si obré por escrito el comunicado
al interesado acerca del traslado. Si la peticion fue realizada de manera verbal,
se le informara de forma inmediata (...)”

Pruebas ejecutadas:

e Evaluacion de congruencia de los diferentes campos existentes en la base de
datos de ORFEO vy los criterios definidos.
e Determinacién estadistica de la base de datos con el fin de identificar el

comportamiento de las respuestas en los términos establecidos.

e Evaluacidon de una muestra con la informacién de la aplicacion ORFEO, para
determinar la fiabilidad de la trazabilidad de informacion por cada PQRSDF.

Resultado de evaluacion:

Congruencia de los campos de la base de datos

La matriz cuenta con las siguientes categorias de clasificacion de informacién de

entrada:

Tabla3. Categorias de Clasificacion y Radicados del I semestre de 2026 reportados en la base

de PQRSD
Categoria de Entrada Total %
TRAMITES 5069 53,08%
PQRS 4266 44,67%
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Cédigo F-EVI-021

Otros Informes de Control Interno

Agencia de AR
Desarrollo Rural Sl 5
TUTELA 193 2,02%
DUPLICADO 22 0,23%
Total general 9550 100,00%

Elaboracion propia equipo auditor. Fuente: Respuesta Secretaria General. Punto 1.

Mediante consulta realizada al aplicativo ORFEO para el periodo objeto de
evaluacion, el reporte por dependencias generd la entrada de 9.550, Tramites,
PQRS, Tutelas, Duplicados, distribuidas por Categorias. Se evidencia que el
mayor numero corresponde a Tramites en un 53.08%, seguido de PQRSDF en
un 44.67% y en un menor porcentaje de tutelas 2.02%, duplicados 0.23%.

e La categoria PQRSDF configurada en ORFEO y presente en la matriz, contiene
las siguientes Tipos de Categorias:

Tabla 4. Tipos de Categoria

Tipos de Categoria

Accién de Tutela Procesos Judiciales
Comunicaciones oficiales Queja
Consulta Reclamo
Denuncia Remisién de Documentos
Duplicado o Revisién Técnica Respuesta
Facturas Solicitud Congreso
Habilitacion de EPSEAS y Renovacion Solicitud de certificacion
Peticion Solicitud de copias
Peticiones Incompletas Solicitud de informacion
Preferente Solicitud en materia de ejecucién contractual
Prioritario Solicitud Entes de Control
Procesos Disciplinarios Solicitud Entidades Publicas
Tramites Contractuales Traslado por competencia

Elaboracion propia equipo auditor. Fuente: Base de datos remitida por Secretaria General

Los siguientes Tipos de Categorias configuradas en ORFEO no se encuentran
sefialadas en el Articulo 12 de la Resolucién 074 de 2023, lo cual presenta
diferencia en los tipos de peticiones al momento de ingresar una comunicacién:

Tabla 5. Tipos de Categoria no determinadas en la Resolucion 074/2023

TIPO DE CATEGORIA Total

Radicados
entrada

Comunicaciones oficiales 2422

0CI-2026-020 - Informe Semestral de Atencion al Ciudadano y Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
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Codigo

F-EVI-021

Version

Procesos Judiciales

Remision de Documentos
Facturas

Respuesta

Accién de Tutela

Traslado por competencia
Habilitacidn de EPSEAS y Renovacion
Prioritario

Peticiones Incompletas
Solicitud de certificacion
Tramites Contractuales
Duplicado o Revision Técnica
Procesos Disciplinarios
Preferente

Elaboracion propia equipo auditor. Fuente: Base de datos remitida por Secretaria General

933
886
323
295
193
157
122
96
83
54
50
22
3
2

De acuerdo con lo indicado por el equipo de Atencion al Ciudadano, los tipos de
categorias aplicables a las PQRSDF en la base de datos son:

Tabla 6. Tipos de Categoria

TIPOS DE CATEGORIA

Peticién

Solicitudes de informacion y peticion de copias
Solicitudes copia de documentacion

Consulta

Queja
Reclamo

Solicitudes Entidades Publicas

Solicitudes Congreso

Solicitudes en materia de ejecucién presupuestal
Solicitudes de acceso a informacion publica
Denuncia

Felicitacion

Sugerencia

Solicitudes entes de Control

Elaboracion propia equipo auditor. Fuente: Base de datos remitida

por Secretaria General

Resultado de la aplicacién de los filtros correspondientes en la base de datos,
para el primer semestre se presentaron un total de 4.266 PQRSDF, cifra que
corresponde con la realidad de la informacion recibida, en la revisién realizada
representan peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacién y hasta

denuncias de temas concernientes a la misionalidad de la ADR.
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Codigo

F-EVI-021

Version

Comportamiento de oportunidad de respuesta

Evaluada la gestidn en el primer semestre de las PQRSDF, se encontré en estado
“Vencido” un total de (599) radicados , equivalentes al 14,04 % de las 4.266
PQRSDF registradas en el semestre, situacion que evidencidé incumplimiento de
los criterios definidos tanto de la normativa externa como interna, distribuidas

entre las dependencias, lo cual se detalla a continuacion:

Tabla 7. Dependencias con radicados en estado “Vencido”

Dependencia Estado Vencido

Unidad Técnica Territorial Monteria
Direccion De Adecuacién De Tierras
Vicepresidencia De Integracién Productiva
Direccién De Participacion Y Asociatividad
Oficina Juridica

Vicepresidencia De Proyectos

Unidad Técnica Territorial Bogota

Oficina De Control Interno

Direccion De Talento Humano

Secretaria General

Unidad Técnica Territorial Ibagué
Direccion De Acceso A Activos Productivos
Direccion De Comercializacién

Direccion De Asistencia Técnica

Unidad Técnica Territorial Medellin
Unidad Técnica Territorial Clcuta

Unidad Técnica Territorial Popayan
Direccion Administrativa Y Financiera
Denuncias

Vicepresidencia De Gestién Contractual
Unidad Técnica Territorial Santa Marta
Direccion De Calificacién Y Financiacidn
Unidad Técnica Territorial Neiva
Direccién De Seguimiento Y Control
Unidad Técnica Territorial Tunja

Unidad Técnica Territorial Cartagena
Oficina De Planeacién

Unidad Técnica Territorial Pasto

Oficina De Comunicaciones

68
62
50
44
40
34
30
30
26
25
23
22
21
20
18
13
12

=
[N

R NN N NN OO 0 0 O
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'K ) Codigo F-EVI-021
i Otros Informes de Control Interno
Agencia de Versié 5
Desarrollo Rural ersion
Presidencia 1
TOTAL 599
Elaboracion propia equipo auditor. Fuente: Base de datos remitida por Secretaria
General

Evaluacion de Muestra de PQRSDF

Con el fin de comprobar la informacidon contenida en la base de datos remitida
por la Secretaria General, se tomd una muestra de sesenta y dos (62) radicados

de entrada, cuya evaluacién presentd los siguientes resultados:

e Tamafo de muestra: sesenta y dos (62) PQRSDF radicados de
con respuesta y 30 sin respuesta) y dos radicados anénimos.

entrada (30

e De la muestra anterior se evidencié que para cinco (5) radicados de entrada
se tipificaron de forma incorrecta presentando las siguientes observaciones:

Tabla 8. Tipificacion ORFEO Incorrecta
Tipo de Categoria

Numero de Radicado de

entrada Tipo de Categoria ORFEO correesE?r:)d;\el?;ieto—rs/n
20266100020551 Peticién Solicitud Entidades Publicas
20266100060621 Solicitud de informacidn Solicitud Entidades Publicas
20266100000141 Traslado por competencia Sugerencia
20266100026841 Peticion Solicitud de informacién
20266100002851 Peticion Solicitud Entidades Publicas

Elaboracion propia equipo auditor. Fuente: Base de datos remitida por Secretaria Genera

e Trece (13) PQRSDF con respuesta por fuera de los términos establecidos:

Tabla 9. PQRSDF con respuesta por fuera de términos

Numero de Namero de

Fecha f”e radicado de
RecepCIOI"I

Fecha de
salida

Radicado de
entrada

Tipo de
Categoria

correspondiente
salida -

s/n equipo

20266100037381 20/03/2026 20266100125822  3/08/2026
20266100003341 19/01/2026 | 20263200024682 5/05/2026

20266100002241 14/01/2026 = 20263300044222 3/07/2026

AW N R

20266100004871 21/01/2026 | 20263100112272 6/07/2026

Auditor
Peticidn
Peticion
Solicitud de
informacion
Peticion
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Desarrollo Rural

&5,
1

Otros Informes de Control Interno

Codigo

F-EVI-021

Version 5

10
11
12
13

20266100000141

20266100000771

20266100004411
20266100050021
20266100016111

20266100010771
20266100000581
20266100005151
20266100041091

2/01/2026
7/01/2026

20/01/2026
15/04/2026
10/02/2026

2/02/2026
6/01/2026
22/01/2026
27/03/2026

20266000021452

20263400137892

20264300111432
20262300136332
20266000016332

20262200051302
20262400000712
20263200013392
20263400140342

9/03/2026
9/07/2026

23/06/2026
1/07/2026
18/08/2026

8/04/2026
19/08/2026
19/08/2026
21/07/2026

Traslado por
competencia
Solicitud de
informacion
Solicitud de
informacion

Peticion
Solicitud de
informacion

Peticion

Peticidon

Preferente

Peticidon

Elaboracion propia equipo auditor. Fuente: Base de datos remitida por Secretaria

General

e Treinta (30) PQRSDF sin respuesta por fuera de los términos establecidos:

Tabla 10. PQRSDF sin respuesta por fuera de términos

Ndmero de

Radicado de
entrada

Fecha de
Recepcion

Namero de
radicado de
salida

Fecha de
salida

Tipo de
Categoria
correspondiente
- s/n equipo

20266100003031

20266100035231

20266100011781

20266100026561

20266100078491

20266100003991

20266100018041

20266100051071

16/01/2026

17/03/2026

3/02/2026

2/03/2026

29/05/2026

20/01/2026

13/02/2026

16/04/2026

Sin Radicado de
Salida

Sin Radicado de
Salida

Sin Radicado de
Salida

Sin Radicado de
Salida

Sin Radicado de
Salida

Sin Radicado de
Salida

Sin Radicado de
Salida

Sin Radicado de
Salida

No se valido
en Orfeo él
envio
No se valido
en Orfeo él
envio
No se valido
en Orfeo él
envio
No se validé
en Orfeo él
envio
No se valido
en Orfeo él
envio
No se valido
en Orfeo él
envio
No se validé
en Orfeo él
envio
No se validé
en Orfeo él
envié

Auditor
Solicitud Entes de
Control
Peticidon
Peticion

Solicitud
Entidades Publicas

Peticion

Peticidn

Peticidon

Peticidon
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. . No se validd .
9 | 20266100000071 | 2/01/2026 | SN Radicadode | " g c g Solicitud de
Salida -, informacion
envio
Sin Radicado de No se validd
10 | 20266100090851 = 19/06/2026 calica en Orfeo ¢l Peticién
envio
11 20266100013981 = 6/02/2026  20262500016612 23/02/2026 Solicitud de
informacion
Sin Radicado de No se validd
12 | 20266100080821 = 2/06/2026 calica en Orfeo &l Peticién
envio
Sin Radicado de No se validd
13 20266100017921 = 13/02/2026 S en Orfeo él Peticién
envio
. . No se valido
14 | 20266100017981 = 13/02/2026 " Rggl'i%aado de | en Orfeo &l Peticion
envio
Sin Radicado de No se validé
15  20266100088821 = 17/06/2026 Calida en Orfeo él Peticion
envid
. . No se validd -
16 | 20266100015321 = 9/02/2026 > Radicadode "5 e Solicitud Entes de
Salida o, Control
envio
. . No se valido -
17 | 20266100062401 | 5/05/2026 | —nRadicadode | "o 'h e o Solicitud de
Salida -, informacion
envio
. . No se validd L
18 | 20266100061671 | 4/05/2026 > Radicadode "o g Solicitud de
Salida ) informacion
envio
Sin Radicado de No se valido Habilitacion de
19  20266100004721 = 21/01/2026 calida en Orfeo &l EPSEAS y
envio Renovacion
Sin Radicado de No se validd
20 | 20266100015211 = 9/02/2026 calida en Orfeo él Peticidn
envio
. . No se valido
21 20263600028771 @ 5/03/2026 > Rgg;ifjaado de | e Orfen &l Peticion
envio
. . No se valido
22 | 20266100084951 = 9/06/2026 @ " Rggl'icdaado de | en Orfeo &l Peticidn
envio
. . No se validd .
23 20266100009801 = 30/01/2026 N Radicadode " 5 g Solicitud de
Salida ) informacion
envio
. . No se valido -
24 | 20266100014661 = 6/02/2026 @ >N Radicadode | o e Solicitud Entes de
Salida ) Control
envio
. . No se valido ..
Sin Radicado de , Solicitud
25  20266100094491  26/06/2026 il en é)nr\f”ecc)) é | Ertidedes Pblicas
Sin Radicado de No se valido
26 | 20266100020551 @ 18/02/2026 colidn en Orfeo él Peticidn
envio
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. : No se valido .
Sin Radicado de p Solicitud Entes de
27 20266100014211 6/02/2026 Salida en Orf_e,o él Control
envio
. . No se validd .
Sin Radicado de ] Solicitud de
28 20266100008491 28/01/2026 Salida en Orf(_a,o el informacion
envio
. . No se validé
29 20266100095231  30/06/2026 " Rggllicdaado de | on Orfeo él Peticion
envio
. . No se valido -
Sin Radicado de B Solicitud de
30 20266100060621 30/04/2026 Salida en eOnr\tciaéo el informacion

Elaboracién propia equipo auditor. Fuente: Base de datos remitida por Secretaria General

e De la muestra determinada para esta verificacion correspondiente a sesenta
(60) radicados con gestidn y sin gestidn se evidenciaron cuarenta y tres (43)
PQRSDF vencidos, equivalente al 71,66% de la totalidad de la muestra.

e Al validar la pertinencia en la realizacion de gestiones para dos peticiones
andnimas, se determind que las dos solicitudes registradas en el Sistema de
Gestion Documental ORFEO, pese a no contar con la identificacion del
peticionario, ambas disponian de una direccion de correo electréonico como
medio de contacto, a la cual fueron remitidas las respectivas respuestas,
encontrandose los soportes que acreditan su envio. En consecuencia, no
resultaba aplicable el mecanismo de publicacidon establecido en el articulo 24
de la Resolucién 074 de 2023, previsto para aquellos casos en los que no se
cuenta con una direccién de contacto o cuando la suministrada es errada o
inexistente; frente a la oportunidad de la respuesta para el radicado
20266100005601 superod el término de quince dias habiles establecido para la
modalidad de peticion correspondiente, evidencidndose incumplimiento del
criterio de oportunidad previsto en la Resolucién 074 de 2023.

e Correlacion en la objetividad, completitud, veracidad de la respuesta emitida
el equipo determind observaciones para uno (1) de los radicados,
correspondientes al 2% de la totalidad de la muestra, en la que se identifico:

Tabla. 11. Radicados sin correlacion de objetividad en la respuesta

Namero de Radicado de entrada Radicado Salida
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20266100026561 20263100136472

Observacion equipo Auditor
Se evidencido que la respuesta fue vinculada al radicado No. 20263100136472, cuyo asunto
corresponde a una solicitud de informaciéon relacionada con los resultados de la prestacion del
Servicio Publico de Extension Agropecuaria en el departamento de Casanare. No obstante, dicho
radicado no guarda relacién con la solicitud denominada “DE REVISION CONPES 4052 ACCION 1.3
ENTRE MADR DCAF Y ADR”, lo que evidencia falta de pertinencia y coherencia en la respuesta
registrada.

Namero de Radicado de entrada Radicado Salida ‘
20266100000141 20266000021452

Observacion equipo Auditor
Se evidencio que este no cuenta con la firma del servidor publico designado, incumpliendo lo
establecido en el procedimiento PR-PSC-001 “Gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones - PQRSDF”, numeral 5 “Condiciones generales para el
desarrollo del procedimiento”, el cual dispone que las respuestas a las PQRSDF deben ser firmadas
por los servidores publicos designados por la Entidad y tramitadas a través del Sistema de Gestion

de Documento Electrénico.
Elaboracion propia equipo auditor. Fuente: Base de datos remitida por Secretaria General

e En la \verificacion realizada se identificd el radicado de entrada
20266100002851, una vez revisada la informacidén contenida en el Sistema
de Gestién Documental Orfeo, se evidencié que la solicitud fue radicada el
1 de enero de 2026 y trasladada por competencia a la Agencia Nacional de
Tierras mediante memorando No. 20263590004522 hasta el 27 de enero de
2026, superando el término de cinco (5) dias habiles establecido para
efectuar dicho tramite. En consecuencia, se observa incumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 19 de la Resolucion 074 de 2023, referente al
traslado oportuno de las peticiones a la autoridad competente.

Conclusiones:

e La configuracidn del sistema ORFEO presenta errores, especificamente en las
Categorias y Tipos de Categoria, generando conflicto en la consolidacion
correcta de estadisticas, valores reales de PQRSDF recibidos y su respectiva
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trazabilidad, de esta forma se materializd el riesgo de “Falta de control en la
totalidad de PQRS que se alleguen a la ADR”, identificado por la Oficina de
Control Interno.

e Al recibir la tipificacién de los PQRSDF se presentan errores, aumentando el
riesgo de incumplir los términos definidos para responder oportunamente,
segun la modalidad determinada en el Art. 12 de la Res. 074 de 2023.

e Los controles establecidos para evitar la entrega de respuestas fuera de
término son insuficientes y han permitido la materializacién del riesgo antes
mencionado, aumentando asi la probabilidad de imposicidon de sanciones por
parte de los entes de control a la entidad.

e Los términos definidos para realizar un traslado por competencia (5 dias
habiles), no se cumplen para la totalidad de entradas tipificadas como
traslados, criterio definido en el Articulo 19 de la Resolucién 074 de 2023,
Traslado por Competencia.

e Los criterios definidos para cumplir los términos tendientes a resolver
PQRSDF, determinados en el Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, Art. 12 de
la Resolucion 074 del 20 de febrero de 2023 y en la Estrategia para la
Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano (apartado
de términos y lineamientos especiales en el tramite de las peticiones), no son
estrictamente acatados por la ADR.

CRITERIO 7

Decreto 103 de 2015. "(...) Articulo 16. Medios idéneos para recibir solicitudes
de informacion publica. Se consideran medios idéneos para la recepcion de
solicitudes de informacion los siguientes:

(1) Personalmente, por escrito o via oral, en los espacios fisicos destinado por el
sujeto obligado para la recepcion de solicitudes de informacion publica.
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(2) Telefénicamente, al numero fijo o mdévil destinado por el sujeto obligado para
la recepcidn de solicitudes de informacion publica.

(3) Correo fisico o postal, en la direccion destinada por el sujeto obligado para la
recepcion de solicitudes de informacion publica.

(4) Correo electrdnico institucional destinado por el sujeto obligado para la
recepcion de solicitudes de informacion publica.

(5) Formulario electrénico dispuesto en el sitio web oficial del sujeto obligado, en
un formato que siga los lineamientos que definida el Ministerio de las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones a través de la estrategia de Gobierno en
Linea. (...)”

Paragrafo 1°. Los sujetos obligados deben divulgar en el sitio web oficial, en
medios de comunicacion fisica y en otros canales de comunicacion habilitados
por el mismo, los numeros telefonicos y las direcciones fisicas y electrdonicas
oficiales destinadas para la recepcion de las solicitudes de informacion publica.”

Asimismo, la Resolucion 074 del 020 de febrero de 2023. “(...) Articulo 14.
Canales de Contacto”, dispone que:

"Los canales oficiales a través de los cuales los ciudadanos podran solicitar
informacidn e iniciar tramites sobre temas de competencia de la Entidad son:

L Canal presencial: En las oficinas de la Agencia, en la ciudad de Bogota D.C.
0 en las oficinas donde la Agencia tenga Unidades Técnicas Territoriales -
UTT en el territorio nacional.

II. II. Canal telefénico: -PBX +57 (601) 748 22 27 -Linea Gratuita Nacional
018000 -Linea Celular +57 316 834 1665 -WhatsApp: +57 316 834 1665
NOTA. EI canal telefénico oficial de la Agencia de Desarrollo Rural es el
sehalado previamente.

I, IIL Canal virtual: Correo electrénico institucional:
correspondencia@adr.gov.co, Pagina web de la ADR www.adr.gov.co en la
seccidn: atencion y servicios a la ciudadania - PQSRD.
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IV.  Canal denuncias de corrupcion: Correo electronico denuncias@adr.gov.co.
+57 (601) 747 78 27

V. Canal redes sociales: Este canal opera de manera excepcional, y solo si se
encuentra habilitada la funcionalidad de mensaje directo. En estos casos,
el servidor o responsable del manejo de la cuenta de la Agencia de
Desarrollo Rural, en la red social respectiva, debera remitir la solicitud de
informacion o inicio de tramite al canal virtual o, al canal denuncias de
corrupcion, si este es el caso, e informar de la remision al solicitante.

VI. Canal Judicial: Correo electrdnico: notificacionesjudiciales@adr.gov.co”

Prueba ejecutada:

Verificacidn que los canales de atencién descritos en la Estrategia para la
construccion del Plan Anticorrupcién de Atencién al Ciudadano se encuentren
descritos en la Resolucion 074 de 2023. Comprobar que los canales se
encuentren descritos en la configuracion de ORFEO.

Resultado de evaluacion:

La base de datos remitida por la Secretaria General presenta la siguiente
clasificacion:

Tabla 13. Canales de atencion ORFEO

Canal de atencion Total
Escrito 165
Virtual 4101

Elaboracion propia equipo auditor. Fuente: Base de datos remitida por Secretaria General

Se evidencié que no existe una relacion exacta entre los canales presentados por
la Resolucién 074 de 2023 y la clasificacidén registrada en el sistema ORFEO, lo
cual impide un correcto seguimiento, de acuerdo con el criterio definido.

Se evidencié descripcion de los canales disponibles para presentacion de PQRSDF
en la pagina web, enlace https://www.adr.gov.co/canales-de-atencion-y-pida-

una-cita/

Conclusiones:
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e Con base en la informacion evaluada, se concluye que los canales de atencion
establecidos por la Agencia de Desarrollo Rural (ADR) cumplen con los
lineamientos establecidos en el Decreto 103 de 2015 y en la Guia de
Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano, garantizando asi una alineacion con los estandares normativos
vigentes.

e Se evidencid que la clasificacién utilizada en la aplicacion ORFEO para las
comunicaciones de entrada no guarda coherencia con lo dispuesto en la
Resolucion 074 de 2023 sobre los canales de contacto, lo que dificulta el
seguimiento adecuado por parte de los responsables y afecta el control
efectivo de los canales de atencién implementados por la ADR.

Recomendaciones:

e Configurar la aplicacion ORFEO de manera que refleje los canales de contacto
definidos en la Resolucién 074 de 2023, permitiendo una adecuada
trazabilidad de las comunicaciones entrantes.

e Como alternativa, se recomienda desarrollar una tabla de homologacion que
facilite la identificacidon rapida del canal de entrada de las PQRSDF, mejorando
la eficiencia en el seguimiento y gestion de las mismas.

CRITERIO 8

Ley 1437 de 2011. "(..) Articulo 7. Numeral 8. Adoptar medios tecnoldgicos
para el tramite y resolucion de peticiones, y permitir el uso de medios
alternativos para quienes no dispongan de aquellos. (...)”

Resolucion 074 del 020 de febrero de 2023. Articulo 9. Protocolos de
Servicio, lenguaje claro, accesibilidad y lenguas nativas.

"(...) Los servidores y contratistas de la Agencia cuentan, para la atencion a
personas con diversidad funcional, con el apoyo de herramientas: CONVERTIC
para personas con discapacidad visual o baja visibilidad y CENTRO DE RELEVO
para usuarios con discapacidad auditiva, las cuales se encuentran ubicadas en la
pagina web www.adr.gov.co para apoyar en la atencién a este grupo de
personas.
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El equipo de profesionales de Servicio al Ciudadano es el llamado a agotar el
primer nivel de servicio, a partir de lo cual se determinara el uso de las
herramientas CONVERTIC y/o Centro de Relevo y, el apoyo del segundo nivel de
servicio sera facilitado por el técnico o profesional a cargo del tema de consulta.

(...)"

Prueba ejecutada:

Comprobar la existencia y disponibilidad de un enlace que conecte la pagina de

la ADR con ConverTIC y Centro de Relevo.

Resultado de evaluacion:

Se encontré enlace a ConverTIC y al Centro de Relevo en direccion URL

https://www.adr.gov.co/

Imagen 4. Verificacion herramientas de accesibilidad

Atencion a la ciudadania

Transparencia y
BQRSD Anticorrupcion

Evaluaciény _ Heramientas de Equidad de Género Estadisticas

ConverTIC Centro de Relevo

Fuente: Pagina web de la entidad, captura de pantalla del 22/09/2026

Conclusion:
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La ADR cumple el Art. 9 de la Resolucidon 074 de 2023, en lo referente al apoyo
de las herramientas ConverTIC y Centro de Relevo, para la atencién a personas
con diversidad funcional.

CRITERIO 9

Teniendo en cuenta que la Constitucidén Politica en sus articulos 2, 123, 209 y
270 senala que la finalidad de la funcién publica es el servicio de la comunidad y
que uno de los fines del Estado es garantizar la efectividad de los derechos y
deberes de los ciudadanos y facilitar la participacion ciudadana en los asuntos
publicos. Por lo anterior, se procedid a verificar las gestiones encaminadas al
fortalecimiento de las competencias de los servidores y colaboradores de la
Entidad, asi:

El Manual Operativo de Modelo Integrado de Planeacidon y Gestion versién 6.1,
en el numeral 3.3.1 Politica de servicio al ciudadano, indica que:

(...)Capacitar y cualificar al talento humano de la entidad en temas relacionados
con el servicio al ciudadano y lenguaje claro, y reconocer e incentivar su gestion
en la interaccion con la ciudadania y los grupos de valor. (...)”

Por otra parte la Resolucion 074 del 020 de febrero de 2023 "Por la cual se
reglamenta el ejercicio del derecho de peticion y el tramite interno de las
peticiones misionales y administrativas presentadas ante la Agencia de
Desarrollo Rural, el acce3so a informacion publica y se asigna una funcion”,
establece lo siguiente:

"(...) Articulo 10. Sensibilizacién de Servicio al Ciudadano. Todos los servidores
y contratistas deberan participar en las sensibilizaciones que adelante Servicio al
Ciudadano y Talento Humano, en temas de servicio y derecho de peticion. (...)”

Prueba ejecutada:
Evaluar el grado de cumplimiento de las acciones de capacitacién y sensibilizacion

implementadas por la Entidad, verificando su alineacién con las necesidades
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institucionales y su contribucién al adecuado manejo de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), uso adecuado de los canales de
atencién, aplicacion del lenguaje claro, enfoque diferencial y principios de
transparencia.

Resultado de evaluacion:

Teniendo en cuenta los lineamientos citados, la oficina de Control Interno
procedid a verificar las acciones adelantadas frente a capacitaciones vy
sensibilizaciones que contribuyan al adecuado manejo de PQRSD, canales de
atencion, lenguaje claro, enfoque diferencial y transparencia. Para tal fin,
mediante memorando No. 20262500053213 del 16 de junio de 2026, se solicitd
informacion al proceso responsable, en respuesta, la Oficina de Atencién al
Ciudadano remitié el memorando No. 20266000071123, en el que se evidencio
las siguientes capacitaciones:

Tabla 14. Capacitaciones

Asistentes de la
Oficina de Atencion

Porcentaje de

al Ciudadano D
10/06/2026 ' Estrategia, serwqo al 10 63%
ciudadano y lenguaje claro
23/04/2026 Gestl(cjm electronica de 6 38%
ocumentos
22/04/2026 PTEP 7 44%
25/02/2026 Gestor docume;tal Orfeo parte 12 75%
27/02/2026 Gestor documental Orfeo parte 8 50%

2
Elaboracion propia equipo auditor. Fuente: Base de datos remitida por Secretaria General

Conclusion:

Por lo expuesto, se evidencid que el personal de la Oficina de Atencién al
Ciudadano no participd en la totalidad de capacitaciones desarrolladas durante
el primer semestre de 2026, por lo tanto, se sugiere que los servidores vy
contratistas adscritos a esta dependencia asistan a las jornadas de formacion
programadas, con el propdsito de fortalecer sus competencias en el adecuado
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manejo de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), uso
adecuado de los canales de atencion, aplicacion del lenguaje claro, enfoque
diferencial y principios de transparencia.

En cuanto a la planeacién de estas actividades, se verificd que las capacitaciones
se encontraban incluidas en el Plan Institucional de Formacion y Capacitacion,
conforme al "Cronograma del Plan Institucional de Capacitacion”. Asimismo, en
el Programa de Transparencia y Etica PUblica se identifico la actividad orientada
a realizar jornadas periodicas de capacitacion y sensibilizacién sobre servicio al
ciudadano, derecho de peticion, lenguaje claro, gestion documental,
transparencia y acceso a la informacién publica, incorporada en la tematica
“Iniciativas adicionales”, lo que resalta la importancia de promover una mayor
participacion de servidores publicos y contratistas en estos espacios de
fortalecimiento institucional.

Recomendaciones:

Se recomienda fortalecer los mecanismos de seguimiento y control frente a la
asistencia del personal de la Oficina de Atencién al Ciudadano a las
capacitaciones institucionales programadas, promoviendo la participacién de
servidores publicos y contratistas en estos espacios de formacién. Lo anterior,
con el fin de garantizar el fortalecimiento continlo de competencias relacionadas
con la gestién de PQRSD.

CRITERIO 10.

SISTEMA DE TURNOS Ley 1437 de 2011. “(...) CAPITULO II. ARTICULO 7.
Numeral 4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del
servicio y las nuevas tecnologias, para la ordenada atencion de peticiones,
quejas, denuncias o reclamos, sin perjuicio de lo sefalado en el numeral 6 del
articulo 5 de este Cddigo. (...)”

Prueba ejecutada: Verificar el sistema de turnos que se tiene implementado
en la sede principal de Bogota para la atencién ordenada de la ciudadania.
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Resultado de evaluacion: De acuerdo con la revisidon efectuada, se identifico
gue el sistema de turnos que maneja la ADR es la numeracidon que genera por
cada PQRSDF la aplicacion ORFEO, que mantiene la trazabilidad de recepcion,
gestién y respuesta.

RIESGOS IDENTIFICADOS EN LA EVALUACION

Posibilidad de afectacion reputacional por la atencidén inoportuna de las PQRSD y
el incumplimiento de los términos establecidos para su gestién, derivadas de
debilidades en la apropiacion de conocimientos y lineamientos institucionales por
parte del personal responsable de la gestién de las PQRSD, asociadas a la baja
participacion en las jornadas de capacitacion programadas por la Entidad.

RECOMENDACIONES GENERALES

e Definir las medidas de contingencia para obtener la designacion establecida,
tales como, acompafiamientos directos por parte del equipo de Atencién al
Ciudadano y/o sensibilizaciones donde se incluya la importancia en la
generacién del compromiso para el envio del memorando con el nombre del
enlace correspondiente.

e Se recomienda llevar a cabo el disefio y la implementacién de indicadores de
medicidon de tramites y servicios para estimar la capacidad de respuesta al
ciudadano dentro los términos legales, lo cual permite identificar
oportunidades de mejora en el proceso de Atencion al Ciudadano y fortalecer
el esquema de evaluacién de los servidores del area.

e Se reitera la revisidn de las categorias y tipos de categoria, para ajustarlas
segun los criterios definidos en la Resolucién 074 de 2023.

e Se insta a la Oficina de Servicio al Ciudadano a organizar mesas de trabajo
con las diferentes dependencias, para determinar la causa raiz por la cual no
se responden las PQRSDF en los tiempos definidos, estableciendo
compromisos para cumplir con los términos establecidos en la Resolucion 074
de 2023.
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e Alinear la configuracion de tipo de canal de recepcion definido en la aplicacion
ORFEO con lo determinado en la Resolucion 074 de 2023, o establecer una
tabla de homologacidon que permita realizar un adecuado seguimiento.

e Implementar plan de mantenimiento a los enlaces de Atencidn y Servicios a la
Ciudadania, que se encuentran en la pagina web de la agencia, con el fin de
prestar un servicio adecuado al usuario.

Nota: Es necesario aclarar que las acciones propuestas corresponden a
recomendaciones de la Oficina de Control Interno que en ningun caso son de
obligatoria ejecucidn por parte de la Entidad.

La evidencia recopilada para propdsitos de la evaluacion efectuada versa en
informacion suministrada por la Secretaria General a través de solicitudes y
consultas realizadas por la Oficina de Control Interno. Nuestro alcance no
pretende corroborar la precisién de la informacion y su origen.

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, razén por la que
procedimientos mas detallados podrian develar asuntos no abordados en la
ejecucion de esta actividad.

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., 09 del mes de Octubre del 2026.
o 2

Jefe Oficina de Control Interno

ALBERTO CORTES RIANO

Elaboro: Maria Paula Urquijo Vargas, Contratista Oficina de Control Interno

Reviso: Gabriel Sebastian Ramos Moreno, Contratista, Oficina de Control Interno.
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