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INFORME DE SEGUIMIENTO PQRDS

INTRODUCCION:

En cumplimiento de las actividades del Programa Anual de Auditoria vigencia 2014, el Rol de
Evaluacion y Seguimiento:, y segin lo dispuesto en la normaltividad vigenle, la Oficina de Control
Interno realizé el seguimiento a la Gestidn institucional frente a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Sugerencias que llegan a traves de los diferentes medios de atencion con los que cuenta
el Ministerio.

OBJETIVOS:

Realizar seguimiento a la Gestion institucional frente a las Peticiones, Quejas, Reclamaos, Denuncias y
Sugerencias de que llegan a través de los diferentes medios de atencidn con los que cuenta el
Ministerio

MARCO LEGAL:

Constitucion Politica de Colombia de 1991- Articulo 23. Tadsa persona tiene derecho a presentar
peliciones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular vy a oblener
pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su efercicio ante orjanizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales,

Ley 87 de 1.993": por la cual se definen las normas basicas para el ejercicio del Control Interno en
las Entidades y Organismos del Estado.

Ley 872 de 2003™: Por la cual se crea el sistema de gestién de la calidad en la Rama Ejecutiva del
Pader Publico y en ofras entidades prestadoras de servicios.

Ley 1474 de 2011", por la cual se diclan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencidn, investigacion y sancion de actos de corrupcidn y la efectividad del control de la gestion
publica.

Decreto 1537 de 2001. Roles de las Oficinas de Control interno,

Decreto 2641 de 2012. Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 y
se adopta la cartilla "Estralegias para la Construccidn del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano”.

Decreto 943 de mayo de 2014°, Por el cual se actualiza el Modelo estandar de Control Interna.

Circular 001 de 2011s. Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno- #k
Orientaciones para el seguimiento a la atencion adecuada de los derechos de petician. W~

| Decreto 1537 de 2001

©Articulo 129 - Funcicnes de los auditores internos: Literal i Evaluer i verificar ja aplicasiion da fos mecanismoes de participacion cludadana,
gue en desamailo del mandafo constifucions! v legal disefie la entided cormespondients

*Ariculo 5Y Funconalided. El sistema dabe permitir: *... ) Controlsr los procesos pars disronwe fa duplicidad de funciones, las peficionss
por incumplimisnto, faz quejas. reciamos, denuncias ¥ demandas’,

1 Articulo 78, °...La Oficina de Contro! interno deberd vigilar que fa stencion se preste de acverds con las normas legales vigenies
rendirs a Ja sominiztracion de la entidad un informe semesiral sobre f parficolar”

* MECI 2014 — Elemento: Infarmacion y Comunicacian intema y exigma

# Las Oficinas de Control Interno o gquienes hagan sus Veces ... deberdn mohir en Sus gjarcicing da auditorla infems una evaluason
algatoria a las respuestas dadss por s administrecidn 5 los derechos de pelicidn formulados por jos cludadanos, con & fin de determingr s
astos cumplen con los reguisitos de oporunidad v materalidad esishlecidos por la fey v la jurisprudencia solre ef tema v, e maners
consecuents, estsblecer fa necesidad de formular planes instifucicnaias de maioramienta.
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MUESTRA Y ALCANCE:

Conforme los reportes remitidos por el Grupo de Atencion al Ciudadano, se tomo una muestra de los
radicados con contestacion "'no oportuna” y “sin responder”, con el fin de realizar el seguimiento a la
gestion de las PQRS en el periodo comprendido entre los meses de enero a junio de 2014.

METODOLOGIA EMPLEADA.:

Se verificd la consolidacion de radicados en el periodo evaluado, clasificacion en aplicativo Orfeo,
sequimiento vy respuestas segun la muestra tomada de la matriz “Consolidade Derechos de Peticidn
2013 con corte a mayo, y de las solicitudes radicadas por ORFEQO como Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes, felicitaciones y denuncias.

DESARROLLO DE LA EVALUACION:
. Seguimiento Primer Trimestre de 2014:

En el periodo comprendido entre el 1° de enero y el 27 de marzo de 2014 se reportan por el Grupo de
atencién al ciudadano los siguientes requerimientos.

Dependencia Total Sin Mo
_ Recibidos | Respuesta Oportunos
DIRECCION DE ORDENAMIENTO SOCIAL DE LA PROPIEDAD RURAL Y
USG PRODUCTIVOD o 125 22 46
JURIDICA S =T A g
GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE ENTIDADES LIGUIDADAS o6 ) 1
DIRECCION DE GESTION DE BIENES PUBLICOS RURALES | 49 - |21
GRUPO ATENCION AL CIUDADANO _ 48
DIRECCION DE FINAMNCIAMIENTO ¥ RIESGOS AGROPECUARIOS 42 11 2
DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS PESQUERAS Y ACUICOLAS 33 1 12
DIRECCION DE CADEMNAS AGRICOLAS ¥ FORESTALES 26 2 3
ESUBDIF{EGGIDN ADMINISTRATIVA - 24 1
OFICINA ASESCRA DE PLANEACION Y PROSPECTIVA 14 2
| DESPACHO DEL WVICEMINISTRO DE DESARBOLLO RUHAL 10 1 - 7 i
| DESPACHO MINISTRO 3 3
'DIRECCION DE  INNOVACION DESARROLLO TECNOLOGICO Y
PROTECCION SANITARIA _ 5 2 ;
DIRECCION DE CAPACIDADES PRODUCTIVAS Y GENERACION DE I
JNGRESOS o 4
| PROGRAMA DE FORMALIZACION DE LA PROPIEDAD RURAL ¥ SsuU
| UNIDAD COORDINADO 4 B
CPORTUNIDADES RURALES 2
SUBDIRECCION FINANCIERA B 2
| SECRETARIA GENEBAL - B 2 R
ALIANZAS PRODUGTIVAS 1
| Total general 513 55 104 Ire
Fuente: Archive Excel *Consolidzdo PORDGS 1 de enero — 27 de marze” Grupe Atencion al Ciudadano A
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Con lo anterior se observa el siguiente comportamiento frente a la oportunidad de respuesta de los

requerimientos de la ciudadania y partes interesadas:

& Sin Respuesta

TRIMESTRE 1 -2014

# Mo Oportunos

Con la muestra analizada se obtuvo lo siguiente:

# Oportuenos

1.1 Requerimientos reportados “Sin Respuesta” primer trimestre 2014

OBSERVACIONES

S00IAL

Qusja de usuario. Remitido a Unidad de Sestilucién |

el 7 dea abril con otro reguerimiento recibido por
internel (20142260031042), v asociade en ORFED
al expediente del requerimianto en mencién sc da
opcidn de "archivar”. No se comunica al solicitante
requerimiento ni se  ohssrva
soguimianto a la respuesta de parte de la URT.

Mo. RADICADD FECHA [CLASIFICACION | DEPENDENCIA
) RECIBIDO ORFEOQ
20143130045642 | 28/02/2014 RECLAMO
el estado del
- q © i =] -
207431300189062 | 3007/2014 OCRECHO DE
PETICION DT |
INTERES '
GENERALYiQ | 1y ererion DE
PARTICULAR | RpENAMIENTO |
201 42130007272 | 15/01/2014 QUEA q

| presentadn a DPS, DPS contesta &

a derecho de  pelicion
usuario con
copia a MADR - traslado para resclver o pertinenta,
Mo se asocia documento respuesta, el ultimo
astado de ORFED es: "Terminar Colaboracion”,
Solicitud de impugnacidn de propiedad de predie
dirigida a INCODER, con copia a Viceministro de
Desarrollo Aural, clasificada como queja.

Se observa Radicado Mo 2014420006267 1 de! 09.
04-2014 remitido por e MADR a INCODER en el
cual s da traslado junto con ofras solicitudes. No se
observa respuesta del MADR a solicitante, ni
respuesta de ICODER al MADR,

El documento en ORFED aparece con lecha ds
racibide del 16/01/2074 y en ORFEQ la imagen del
docurmnanto digitalizade se observa sollo de recibida
del 150172014,

Copia de Hespuesta

-+
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" Mo. RADICADO

FECHA
RECIBIDG

CLASIFICACIO
W ORFEDQ

207 43130007972

20142250035542

1507172014

CONEULTA
CONCEPTD

150272014

DERECHD DE
PETICION DE
INTERES
GEMERAL YO
FARTICULAR

2014313005658

1000372014

T an142260040362

2000272014

DEPENDENGIA

OBSERVACIONES

DIRECCION DE
GESTION DE
BIEMES
PUBLICOS
RUBALES

Carla dirigida a la Direccion de Gestion de Bienes
Poblicos, del Secretario de  Gobernacion  de
Antioguia, informando posesian.

Mo se observa respuesta y en el historico de
ORFEQ la dltima transaccion del documento es
“archivar.

El documento en ORFED aparsce con fecha de
recibido del 18/01/2014 y en ORFED la imagen del
documento digitalizado se observa sello de recibido
“del 15/01/2014, ] ]
Derecho de Peficion  radicade por saging  web,

dirigida al Ministro -Solicitud de ayuda por fierras en |

gpoca de invierma.

En histarico de ORFEQ la transaccion de “archivar”
liene . comentario de respuesta por correo, sin
embargo el decumento no se encuentra asociado
en ORFEQ.

Adicionalmente, al realizar la consulta por pagina
web, aparece con estado “en tramite”™.

QUEJA

T DEAECHD DE |

PETICHOMN
INTERES
GEMERAL

[E

Y0

| PARTICULAR

20143130054262

[ 20122260039348

[T 20143130037902

DG/032014

DIRECCION DE
FINAMCIAMIENT
0Oy RIESGOS
AGROPECUARID
s

Solicited dingida al Sr. Ministro -condonacian de

deuda can Baneo Agrano.

En histarico de QRFEQ ol 11 de abril se da comao
asunto tramitado v se archiva, se observa respuesta
asociada  con  radicado: 20145600080371  del
O7/041/2014.

Se radica como derecho de peticion conforme a la
solicitugd presentada por el usuario via internet, sin
embargo se observa gue corresponde a una
denuneia sobre un visitador del Banco Agrario.

Con radicado 20145800055581 del 01 de abril, se
dio trasiade a Banco Agrario, no se observa
respuesta asociada al solicitante informandole del
traslado.

DERECHD
FETICICHN
INTERES
GEMERAL /0
FARTICULAR

DE
DE

2000272004

TB022014 |

QAUELA

IFORMACION

" 20143130052712

05032014

SOLICITUD DE
INFORMAGHON

T DIRECCION

DIRECCION  DE
CADENAS
PECUARIAS
FESQUERAS Y
ACUICOLAS

OF
CADENAS
AGRICOLAS
FORESTALES

b

Solicitud trasiadada por compelencia de Presidencia
a Secrotaria General del MADR.

En historico de QRFEQ se encuentra como
comentaric  del 31-03-2014  “tramitade  por la
Direccidn de cadenas agricolas v forestales™, se
encuentra  respuesta asociada  con
201445200032831.

radicado |

Solicitud de apoye a zona afectada por inviermo
radicada por pagina web. Respondido con radicada
20145200052811 del 20003/2014,

DESPACHD DEL
WICEMIMISTRO
DE
DESARROLLD
RUAAL

Solicitud de apoyo ante Banco Agrario. Derecho de
Peticidn trasladado de Presidencia a Viceministro de
Desarrolle Rural. Se observa  documento  de
respuesta con radicado 201445600075101 del 25 de
abril de 2014 de la Direccidén de Financiamiento v

Rizsgos Agropecuarios.

DESFACHO
MINISTRO

Correo de CGR dirigido al Despacho el 4 de marzo v
remitido a Gestion Documental para radicar en
QORFEO.

En histarico de ORFED se encuentra e comentario
del 17 de marze: "Se le dio respuesta por parte de la
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Oficina Juridiea con el No. de Rad. 20141100037871

del 07-03-2014 — archivar, sin embargo no se

chesarva documento asociado come respuasta. B

documents mencienado se encuentra en ORFEO

sin firma (ODT). _ R
Deracho de peticion de informacion del partido MIRA

dirigido al Sr. Ministro. Se encuentran documentcs

asociados como respuesta en formato GOT.

Correo remitido de Secretaria General MADR a
para radicar en ORFEOD -
derecha de peticion dirigido a Agrosurco, con copia
documante  respuesta
asociado con radicado 20145800055681 del 01 de

Solicituc de informacion radicado por pagina web, se
cbserva respuesta con radicado 20145800052357

Solicitud de reunién para comision de gobermadores
indigenas dirigida al Ministro, Se reasigna en 2l mes
de abril a la Dir. de Gestion de Bienes Pdblicos

| Burales, guien el 25 de abril en histérico da ORFED

registra como lransaccion: “terminar colaboracicn”,
Me se encuentra documento asociado de

No se puede acceder al documento para consultar,

20143130015162 | 23/01/2014 | DERECHO DE
PETICION DE |
| INTERES |
GENERAL Y/O
FARTICULAR
A11A51300845022 | OBOI2014 DERECHD DE | DIRECCION
FETICION  TIF | INMOVAGION Gostion  Documental
INTERES DESARROLLO
GENERAL YD | TELC. Y
PARTICULAR  PROTECCION al MADR. Se obsena
SAMNITARIA 3
akril,
20142260052142 | 04032014 SOLICITUD DE
I FORMAGION
) del 28 da marzo de 2014,
201431 30033912 | 190272014 SOLICITUD DE | IR=CCION
| INFORMACION CAPACIDADES
PRODUCTIVAS
GENERACION
DE INGRESOS |
| ! respuesta.
20143120000642 | D2/01/2014 CONSULTA O
B CONCEFPTO

1.2 Requerimientos reportados “No Oportunos”™ primer trimestre 2014

No. RADICADD FECHA, CLASIFICACION | DEPENDENCIA OBSERVACIONES
RECIBIDD ORFED N
3014260004662 | 11/01,2014 SOLICITUD DE Documento recibido por pagina wab. No se
IMFORMACION encuentra en ORFED documenle asociado do |
respuzsla, sin embargo en historico aparece |a
anotacion:  “se  gemilic a la UR con oficio
20744200071487 del 3012074 v se archiva con
fecha 25/02 M4, El radicado mencionado de salida,
sa enouenira en formate O0T. Adicicnalmeante, con
este so da traslado a la Und, de Restilucion de
Tigrras y no se comunica al solicitante.
[ . DIRECCION DE B —
20143130024122 | 04/02/2014 ORDEMAMIENTD | Corresponde a una solicilud de predio vy apoyo
SOCIALDC LA | para realizar practicas agropecuarias, dirigida al |
FROPIEDALD Sr, Ministro ef documento no referencia darecho da |
RURAL Y USQ | peticidn. Se observa ascciada como respuesta,
SRR PRODUCTIV: | oficio  dirigido & [INCODER con  radicado
PETICION DE | 20144200036921  del 080372014 FTasI_a::Eand-::
INTERES solicitud, No se observa comunicacion  al
GEMERAL /0 solicitante acerca de su tramite,
—_—ee - PﬂRTICUL}"IH - ————— _—
| 20142260031042 | 11/02/2014 QUEA Documenlo recibido por pagina web,
Se grcucntra asociado radicado 20144200043311
dal 14/03/14 — traslado de solicitud a Und, |
Restitucion de Tierras. Se observa respuesla por | o4~

W~
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No. RADICADC

FECHA
RECIBIDO

CLASIFICACION
_ ORFED

S 43130038632 | 10272074

DEREGHD OE
PETICION DE
INTERES
GEMERAL ¥/0
PARTICULAR

201431300043 72

10/01/2014

IMFORMACION
CONGRESD

SOLCITUD DE

DEPENDENCIA

OBSERVACIONES

JUEBRIDICA

A1AZPRN0PE4ER | 08022014

20743130018272 | a0iH 2014

DERECHO DE
PETICION DE
INTERES
GEMERAL /O
PARTICULAR

SALICITUD DE
INFORMAGCION

2043130000842

Q20172014

SOLICITUD
SUGERENCIA

DIRECCION DE
GESTION DE
BIEMES
PLIBLICOS
RURALES

20143130017282 | 28/01/2014

SOLICITUD 0k
INFORMACION

20143130023102

030272014

competencia al MADH. Can radicado
20141100041041 del 13/03/2014, se traslada por
competencia a INCODER vy se informa  al
solicitante.

| Repiblica, trasladado por competencia de Min,
Intarior al MADR, dirigido al Viceministro,
Se obsarva respuesta asociada con radicado
201411000710837 del 30/01/2014, 1a cual se dirige
al Dir. Gral. de Presupuesto Publico Mal. v no al
| solicitante (Senador). B
Derecho de peticion radicado por pagina web.
Mo se obsarva respuesta radicada por ORFED, En
historico se observa reasignacion para tramite el
19 de febrero, En la consulta por pagina web, se
encuentra en estado de trémite con un tiempo
del105 dias. Mo se asocia respuesta en pagina
web,
En reporte Excel remitido por 2l Grupo de Atencidn
al Ciudadano, se reporta como contestado “no
oportune”, sin embarge el decumento relacionado
COMo respuesta con radicado Mo,
20144400031191  del 26 de febrero  estarla
atendido dentro de los términos legales (15 dias
habiles).

Repiblica para contestacion del Ministerio. Se
observa respussta en ORFEQ con radicado
20143130019272 del 11 de marzo de 2014 dirigida
al Congreso de la Repablica,

Soficitud  trasladada de  Min.  Inlerior por

Solicitud de informacion del Congreso de la |

Solicitud de usuario remitida de Congreso de la

Documento de la Alcaldia de Pasto, dirigido al

Presidenle de Banco Agrario y copia a Viceministro

Herman Migual Homan.

Con radicado 20144400049531 del 25 de marzo,

se da traslado de la solicitud a la Gerencia del
| Programa de Yivienda de Interés Social Bural. No
se remite copia al solicitante.

DIRECCION DC
FINAMCLAMIEMT
0 ¥ RIESGOS
AGROPECUARIO
2]

DEAEGHO  OC
PETICION  DE

| INTERES
| GENERAL YO
| PARTICULAR

DIRCCCION DE
CADENAS
FECUARIAS
PESQUERAS ¥
ACUICOLAS

General del MADR par ser de su competencia. Se
encuentra como respuesta el radicado
Mo.20 145600084331 del 3 de marzo, dirigido a
Asociacion Departamental de Pensionados del
Tolima, este documento es respuesta del radicado
20143130037282 y no corresponde al radicado
inicial.

Salicitud traslada de Presidencia a Secretaria |

Darecho  de Peticién  de  usvario  dirigida
| inicialmenta a Prevencian y atencion de desastres
y posteriormente a Colombia Humanitaria quien da
trasladoe  al  MADH  solicitando  apoyo  a
damnificados.

Se  encuentra  respuesta a  peliconario con
radicado Mo.20145400032021 del 27 de febrero.
Mo se observa copia a entidades que trasladaran
peticion.

IFGL

ahe



FORMATO

Version &

INFORME DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

F01-PR-CIG-02

FECHA DE EDICION

Al realizar la consulta de solicitudes por pagina web, se observd el caso del radicado

20142260004662 que no permite la consulta del estado de tramite — respuesla;

25-04-2014
20143135001 7332 | 28/01/2014 DERECHO LC Pelicidn trasiadada de Und. Gestidn de Riesga vy |
LTICION CE Dosasires, para dar contestacion en lo que es de
.Eh ERES : compatencia del MADR con copia de respuesta de
| g=bchaL | dicha entidad al salicitante,
G LA Se  encuentra  respuesta  a  pelicionaric con
radicade 2014540002588581 dal 25 de febrero de
2014,
| 20142260041072 [ 20/02/2014 | SOLICITUD  DE | IRECCICN  DE | Radicado por pagina web. Se observa contestacian
INFORMAGION CADENAS wia correo electrdnico con radicado |
AGRICOLAS Y| 20145200047801 de! 20 de marzo. Se observa |
FORESTALES estado de tramite por pagina web en el cual se |
registra como  “finglizade”, con = documento |
; adjunto. |
| 20142260048862 | 2BO2/2014 | SOLICITUD  DE | OFICINA Radicado por pdgina web. Se observa contestacion |
INFORMACION ASESORA  DE  eon radicado 20142130050321 del 26 de marzn de
PLANCACION ¥ 2014 Se ohserva estado de tramite por pagina
EACSREEN weh en el cual se registra coma “finalizada”, con el
documento adjunto. o
20143130025552 | 050252014 DERECHO DE | DESPACHD DEL | Traslado de pelicion de usuario, de Colombia
PETICION DE | VICEMINISTRO Humanitaria a MADR. Se ochserva respuesta la
INTERES DE peticionario con radicado 20144000047791 del 20
GENERAL IO | DESARROLLO de marzo de 2014,
PARTICULAR | RURAL |
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Derecho de peticion radicado por pagina web No. 20142260028462 del 08/02/2014 a cargo de la
DIRECCION DE GESTION DE BIENES PUBLICOS RURALES, &l cual se reporta con contestacion
"Opartuna”, sin embargo en la consulta por pagina web, se encuentra en estado de tramite con un
tiempo de105 dias. No se relaciona respuesla via pagina web.

mﬂs&m‘m T
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2. Seguimiento Segundo Trimestre de 2014:

En el periodo comprendido entre el abril y junio de 2014 se reportan por el Grupo de atencidn al
ciudadano el consolidado correspondiente al segundo trimestre con los siguientes PQRS:

Area Sin Oportunos No Total
_____ Respuesta Oportunos | general
" DIRECCION DE FINANCIAMIENTO ¥ BIESGOS 18 170 48 | 226
_AGROPECUARIOS : L —— T —— e ——
DIRECCION DE GESTIOM DE BIENES PUBLICOS a5 a7 132
RURALES
JURIDICA 12 80 5 97
" DIRECCION DE ORDENAMIENTO SOGIAL DE LA 7 57 29 a3
PROPIEDAD RURAL Y US0 PRODUC
- GRUPD ATENCION AL CIUDADAND a1 a1
' DIRECCION DE CADENAS AGRICDLAS Y FORESTALES 20 45 11 |78
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA | 65 | 65
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y PROSPECTIVA 1 45 4 50
DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS PESQUERAS Y 12 33 4 49
ACUICOLAS S
DESPACHO MINISTRO 23 13 12 48
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE DESARROLLO F-‘.'UHAL 3 33 8 45
GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE ENTIDADES 26 26
LIQUIDADAS o
DIRECCION DE INNOWVACION DESARROLLO i 18 3 25
TECNOLOGICO ¥ PROTECCION SANITARIA | o -
OPORTUNIDADES RURALES 10 2 12
DIRECCION DE CAPACIDADES PRODUC. ¥ GENERACION 5 4 1 10
| DE INGRESOS .
| ALIANZAS PRODUCTIVAS 8 _ 8
' SECRETARIA GENERAL i 5 1 &
OF. ASESORA DE ASUNTOS INTERNAC. 5 B =5
- Total general 102 793 169 1064
Fuente: Archivo Excel "Consolidado PORDS Segunde trimestre” Grupo Atencién al Cludadano B
TRIMESTRE I - 2014
@ No Oportunos
B
® 5in Respuesia
e
w Oportuncs ol
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Con la muestra analizada se obtuve o siguiente:

Mo, RADICADO

" 2.1 Requerimientos reportados “Sin Respuesta” segundo trimestre 2014

20142260118012

0143130138342

201431 30089382

2071 43130150732 |

201431307 10662

(2043130103712

FECHA CLASIFICACION  DEPENDENCIA OBSERVACIONES
RECIBIDG ORFED
27052014 DERECHC DE Solicita infarmacion da crédito.
PETICION DE | Cen fecha 28 de mayo, en historial de ORFED se
INTERES observa  reasignacion  con  comentaric  de
[ "r-‘JENEHf"L Yo contestadn v trasladado al respectivo banco; sin
| FRET b L embargo no se encuentra respuesta asociada en
o _ el sistema.
201431301 17402 | D&/O5/2014 QULA DIRECCION DE | Traslade Darecho  de  peticidn  [(guejal  por
FINAMCIAMIENT | competencia a Ministro, de Presidencia,
O Y RIESGDS Mo se encuentra asociada respuesta, e 28 de
AGROPECUARID | mayo segdn histérico de ORFEO se reasigno para
I R— 5 tramite, o
| 0902014 SOLICITULD DE Radicada por pagina web.
INFORMACION Se  encuentra  documento  asociado como
respuesta con fecha 14 de julio, dirigide a |
Vicepresidencia de Banco Agraric con los datos |
del solicitante. Se observa respuesta asociada por
_ ) pagina web para consulta del usuario.
| 23052014 DERECHC oE
| FETICION  DF Se encuentra respuesta a peticionario asociada
( INTERES ) con radicado 2014420013389 del 07 de julio.
GEMERAL N0
| PARTICULAR |
2204/2014 QUEJA DiREcoion pe | Peticidn a Presidencia, remitida por esa entidad via
ORDENAMIENTQ  COfMe0 electronico a Sec. Gral. del MADR, radicada
SOCIAL DE LA por ORFED el 21 de abril.
PROPIEDAD Se encuentra respuesta al peticionario, asociada
RURALY USD  en ORFED con radicado 20144200097371 del 22
FRODUCTIY da maye de 2014 con documento de traslado a
INCODER radicado 20144200097301;
adicionalmente se observa oficios de 3 de junio a
INCODER vy a la Unidad de Atencion y Reparacian
Intagral a Victimas.
29/05/2014 DERECHD nE | Iraslado de Colombia Humanitaria a MADR,
PETICION DE solicitud de ayuda par emergencia Ola Invernal.
'N E_r_{I_ES e | Mo se encuentra en ORFEQ radicado de
{ngg"r_;illl'_ﬁm ] respuesta v en el historico se observa como
: transaccion “archivar” el 30 de mayo.
| peios201d | CONSULTA 0 D'%i%E'SESDE Solicilud via correo electrdnico de Despacho para
[ COMCEPTO AGAICOLAS ¥ ingresar por DRFEQ saolicitud de page de salde de
ForesTaleg | factura. Anexo copia de derecho de peticidn
radicado por el peticionaro a la Federacion
Macional de Cafeteros con fecha 30 de abril.
En histdrico de ORFED se observa reasignacion
para tramite con fecha 21 de mayo. Mo se
L. S encuentra respuesta asociada. o
| 20/052014 | DERECHD  DE [ JURIDICA Deracho da Peticidn wasladado por Presidencia
| FETICION  DE [dirigido a Viceministro de Desarrollo Rural) para
' INTERES ) conleslar lo perlinente al MADR.
I EEE‘IFEIEIL“RWG No se encuentra documento asociado como
[ ’ respuesta. En histérico de ORFEQD se observa
comoe transaccion “compartir’.

oL

10



FORMATO

Versidn 5
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FO1-PR-CIG-02

25-04-2014

FECHA DE EDICION |

No. RADICADO

20143130134262 |

FECHA
RECIBIDO

| CLASIFICACION
DRFEOQ

DEPEMDEMCIA

OBSERVACIONES

20/05/2014

20143130099672 |
| [
i

22/04/2014

DERECHD NE
FPETICEOMN [E
INTERES |
GENERAL ¥
PARTICLILAR

DERECHO
FETICICMN
IMTERES
GENERAL
PARTICULAR

DE
DE

R

2043130052182

| 20143130103032

11/04/2014

240472014

LERECHD
PETICION
INTERES
GEMNERA
PARTICULAR

LE

YA

DE |

DIRECCION DE
CADENAS
PECLARIAS
PESOUERAS Y
ACUICOLAS

DESPACHD DEL
WICERINISTRO
ke

NESARROLLO

| RUAAI

Traslado de Colombia Humanitaria a MADR

solicilands dentro de su competencia informacion
acerca de beneficios,

Se encuentra documenta respuesta a peficionaria
con la informacion corespoendients. Radicado No.
20744000083221 con fecha del 18 de mayo, es
decir con fecha anterior a la soliciiud, Una ver
revisado &l documento, se encusntra gue 2l mismo
corresponde a la respuesta a otro radicado de
entrada.

Traslado de Und. de Gestion del Riesgo a MADR |

con solicitud de informacion a peticionario acerca
de proyectos para ser bonaficiario.

Con radicada 20144000093401 del 19 de mavo, se
dic respuesta a  peticionario con informacicn
solicitada y se informa trasiado a Banca Agrario
para lo pertinentz & vivienda, Mo se encuentra
documento de traslado a Banco Agrario.

No se encuentra contestacion con corle a 31 de
julio, en histdrico de ORFED la ditima transaccion
corresponds & asignacion TRD el 20 de mayo.

DEMUNCIA

201422601 25382

1052014

[ QUEJA

DESPACHD
MIMISTRC

Denuncia sobre recursos del Pacto Agrario dirigida

al Sr. Ministro:
Mo se encuentra asociada respussta, sin embargo
en comenlarios del histdrico de ORFEOQ, sa
mengionan  radicados de respuesla asi
20144000118441;  PROCURADOR  NACIONAL:
20141000110241; PROCURADOR  REGIOMNAL:
20141000110181

Ura vor realizada |2 consulta de los anteriores
documentos refarenciados, se encontrd que |os
radicados corraspondesn a:

20144000118441: respuesta al denunciantz con
[echa 1616/2014 en formato Q0T v radicado con
firma azociado en documenios.

20141000110241: oficie  difgide a  Procurador
Macional en formato 00T con fecha 06 de junic;
no se encuentra documento de salida firmado.
20141000110181; oficio  dirgide & Procurador
Regiona! en formato ODT con fecha 06 de junio;
no se encuentra documento de salida firmado.
Radicado en pagina web, Mo se encuentra
respuesta asociada en ORFEO y 2n histdrico sa
encuentra con fransaccién “archivar” y terminar
colaboracian, con el comentario; “esta queja se
archiva porque esta repetida’

Es necasario asaciar la respuasta aun cuando aste
rapelida puasio que es un ragistro mas de PORS
que s2 encuentra como no contestado por osa
razin.

En la consulfa por pagina web, se observa el
framite  como  “finalizada”,  sin embarga el
documento no se encuentra disponible para
consulta.
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FECHA DE EDICION
25-04-2014

Mo, RADICADC

2071 A422R00E 1 262

2043130151122

P07 AZ2E0T 12472

20° 43130116102

FECHA CLASIFICACION DEFEMDEMCIA OBSERVACIONES
RECIBIDO ORFEQ .
03/04/2074 SOLICITUD  DE | OFICIMNA Mo se encuentra digitalizada la solicitud del
INFORMACION | ASESORA  DE ysyario en ORFEO. No se encuentra asociada
: Fh%’:ﬁ"é%glﬁ . ¥ respuesta. En histirico de ORFEQ la Gltima
o | ) S ransaccion es ‘reasignar cen fecha 10 de julic.
29/05/2014 | DERECHO OF | DIRECCION  DE  Traslado de Derecho de Peticion de Mininterior a
| PETICION OE | INNOYACION | Ministro Agricullura, solicitando copia de respuesta
| INTERES _ DEsARROLLO al peticionaric en lo pertinente sl MADR.
E;g_ﬁ?ﬁ'l-_m ¥.a ;E%r}rgtg%hu ¥ | No se observa respuesta asociada y en histdrico
: SANITARIA de ORFEQ se tiene_ Como ultima tran_sacc:ic’:n
“archivar” con el siguienle  comentarie "SE
ARCHIVA POR SER UN DOCUMENTO DE
: ) CARACTER INFORMATIVDY
| 03052014 | DERFCHO  DE | DIRECCION  DE | Doecumenta con restriccion de consulta en ORFED.
PETICION  DE | CAPACIDADES Se chserva por radicado de pagina web en estado
INTERES PRODUCTIVAZ Y | de “tramite”, corresponde a una solicitud de
EEE‘EI?“{%AH T BET;S—SEL%‘IS informacion para iniciar proyecto en terreno. Mo es
vt - & Dereche de Petician. A 31 de julio se encuentra
SR sin contestacion.
07052014 | SOLICITUD  OF | COMERCIO Y| Solicituc de informacién Juzgado Primero.
INFORMACION FINAMCIAMIENT | Sz encuentra  en  documentos  de  ORFEQ

o

marmarandas internos solicitando informacion para
dar respuesta, sin embarge no se encuentra

| respuesta a solicitante, asociada en DRFEQ.

OBSERVACIONES

Con radicado 201456000120911 del 6 de junio se
dio respuesta a peticonario informando que su
solicitud fue trasladada al Banco Agrarie, sin
embarge no se encuentra copia del documento

Traskadn de Min, Interior a MADR para respondsar ¥
solicita  enviarle copia de la  respussta  al

Se observa proyecto de respuesta en ODT. con
radicado 20145600116111 del 12 de junic y el
Uitimo registro en histdrico de ORFED tiene como
transaccion “Asignacion TRE", Dal & de junio.

Radicada recibido por pagina web., 3e encuentra
oficio de fraslado a Banco Agrario con radicado
20145600122881 del 19 de junio. Se encuenlra en
CHFED v en pagina web, respuesla a pelicionario
radicade  20145600122921 del 19 de junio,
informandole traslado al Banco Agrario.

Se encuentra radicado 20144200123031 del 19 de
junio con el cual se traslada.

Solicitud de informacion de Juzgado con térming
de respuesta de 15 dias habiles. Respondido can
radicado 20144200082841 del 8 de mayo/14. Se
copia a entidades competentes para dar respuesta

Mo. RADICADD FECHA CLASIFICACION | DEPENDENCIA
RECIBIDO ORFEQ
S0 4315071 46682 | 21052014 TRASLADO A
OTRAS .
ENTIDALES
de traslado.
9074313071 24802 | 13/05/2014 DERECHO DE
PETICICN DE
INTERES DIRECGION DE prt
GENERAL vio | FINANCIaMiENT | Peticionario.
PARTICULAR 0y AIESGOS
AGRORECUARIO
s
2014226019302 | 09/05/2014 QUEJA
20143130144312 | 27052014 TRASLADC A
OTRAS
EMTIDADES o
015130084842 | 0704204 | SOUCITUD  DE | DIHEGCIONDE
EEORNACION DROEMAMIENTO
[ SOCIAL DE LA
PHOPIELAL
RURAL Y U30
PRODUCTIVGD ala solicitud.
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FO1-PR-CIG-02

| FECHA DE EDICION
25-04-2014

No. RADICADO FECHA | CLASIFICACION | DEPENDENCIA OBSERVACIONES ‘
RECIEBIDO CORFEDQ
201431301 42822 | PE05/2014 QUEJA Cueja radicada allegada via correo electrdnico y
| radicada por ORFEOD. Se encuentra respuesta con
Ll | radicado 20145200129821 del 07,0714, .
20142280112482 | 03052014 . _ Radicado pagina web, con asunto: consulta.
DIRECCION DE  gjivita informacion acerca de asesorla y recursos
DERECHD DE C"."DIZ}N’:"EI para cultivos,
PEILLCQEEE? 2 ﬁ:%ﬁ?élfﬁ—_\é Se ancuentra an DRFEC radicada
GENERAL Y/O 20145200098421 del 23-05-2014 en formato
PARTICULAR ODT, respuesta mediante comren  electranico,
anexado de igueal forma a consulta de pagina wab,
207143130083662 | 0070452014 SOLICITUD DE JURITIGA, Solicitud traslzdada del Min, Interior al MADR.
| INFORMACION Raspondido a  peticionario con  radicado
L | 20141100085391 del 12 de mayo.
2014226 11532: 252014 SOLICITUD  DE DIRECCION DE Reclamo radicado por pagina wakb.
' IMFORRACICN CADENAS Se  encuentra documento  asociado  como
PECUARIAS respuesta con radicado 201400101531 del 27 de
PESQUERAZY | mayn, asociado igualments en pagina web.
AGUICOLAS

0143120110802 | D20ED01 4

SOQLICITUR  DF

DESRACHD DEL

Traslado de derechos de peticien de Colombia
Humanitaria para brindar informacion acerca de

respuesta a  peficionarios  con
radicado 2071440001 07641 del 04 de junio, Mo se

referenciado respuesta
radicado en QDT 2014400018247 del 16 de junio.
Ze obsersa por consulta en ORFEQ el radicado en
TIF sin cmbargo soloe escaneada la primera

Comc

respuesta  a  peficionario
20102130103321 del 29 de mayo de 2014,

Derecho de petician recibido por Pagina web.
Salicitud  de  informacion para  estructurar  lines

Se encuantra como respucsta asociada radicado
#20145800113761 del 11 de junie, sin embargo al
abrir el documento aparace oficio con radieado
11 de jupio, gque
corresponde a respuesta de otro radicados:

se obsarva en el
asociado como respuesta en pagina web,

[ IMFORMATCION VICEMINISTRO
' DEEAgED' Lo | beneficies por fenémena de la Nina.
9 = Se  encusantra
. RURAA_ bl 4
j remite copia a Colombia Humanitaria,
0143130103182 24047201 | SOLIGITUD _ DE | DESPACHO
INFORMACION | MINISTRO CCP - coma Derecho de Peticion,
Se  ancuenira
pagina del documenta,
20143130125702  14/05/2014 | souUCITUD CE OFICINA Carta con solicitud a varias entidades.
INFORMACICOMN MASESORA DE S shouantra
PLAMEACION ¥
- PROSPECTIVA,
242260132212 1990552014 SOLICITUD LE OIRCCCION DE
IMNFORMACIOMN IMMOWACION
| DESARROLLC | gmpjental con Corpornoguis.
TECHOLOGICO Y
PROTECCION
SANITARIA |
20145800112201 clel
20143130 180622.
El mismo error
0143130102312 | 24/04/2014 SOLICGITUD DE DIRECCION DE

INFORMACION

CAPACIDADES
FRODUCTIVAS Y
GEMNERAGION
DE INGHESOS

documento

" Soliciud  wia corren electronico  frasladada de |

Presidencia &l MADR para raspuesta,
Sc encuentra documentc  asociado
respuesta al  peticionario con

ML
reidicado

20144600086481 del 21 de mayo. No se adjunta |
e )

remisién por correo. No ss ohserva copia a
Presidencia.
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FO01-PR-CIG-02

25-04-2014

No, RADICADD | FECHA CLASIFICACION | DEPENDENCIA OBSERVACIONES
| RECIBIDD ___ORFED
0143130136672 | 220052014 SG_LIL‘._?E TUD  DE | SECRETARLA Solicitud trasladada como Derecho de peticion
. INFORMAGION GENERAL de Senado de la Repiblica al MADR. Se refiere a
| Proposicion del Cansejo Municipal de Acevedo
Huilaw
Respondido  a  pelicionario con radicado
o 2010300010924 del 05 de junio.
20143130'1434?5 DEMR2014 SOLICITUD  DE ' Grupo d:: Solicitud trasladada de Presidencia a MADR, Se
| INFORMACION i Innaovacion gncuentra documentn asociado como FE-‘S'.JUDSTE al
peticionario con radicado 20145810000031 del 27
de mayo no se adjunta remision por corren, Mo
) S I se observa copia a Presidensia.
20143130121482 | 12/05/2014 | DERECHD  DE | OPORTUMNIDADE | Splicitud  allegada a Despacho  via  correo
FETICION DE | 5 BURALES elecirbnieo.
INTERES . Se gncuentra en ORFED respuesta asociada en
Sﬂmﬂﬁn ¥i0 formato ODT con Radicado No. 20142350110901
del 06-05-2014.

CONSOLIDADO REQUERIMIENTOS SEMESTRE | DE 2014

| I B B
' PQRDS | Trim Il Trim SEM | 2014
Total Recibidos 513 1064 1577
Sin Respuesta 55 102 157
No Oporiunos 104 169 273
Oportunos 354 793 1147
TRIMESTRE |-2014 TRIMESTRE II-2014
Sin No ) Sin No
Cor_nparatwo Ogortuncs Respuesta | Oportunos Opnitlites Respuesta| Oportunos
Trimestres '
I 69% 11% 20% 74,5% 9,6% 16%
[ N
Total Oportunos Aumentd N
Total Sin respuesta | Disminuys
Teotal No oportunos Disminuyd rte
. B A
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| 2000 e
| 800t N
‘ GG ’ | Trivn |
: w1 Triim !
.. .. |
i |
{200 - ) M T —
[ A emmmmeeesi 104 ;f

Total Recibidos Sin Respuesia MO Cpnrsinng

®ITrim BH Trim

Total Recibidos 5in Respuesta Mo Opartiings
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| 25-04-2014

§

3. Analisis comparative Primer Semestre de 2014 Vs Julio de 2014

Con el fin de determinar si se ha generado algun tipo de impacto en el mes de julio, con el (itimo
reporte del Grupo de Atencion al Ciudadano se realizé un analisis que arroja lo siguiente:

COMPARATIVO TRIMESTRES 2014

|
;m wa B S
|
|

BO B EEnr s, S ———- Sttt _
600 e e i e B3

400 b S S L B el I} Trimm

! ‘-%\ - . . T
i = 0
i Total Recibidos Sin Respuesta o Oportunos i

5 COMPARATIVO PQRS _:
LD & ler SEM i

Se observa que los PORS no oportunos disminuyeron en el mes de julio respecto a lo analizado en

el semestre 1-2014, asi como los respondidos de manera oportuna, lo cual quiere der:irﬂue no se ha
mejorado el tiempo de respuesla y atencidn a requerimientos de los ciudadanos. Los PORS sin
respuesta aumentaron lo cual se debe a que los reportes del Grupo de Atencién al Ciudadano "
incluyen los no contestados que se encuentran dentro de los términos legales por periodo reportado. ¢ p o
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ASPECTOS A MEJORAR:

Las siguientes situaciones de mejora, resumen lo evidenciado en el seguimiento a PORS
presentados en el primer semestre de 2014 al MADR, sin embargo cada una de las dependencias
revisara e implementara acciones seglin las observaciones presentadas en los cuadros: -

Hequerimientos

reportados  "Sin Respuesta” y

-Requerimientas

reportados “No  Oportunos™

correspondientes al primer y segundo trimestre de 2014, numerales 1 y 2 del presente informe.

[ITEM AM: SITUACIONES ENCONTRADAS
10
01 | AM |Se observa que algunas de las PQRS
reportadas en el corte del primer trimestre como
“Sin Respuesta”, a julio 31 de 2014 contindan
sin documentos de respuesta asociadas en
ORFEO: de igual forma se observa que ofros
FQRS, ya se encuentran respondidos.
02 0

En algunos casos no se encuentran asociados
los documentos de respuesta de PQRS, de
manera qgue en log reporles lomados de
ORFEO por el Grupo de Atencion al Ciudadana,
aunque se hayan respondido, se reportan como
“Sin Respuesta”.

En ofros casos, no se asocia documento
respuesta y se observa en el historico el
comentario “Archivar’, por lo cual continuan
comn PQRS sin respuesta.

| Dependencias del MADR:

SUGERENCIAS™

Grupo _de Atencion al Ciudadano:
Emitir un Reporte actualizado de
PORS de las dependencias del
periodo comprendido de enero a junio
de 2014 con los estados de PQRS que
arroja el aplicative ORFEQ para que
se verifique y ajuste la informacion.

Dependencias del MADR: Con o
antericr, verificar uno a uno los
registros y depurar la informacion, en
lel caso de contar con los documentos
de respuesta, asociarlos en debida
forma en ORFEO con 2l fin de contar
con la trazabilidad de las PORS.

Es importante recordar que la
desatencion de los reguerimientos
generan sanciones para los

responsables de dar respuesta.

| Dejar evidencia de la gestion realizada
|verificando gue la misma se encuentre
| en dande se requiere en ORFEO para
rgue el reporte arrojado y remitido por
‘el Grupo de Atencién al Ciudadano,
| sea coherente con la realidad.

— o

AN Azpactos g Mejorar, Significs 2 ocurrencia de siuzciones refevantss frente a fa gestidn o los controles, gque podrian afectar el
cumplimiento de funciones v objetivos del proceso por o que ameritan la impolementacion de un Plan de Accion, difigenciando &1 farmato
Solicitud de Acciones Preventivas Comechivas O De Meforz - FO1-PR-51G-08.
=]

0 Qpodunidad de mejora. Son

neurmplirmisntos o sn rigsges potencialss,
1 N ' ot B b e e Er
Propuesta conslrucliva v abjetiva frents a la situzcian identificada.

deficiencias del processe qua aungue o sean reourentes o relevantes, pueden convertirss en
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Se observan respuestas de PQRS via correo
glectrénico, sin embargo no se asocia el
documento escaneado, por o cual continua con

03

04

05

. 06

1Se  encuentran

Se encuentran reguerimientos traslados del
MADR a olras entidades y no se informa al
peticionario del traslado, y no se observa
trazabilidad o seguimiento de la respuesla por
parte de la entidad receptora.

Dependencias del MADR:

En el caso en que el requerimiento de |
un usuario radicado en el Ministerio se
deba frasladar a otra entidad,
salicitarle a la misma que se informe al
MADR el tramite dado; es importante,
hacerle seguimiento a ello e informar
al usuario acerca del traslado de su
peticion.

requerimientos gue  por
competencia, algunas entidades externas
trasladan al MADR las solicitudes presentadas
ante ellas, para que e MADR brinde la
respuesta al peticionario. Se observd que en
algunos casos, se da respuesta a la entidad que
remite el documento y no se informa al
petii;ionaria. en olros casos, se da respuesta al
peticionaric vy no s2 informa a la entidad que
traslada requerimiento, acerca de la respuesta
 del mismo.

Dependencias del MADR:

En el caso en que se frate de un
traslado de otra  entidad, es
conveniente dar respuesta al
peticionario con copia a las entidades
que trasladaron los requerimientos,

Algunos requerimientos en ORFEQ asocian
‘como  documento de respuesta, oficios en
formatc ODT, los cuales corresponden a
| proyectos de respuesta en Word, sin firma vy
sujetos a cambios.

Se encuentran reportadas en boletines del
Grupo de Atencion al Ciudadano PQRS con
estado de respuesta "No Oportunag”.

En algunos casos se encontraron en ORFEOQ
documentos en formato QDT asociados como
respuesta o0 no se encuentra documento de
respuesta asociado.

Dependencias del MADR;

Revisar y ajustar los documentos de
respuesia gue se encuentran -en
formato ODT y asociar en ORFEOQ los
documentos firmados de respuesta,

Dependencias del MADR:

Cuando no sea posible resalver o
contestar la peticion en los plazos
establecidos por las normas, informar
al interesado, expresando los motivos
de la demora y sefalande a la vez la
fecha en que se resolverd o dara
respuesta.

=e encontraron documenios asociados como
respuesta, gue corresponden a la contestacion
de ofro radicado de entrada y no al inicial en
iDHFEO.

Dependencias del MADR.
Revisar y ajustar los documentos de
respuesta que se encuentran en
ORFED, conforme a lo indicado en el
analisis de la muestra en el presente
infarme.
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03 O |Se reportan como Derechos de Peticidn, @f)_@_ﬂ_g[ggpi_at_s del MADR:
documentos que corresponden a Consultas o | Revisar la clasificacion establecida a
solicitudes de informacion; o en algunos casos|los PQRS y en Ios casos en gue se
se cita en requerimiento como derecho de|observen  diferencias  entre el
peticion y se clasifica como solicitud de|contenido de la solicitud y la|
informacion, lo cual afecta los tiempos de|clasificacién,  solicitar el ajuste a
respuesta oportuna. Gestion Dozumental,
09 | AM |Se encontré que los reportes remitidos por el | Grupo de Atencidn al Ciudadano:
|Grupo de Atencion al Ciudadano, relacionan por | Es importante que en los reportes se
dependencia la cantidad de requerimientos|tenga en cuenta los términos de
recibidos en un pericdo determinado con los|respuesta y no se remitan  los
siguientes estados: “3in Respuesta’, | clasificados sin respuesta que aun se
“Oportunos” y "No Oportunos”; sin embargo, no | |encuentran dentro de los términos de
todos los documentos relacionados como  “Sin | atencidn.
Respuesta” se encuentran definitivamente en Considerando que el grupo de
dicho estado, en su mayoria se recibieron Atencién al Ciudadano pertenece a un
dentro del periodo reportado y se encuentran en proceso de apoyo a los demas
tiempo para dar contestacion. | pracesos del Ministerio, se recomienda
jevaluar la emisidn de boletines de |
alerta a las dependencias con
periodicidad diaria o semanal de los
PQRS que estan por vencer, con el fin
que estas tengan presente el
vencimiento de los mismaos, y s& haga
seguimiento mas oportuno y efectivo a,
| la contestacion de los reguerimientds |
de los ciudadanos y  entidades)
externas. Dicho boletin se sugiere sea |
| mas amigable y de facil comprensidn,
y que no sea limitado al reporte|
arragjado par ORFED.

CONCLUSIONES:

Es importante examinar las necesidades, expectativas y peticiones de los interesados, que
de manera repetitiva se presenten, acerca de las funciones y objetivos del Ministerio. Por lo
mismo, se sugiere buscar un mecanismo para que antes de radicar por Gestion Documental
un requerimiento de PQRS, se brinde la asesoria y atencidn personalizada, dirigiendo al
ciudadano inicialmente al Grupo de Atencion al Ciudadano; en el caso en que no se pueda
resolver la solicitud del peticionario o brindar la informacion solicitada por este, orientarlo en
su requerimiento y luego si remitirlo a Gestion Documental para que presente su solicitud por
escrito y se surta el tramite interno. El Grupo de Atencion al Ciudadano se capacitara
permanentemente sobre los programas, proyectos, y todo tipo de la informacion general del
Ministerio. EI Grupo de Atencién al Ciudadano puede actuar como un filtro con el fin de .
priorizar aguellas PQRS que se puedan atender de manera personahzada y se dé tramite VY,
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las que tehgan un-mayor impacto.

Con el analisis presentado se puede inferir que en el segundo trimestre respecto al primer
trimestre de 2014, mejoré la oportunidad de respuesta de los PQRS, sin embargo se
reportan 157 registros sin respuesta en el semestre y 273 no oportunos; siendo necesario
tomar las acciones que se consideren pertinentes al interior de las dependencias para |a
mejora del proceso y para beneficio de los ciudadanos. Es necesario generar un Plan
Choque para revisar los documentos reportados como “Sin Respuesta” y "No Oportunos”,
para ello se sugiere contar con el acompanamiento del Grupo de Atencion al Ciudadano,
quien podra determinar las demoras en la aplicacion del procedimiento y apoyar a las
dependencias con el seguimiento al tema.

Con el fin de controlar y minimizar las PQRS sin respuesta o contestadas de manera
extemporanea, se recomienda considerar la implemenlacion de un boletin de alertas con el
fin de apoyar la gestion de las PQRS y recordar a los responsables, las contestacion
oportuna de las mismas, dicho boletin ayudara a mejorar la oportunidad de respuesta de las
dependencias por lo cual requiere excluir los documentos sin respuesta que arroja ORFEO y
gue se encuentran en tiempo oportuno de respuesta,

Finalmente, se considera necesario continuar con las campanas que se emitieron durante el
primer semestre de 2014 frente a la contestacion de las PQRS.
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