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Introduccion:

El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, en cumplimiento de lo establecido en la
Ley 1755 de 2015, presenta el informe consolidado correspondiente al cuarto trimestre
de la vigencia 2025, relacionado con la gestion de las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias (PQRDS) recibidas y atendidas por la entidad.

Este informe analiza la oportunidad en las respuestas, los tipos de solicitudes y las
modalidades del derecho de peticidn gestionadas por las diferentes dependencias,
conforme a sus competencias. Asimismo, se examina el comportamiento de los canales
de atencion dispuestos por el Ministerio para garantizar la comunicacion permanente
con la ciudadania.

Finalmente, se incluyen conclusiones y recomendaciones orientadas a fortalecer la
atencion de los requerimientos ciudadanos, en linea con los lineamientos institucionales
y con el propésito de ofrecer respuestas oportunas, eficaces y transparentes a los
grupos de interés, a través de los canales oficiales de atencion.

Objetivo:

Presentar a la alta direccion del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, asi como
a la ciudadania en general, los resultados estadisticos de la gestion de las peticiones,
quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de informacién (PQRDS) presentadas por
personas naturales y juridicas, a través de los canales de atencion dispuestos por la
Entidad.

A continuacion, se presentan los diversos mecanismos que cuenta el Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural - MADR, para tener interaccién con la ciudadania de
manera directa e interactiva.

CANALES DE ATENCION

Atencion Presencial: El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural ha dispuesto para
los ciudadanos, un espacio de atencién y orientacidon presencial de manera temporal,
con instalaciones adecuadas y comodas la cual se encuentra la carrera 7 No.32-84
local 112 centro comercial San Martin, con un horario de atencion de 8:00 a 5:00 pm
de lunes a viernes.

Atencion Virtual: Asi mismo contamos con un portal web, en el cual pueden acceder
a través del siguiente enlace www.minagricultura.gov.co, en donde encontraran el
enlace de Atencion al Ciudadano facilitando:
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http://www.minagricultura.gov.co/

e La radicacion y consulta de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de
informacion.

e Acceso a Informes de gestion, planeacién, presupuestales y todos aquellos de
interés publico.

e Informacion completa sobre los tramites y servicios que el Ministerio y sus
Entidades ofrece a la comunidad rural.

e Orientacion a los exfuncionarios de las entidades adscritas del ministerio sobre
los tramites y procedimientos en la obtencidn de sus certificados laborales.

e Acceso a noticias de actualidad sobre el sector y su gestion.

Atencidén telefénica: El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural - MADR ha
dispuesto la linea PBX: (+57) 601-2543300 en el horario comprendido entre las 8 a.m.
adp.m.

Linea Gratuita Nacional: El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural - MADR ha
dispuesto lalinea 01800941150 para que los ciudadanos se comuniquen con la entidad,
en el horario de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7 p.m.

Atencion Chat interactivo: El Ministerio implementé a través de la pagina web, el
servicio de chat interactivo el cual permite el intercambio de informacién en tiempo real,
donde los ciudadanos reciben informacion general de los servicios del Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural - MADR.

APP PQRDS: El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural implemento6 la APP para
que los ciudadanos a través de sus equipos moviles puedan descargar la aplicacion y
radicar solicitudes ante la Entidad.

NFORME DE SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION.

En cumplimiento de lo establecido en el Decreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta
parcialmente la Ley Estatutaria 1712 de 2014 “Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional”, se presentan los informes de las solicitudes
radicadas ante el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural para el IV Trimestre 2025
(abril - junio).

El seguimiento y analisis de la oportunidad de respuesta de los requerimientos que son
presentados por los ciudadanos en el Ministerio se realizé con la informacion de los
reportes estadisticos generados por el sistema de gestiéon documental — SOADOC
donde reposa toda la informacion radicada por los diferentes medios habilitados en la
entidad.
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1. SEGUIMIENTO A LAS SOLICITUDES DE INFORMACION DE ACCESO DE
INFORMACION, PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS

Con el propdsito de fortalecer los lineamientos establecidos en la Ley 1474 de 2011,
Ley 1712 de 2014 y Ley 1755 de 2015 respecto del tramite oportuno de las solicitudes
presentadas por los ciudadanos en el Ministerio, se expidio la Resolucion 390 del 28 de
noviembre de 2019 “Por el cual se adopta el procedimiento interno para la atencion de
los derechos de peticion, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de informacién
recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural”’. Es importante que todos
los servidores del Ministerio conozcan y den cumplimiento a estos lineamientos.

Para efectos del tramite de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de
informacion y de medicion de la oportunidad de respuesta, los términos establecidos
por tipo de solicitud que se tuvieron en cuenta para este periodo son los siguientes:
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TIPO DE SOLICITUD Dias Habiles NORMAS NACIONALES Y GENERALES
Consultas y Conceptos externos 30 Ley 1755 Junio 30 de 2015 Art.14
Derechos de Peticiéon Escrito Ley 1755 Junio 30 de 2015 Art.14
Derechos de Peticion Verbal 15 Ley 1437 Enero 18 de 2011 - Art.4y 5
(Interes General -o- Particular) Decreto 1166 Junio 19 de 2016
Derechos de Peticion entre 10 Ley 1755 Junio 30 de 2015 Art.30
Entidades Decreto 103 Enero 20 de 2015 - Art. 19

Ley 1437 Enero 18 de 2011 - Art.7,
Art.13
Quejas - Denuncias - Reclamos 15 Ley 1755 Junio 30 de 2015, Art 13
Ley 1952 de Enero 18 de 2019 Art. 19,
Art. 38 Numeral 35
. . o . Ley 1755 Junio 30 de 2015 Art.14
Solicitud de Informacién y/o Copia 10 De);reto 1081 Mayo 26 de 2015 Art.
de documentos
2.1.1.3.1.5
Solicitud de Documentos
informativos de las Camaras 10 Ley 5 Junio 17 de 1992 - Art.260
Legislativas y sus Comisiones
Sol|c|tud_es de Informes por los 5 Ley 5 Junio 17 de 1992 - Art.258
Congresistas
Solicitudes de Informacién en 15 Directiva presidencial No.4 Mayo 22
Materia Pensional de 2009
Solicitudes de informacién en Ley 1581 Octubre 17 de 2012 - Art. 8 -
Materia de Datos personales 10 Art. 14 -
Ley 1266 Diciembre 31 de 2008 -
(Habeas Data) - Consulta Art.16 Inciso |
Solicitudes de informacién en Ley 1581 Octubre 17 de 2012 - Art. 8 -
Materia de Datos personales 15 Art. 15
(Habeas Data) - Reclamo Ley 1266 Diciembre 31 de 2008 -
Art.16 Inciso Il
Decreto 1081 Mayo 26 de 2015 Art.
. .o 2.1.1.3.1.4.
S?I|c_|tudes de Acceso a Informacion Ley 1581 Octubre 17 de 2012 - Art. 14
Publica 10 v 15
(Clasificada - Reservada) Ley 1712 Marzo 6 de 2014
Decreto 1377 Junio 27 de 2013
Sugerencias 15 Ley 1474 Julio 12 de 2011 Art. 76
Traslado a f)tras entidades por no Ley 1755 Junio 30 de 2015 Art.21
competencia
Peticiones presentadas por Sentencia T-025 Enero 22 de 2004
poblacion desplazamiento, victimas 10 ordinal 10
del conflicto armado Ley 1448 Junio 10 de 2011

Cuadro No.1 Términos de acuerdo con el tipo de Peticién

Fuente: Grupo de Atencion al Ciudadano

De acuerdo con el reporte generado por el Sistema de Gestion Documental SOADOC,
para el IV Trimestre 2025, se registraron 3.467 requerimientos que fueron tipificadas
como PQRDS

Cuadro 2. Estado de las solicitudes

Estado de las solicitudes Numero de solicitudes

Oportuno 1.523
No oportuno 1.188
Sin respuesta vencida 756

Total general 3.467

Fuente: Reporte estadistico indicador 21 PQRDS SOADOC
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Para el seguimiento trimestral de la oportunidad de respuesta, se tienen en cuenta las
solicitudes que ingresaron y se dio respuesta dentro de los meses octubre, noviembre
y diciembre.

El sistema registra 2.711 solicitudes que fueron resueltas a los ciudadanos, 1.523
fueron solucionadas y registradas en el término establecido, 1.188 registradas en el
SOADOC fuera del término, 756 solicitudes no registran respuesta.

Analizando la informacion que se exporta a través del Sistema de Gestion Documental
SOADOC y de acuerdo con los registros, se concluye que se dio respuesta al 78% de
las peticiones, desglosado de la siguiente manera: 44% en términos, un 34% fuera de
termino 22% no se evidencia respuesta en el sistema.

Grafico 1. % de Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes de Informacién

Oportuno = No oportuno = Sin respuesta vencida

Fuente: Reporte estadistico indicador 21 PQRDS SOADOC

Es importante aclarar para el caso de las 756 peticiones que el sistema reporta sin
respuesta, puede obedecer a falta de conocimiento del personal de las dependencias
en el proceso que se tiene configurado o posibles fallas de la herramienta. Se
recomienda a las Dependencias revisar la informacion y si evidencia fallas reportarlas
al Grupo de Gestion Documental y Biblioteca, para escalar al proveedor y poder ajustar
y parametrizar el sistema.
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES DE
INFORMACION - CUARTO TRIMESTRE 2025

A continuacion, el cuadro 3 presenta el tipo de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Solicitudes de informacion recibidas en el ministerio durante el cuarto
trimestre 2025.

Cuadro 3. Tipo Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes de Informacion

Cantidad | % Participacion
Tipo

Solicitud de Informacién y/o Copia de documentos 1261 36
Derechos de Peticidon (Interés General - Particular -

; 1206 35
Escrito o Verbal)
Consultas y Conceptos 433 12
Derechos de Peticidn entre Entidades 271 8
Traslado a otras entidades por no competencia 89 3
Solicitud de informes custionarios del Congreso 77 2
Denuncia 63 2
Quejas 34 1
Solicitud de Documentos informativos - Camara 18 1
Reclamo 8 0
Solicitudes de Informacidon en Materia Pensional 3 0
Solicitud de acceso a informacién publica 2 0
Sugerencias 2 0
TOTAL 3467 100

Fuente: Reporte estadistico indicador 21 PQRDS SOADOC

Del total de las solicitudes tipificadas como PQRDS, se puede observar en su mayoria
se registra participacion en las solicitudes de informacion con el 36%, en los derechos
de peticion con el 35% y Consultas y conceptos el 12%.

Con respecto a las solicitudes de acceso a la informacion publica (clasificadas y
reservadas) en el trimestre evaluado, el sistema registra 2 solicitudes.
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Cuadro 4. Solicitudes acceso a la informacion

. S ., No. Radicado de Fecha Radicado ) Se negé el acceso ala
No. de Radicado Fecha radicacion Canal de recepcion . Dependencia . .
Respuesta salida informacion
. GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y
2025-313-032134-2 5/12/2025 Correo Electrénico | 2025-313-029956-1 20/12/2025 NO
BIBLIOTECA
DIRECCION DE CAPACIDADES
2025-313-025782-2 7/10/2025 Pégina web 2025-460-026851-1 25/11/2025 PRODUCTIVAS Y GENERACION DE NO

INGRESOS

Fuente: Reporte estadistico indicador 21 PQRDS SOADOC

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES DE
INFORMACION POR DEPENDENCIAS — CUARTO TRIMESTRE 2025

El grafico 2 presenta el numero de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Solicitudes de informacidn recibidas por cada dependencia en el ministerio durante el
Cuarto Trimestres 2025.
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Grafico 2: Clasificacion de peticiones, Quejas, Reclamos Denuncias y Solicitudes de Informacion por dependencia

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 661

DIRECCION DE GESTION DE BIENES PUBLICOS RURALES 455

GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE ENTIDADES LIQUIDADAS 421

DIR. ORDENAMIENTO SOCIAL PROPIEDAD RURAL Y USO 416
PRODUCTIVO SUELO

DIRECCION DE CAPACIDADES PRODUCTIVAS Y GENERACION DE 292
INGRESOS

DESPACHO DEL MINISTRO 192
OFICINA ASESORA JURIDICA 169
DIRECCION DE LA MUJER RURAL 145

DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y FORESTALES 144

DIR. INNOVACION DESARROLLO TECNOLOGICO Y PROTECCION 143
SANITARIA

DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS, PESQUERAS Y ACUICOLAS 109
GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO 61
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE ASUNTOS AGROPECUARIOS a9
DIRECCION DE FINANCIAMIENTO Y RIESGOS AGROPECUARIOS 41

SUBDIRECCION FINANCIERA 38

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

30
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y PROSPECTIVA 25
OFICINA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 24
GRUPQO DE CONTRATACION 18
SECRETARIA GENERAL 12
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE DESARROLLO RURAL 11
GRUPQO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 6

OFICINA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 5
0 100 200 300 400 500 600 700

Fuente: Reporte estadistico indicador 21 PQRDS SOADOC

Las dependencias que recibieron el mayor numero de requerimientos tipificados como
PQRDS para el periodo octubre - diciembre 2025 fueron: Subdireccién Administrativa
(661). Direccidn de Gestion de Bienes Publicos (455), Grupo Entidades Liquidadas
(421) y Direccion de Ordenamiento Social (416).
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OPORTUNIDAD DE RESPUESTA DE PQRDS POR DEPENDENCIAS
OCTUBRE - DICIEMBRE 2025

El cuadro 4, refleja la oportunidad de respuesta dentro de los tiempos establecidos de
las solicitudes de informacion recibidas en el Ministerio durante el cuarto trimestre 2025.

Cuadro 4. Oportunidad de respuesta por dependencia

. . % % No . % Sin
Dependencia Cantidad Oportuna Oportunidad No oportuno Oportunidad Sin Respuesta Respuesta
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 661 357 54 288 44 16 2
DIRECCION DE GESTION DE BIENES PUBLICOS RURALES 455 81 18 116 25 258 57
GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE ENTIDADES LIQUIDADAS 421 279 66 135 32 7 2
DIR. ORDENAMIENTO SOCIAL PROPIEDAD RURAL Y USO
PRODUCTIVO SUELO ’ 416 125 192 99 24
DIRECCION DE CAPACIDADES PRODUCTIVAS Y GENERACION
DE INGRESOS 292 66 23 143 49 83 28
DESPACHO DEL MINISTRO 192 30 16 20 10 142 74
OFICINA ASESORA JURIDICA 169 100 59 55 33 14 8
DIRECCION DE LA MUJER RURAL 145 121 83 23 16 1 1
DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y FORESTALES 144 30 21 81 56 33 23
DIR. INNOVACION DESARROLLO TECNOLOGICO Y
PROTECCION SANITARIA 143 56 % 51 36 % 2
DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS, PESQUERAS Y
ACUIGOLAS 109 39 36 37 34 33 30
GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO 61 61 100 0 0
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE ASUNTOS
AGROPECUARIOS 49 25 51 9 18 15 31
DIRECCION DE FINANCIAMIENTO Y RIESGOS
AGROPECUARIOS 41 27 66 10 24 4 10
SUBDIRECCION FINANCIERA 38 27 71 3 8 8 21
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES 30 = " 7 s 0
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y PROSPECTIVA 25 24 96 1 4 0
OFICINA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 24 20 83 2 8 2 8
GRUPO DE CONTRATACION 18 13 72 5 28 0
SECRETARIA GENERAL 12 12 100 0 0
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE DESARROLLO RURAL 11 4 36 4 36 3 27
GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 6 3 50 1 17 2 33
OFICINA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 5 0 5 100 0
TOTAL 3467 1523 44 1188 34 756 22

Fuente: Reporte estadistico indicador 21 PQRDS SOADOC

Es importante que las areas que no cumplieron el 100% de oportunidad de respuesta,
reportado en el Informe de Atencién y Servicio al Ciudadano, analicen y determinen los
factores que los estan afectando y tomar las medidas pertinentes para superarlos. Las
acciones deben estar orientadas a eliminar la causa de la no conformidad, y
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formalizarlas ante la Administracion del Sistema Integrado de Gestidn-SIG, para su
registro y seguimiento.

Dentro de la estrategia de mejora para el tramite de las solicitudes que presentan los
ciudadanos en el Ministerio, los grupos de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental
y Biblioteca formularon actividades para revisar al interior las situaciones que se estan
presentando en las dependencias que esta afectando la respuesta oportuna a los
ciudadanos, estas son:

» Tipificacidn incorrecta de documentos.

» Falta de capacitacion en el manejo de la herramienta para la tipificacion, tanto a
funcionarios como a contratistas de todas las dependencias.

» Desconocimiento sobre cdmo asociar documentos desde la herramienta
SOADOC.

» Ausencia de comunicacion interna a las dependencias sobre el proceso de
tipificacion manual labor que esta realizando el Grupo de Gestion Documental.

» Falta de verificacion de la tipificacion al archivar: los funcionarios no comprueban
la tipificacion antes de archivar solicitudes que no requieren repuesta.

» Carencia de cultura organizacional para responder comunicaciones desde el
radicado padre y no mediante memorando.

» Desconocimiento sobre el manejo de solicitudes duplicadas que generan
radicados repetidos.

» La mayoria de las dependencias cierran los radicados de entrada dando traslado
o respondiendo insumos de respuesta con memorandos. Lo que no permite que
la respuesta final de salida quede asociado al radicado padre.

» Se evidencia que radicados de entrada relacionan respuesta refiriendo otra
entrada o un memorando, lo que no es el proceso adecuado para la respuesta.
Importante tener en cuenta que toda entrada terminada en (2) se debe relacionar
una respuesta terminada en (1)

» Falla de sistema que evite duplicidad de peticiones cuando un ciudadano utiliza
diferentes canales. El sistema deberia permitir asociar y referir un radicado (por
ejemplo, el primero que ingresd) y marcar los demas como copias.

Es importante mencionar que, a partir del mes de agosto, el Grupo de Gestion
Documental y Biblioteca, esta realizando tipificacién provisional de las solicitudes
radicadas en el Ministerio, razon por la cual cada dependencia debe revisar y ajustar la
tipificacion de las solicitudes antes realizar la gestion correspondiente al radicado para
que en el reporte estadistico se relacione la realidad de la gestion de la dependencia.
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Adicionalmente, dentro de este periodo las dependencias que archivaron documentos
y no ajustaron la tipificacion, y por correo electrénico solicitaron ajustar la informacion
para que el reporte se evidencie la gestion real de la dependencia, el Grupo Gestién
Documental, solicité al proveedor ajustar la informacion.

Igualmente, se presentd contingencia en el grupo de Gestion Documental en cuanto a
la alta demanda de solicitudes relacionadas con el Par incoder, lo que incremento la
respuesta fuera de término.

Desde la Secretaria General — Grupo Atencion al Ciudadano se realiza seguimiento
permanente sobre el estado de las PQRDS de cada una de las Dependencias del
Ministerio, periddicamente se envia por correo electronico la relacién del estado de los
requerimientos asignados, esta gestion preventiva permite mejorar continuamente la
oportunidad de respuesta.

SOLICITUDES RADICADAS POR LOS CANALES DEFINIDOS
OCTUBRE - DICIEMBRE 2025

El cuadro 5 se observan la cantidad de comunicaciones atendidas por los diferentes
canales de atencién que cuenta el ministerio.

Cuadro 5. Canales de radicacion solicitudes

Canales de Radicacion

PQRDS Cantidad
Correo Electrénico 3.161
Pagina Web 128
Ventanilla Sede Principal 178
Total 3.467

Fuente: Reporte estadistico indicador 21 PQRDS SOADOC

2. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural cuenta con el indicador 21 — PQRSD,
parametrizado en el Sistema de Gestion Documental SOADOC, que permite
registrar las solicitudes recibidas por canal y hacer seguimiento a la oportunidad de
respuesta de los requerimientos presentados por los ciudadanos y ciudadanas.

e La Secretaria General, a través del Grupo de Atencion al Ciudadano, realiza un
seguimiento permanente a las solicitudes presentadas por las ciudadanas y
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ciudadanos, enviando reportes estadisticos por correo electronico a las areas
correspondientes, con el fin de que conozcan y realicen seguimiento al estado de
las solicitudes asignadas.

e El Grupo Atencién al Ciudadano en conjunto con el Grupo Gestiéon Documental y
Biblioteca, con el objetivo fortalecer al interior de las dependencias la respuesta
oportuna, esta implementando la estrategia de mejora, la cual esta en
implementacion y adelantando las actividades necesarias de mejorar la respuesta
a los ciudadanos de manera clara y oportuna. Es importante aclarar que la
responsabilidad de gestionar de manera oportuna las respuestas es de cada una
de las dependencias que realizan el tramite de las solicitudes de los ciudadanos.

e Las dependencias que, en el reporte estadistico, presenten radicados sin respuesta
vencidos y que, al ser revisados, se determine que no requerian respuesta, deberan
relacionar y enviar dichos radicados junto con la justificacion correspondiente. Esto
con el fin de que el Grupo de Gestion Documental pueda validar con el proveedor
la posibilidad de ajustar la tipificacion de estos radicados antes de su archivo,
garantizando asi que el reporte estadistico refleje la gestion real de cada
dependencia.

e Las Dependencias que no alcanzaron el cumplimiento de oportunidad de respuesta
deben revisar al interior la causa que esta generando el incumplimiento y generar
acciones correctivas y presentarlas en la administracion de SIG, liderado por la
Oficina Asesora de Planeacion y Prospectiva.

Elaboré: Lina Marcela Hernandez Valenzuela — Coordinadora Grupo Atencion al Ciudadano
Enero 7 de 2026
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