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INFORME DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SOLICITUDES DE INFORMACION - PQRDS

INTRODUCCION

En cumplimiento al Rol de evaluacion y seguimiento, a las normas constitucionales la Oficina de
Control Interno realizéd el seguimiento a la Gestion institucional frente a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias v Sugerencias que llegan al Ministerio.

OBJETIVO

Realizar el seguimiento al cumplimiento normativo y procedimental de las peticiones, quejas,
reclamos y solicitudes (PQRDS), que llegan por los diferentes canales de informacion con los que
cuenta el Ministerio.

MUESTRA Y ALCANCE

Conforme los reportes e informes remitidos por el Grupo de Atencion al Ciudadano, se tomd una
muestra de los radicados con respuesta “no oportuna" y "sin responder”, con el fin de realizar el
seqguimiento a la gestion de las PQRS del 1 julio al 14 de noviembre de 2014.

METODOLOGIA EMPLEADA

Se verifico la consolidacion de radicados en el periodo evaluado, clasificacion en aplicativo Orfeo,
seguimiento y respuestas segun la muestra tomada del Consolidado de solicitudes radicadas por
QORFEO como Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes.

MARCO LEGAL

- Constitucion Politica de Colombia de 1991- Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetucsas a las autoridades por motivos de interes general o particular y a obtener
pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
garanfizar 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 gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del
Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios.

Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de e
prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la®™
gestion plblica. L

Decreto 1537 de 2001. Roles de las Oficinas de Control interno.
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- 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 "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion v de Atencion al
Ciudadana”,

- Decreto 943 de mayo de 2014. Por el cual se actualiza el Modelo estandar de Control Interno.

Circular 001 de 2011. Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno-
Orientaciones para el seguimiento a la atencion adecuada de los derechos de peticidn.

DESARROLLO DE LA EVALUACION

La recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de informacion en el
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural se realizan a través de la Oficina de Atencion y Servicio al
Ciudadano, correo electrdnico, pagina web y buzdn de sugerencias, tambign se tiene a disposicion
de los ciudadanos la linea telefdnica 2543300 para Bogota y 01 B000 510050 para el resto del pais.

De acuerdo a los reportes remitidos por el Grupo de Atencidn al Ciudadano, se observa:

1JULIO A 1 OCTUBRE A
AREA 30 SEPTIEMBRE 14 NOVIEMBRE

SR'| 0® [NO® Total | SR| O |NO/| Total

DIRECCION DE FINANCIAMIENTO Y 28 |153| 56 | 237 | 53| 79| 5 | 137
RIESGOS AGROPECUARIOS .

DIRECCION DE GESTION DE BIENES 3 | 88 9 18 [ 181 | 1 200
PUBLICOS RURALES

DIRECCION DE ORDENAMIENTO SOCIAL

DE LA PROPIEDAD RURAL Y USO 9 52|30 o1 |23|4a1 |8 72
PRODUCTIV

JURIDICA g 69| 1M 88 7 9 16
GRUPO ATENCION AL CIUDADANO A ik 2b 28
DESPACHO MINISTRO 87 (26|12 74 | 7 |22 |8 | 37
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 4311 44 | 5 |2 26 |
DIRECCION DE INNOVACION |
DESARROLLO TECNOLOGICO Y 4 13414 42 | 3 1011 14
PROTECCION SANITARIA e

1 ZH: Sin respuesta
& Oportuno
S Yo Oportuno
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1.JULIO A 10CTUBREA |
AREA _ 30 SEPTIEMBRE 14 NOVIEMBRE
_ _ SR*| 0° NO°| Total | SR | O |NO| Total
DIRECCION DE CADENAS AGRICOLASY | g o9 8 | 37 | o | 1 3
FORESTALES |
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y !
PROSPECTIVA 18171 81 2 1 13
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE :
DESARROLLO RURAL ol e O o 8
OPORTUNIDADES RURALES 7w, 2|18 /519 |1] 15
DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS
PESQUERAS Y ACUICOLAS sl A A e M s °
DIRECCION DE CAPACIDADES
PRODUCTIVAS Y GENERACION DE 123 2| 17 | 9| 5 14
INGRESOS . i
' GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE N =
ENTIDADES LIQUIDADAS
SECRETARIA GENERAL 1]5]2] 8 A 111 5
[ i
OFICINA ASESORA DE ASUNTOS { 6 ! - I YO0 20
INTERNACIONALES - | L
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA 4 | 4
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES | _
ALIANZAS PRODUCTIVAS 3 3 |1 1
PROYECTO CONSTRUYENDO DE
' CAPACIDADES EMPRESARIALES 2 2 1 1
RURALES, CONFIANZA : B
[
SUBDIRECCION FINANCIERA | ! 1
|
CONTROL INTERNO ; i 2
DESPACHO VICEMINISTRO DE ASUNTOS 3 :
AGROPECUARIOS B

En la siguiente grafica se muestra la cantidad de requerimientos de la ciudadania en el Ill y NI"/
tnmestre, sin responder, respondidos oportunamente y no oportunamente. ‘%

* SR: Sin respuesta
* 0 Oportuno
® NO: Oportuno
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Para la evaluacion se tomo como muestra para analizar, los requerimientos sin responder - SR y

aquellos respondidos no oportunamente NO.
Requerimientos reportados “Sin Respuesta

Cuadro 1. Requerimientos reportados sin respuesta

TIPO
No. | FECHA
2| AREA REQUERIMIEN SEGUIMIENT
RADICACION | RECIBIDO Q TO 0
_ Tipificacidn incorrecta.
La comunicacidn corresponde a una
20143130295702 | 29/08/2014 Solicitud de encuesta y una citacién de la Comisién
Infarmacion Quinta Constitucional, la cual debia
presentarse a la sesian citada. No se
Despacho . i
Slcistro avidencia respuesta,
Mo se observa respuesta, ni existe un
Derecho de . )
Peticién de ldncumentn asociado que permita
20143130279472 | 19/08/2014 . determinar si  se  gestiond el
Interés General o o
. requerimiento. En el historico del
y/o Particular . ,

L i documento se comenta: “tramitado”.
La tipificacidn del documento no
corresponde, puesto que se trata de

20143130359332 | 21/10/2014 DE.Sp.aEhD SD|!EItU'ﬂ‘E!E un documento |r_1f0|imatw0, el cual

Ministro Informacion pretende contribuir  al  sector
agropecuario (fondos parafiscales -
Fedepalma)
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No se ohserva respuesta, ni existe un
documento asociado gque permita
determinar si  se gestiono el
|requerimiento. En |a trazabilidad del

20143130269302 | 08/08/2014 ;
documento aparece como comentario
"Respuesta emitida en tiempo
Despacho Derecho de p o pa ¥
. ol remitida al correo certificado  del
Viceministro Peticion de " 5
= . solicitante
Desarrollo Interés General | S —
. Se evidencia trdmite de respuesta
Rural ylo Particular o
tanto al solicitante como al ente
encargado de dar respuesta a Ia
2014226038439 .

5 11/11/2014 petician. En el Orfeo aparecen
documentos en pdf con firma de fecha
del 27/11/2014. Se respondid en el
tiempo correspondiente.

Despacho Con fecha 10/10/2014, se dio
. p‘ ) Derecho de ’f. ’Jr .
Viceministro Petician de respuesta al peticionario, aparece
20143130341272 | 03/10/2014 Asuntos e e documento de respuesta firmado v en |
Agropecuario : pdf. Se dio respuesta en el tiempo |
v/o Particular .
5 establecido.
|Mo se observa respuesta, ni existe un
Derechode  !documento asociado que permita|
Secretari i i iong
20143130294232 | 28/08/2014 ecretaria Peticion de .detern'_untar si se gflast!c:_nu el
General Interés General | requerimiento. En el histdrico del
yfo Particular  |documento  tampoco  se  registra
| trimite respectivo, )
La tipificacion del documento es
incorrecta. El documento corresponde
a una invitacion del Mininterior, la
comunicacién requiere confirmacion
| 20143130313300 12/09/2014 Gas.tmn de 50F|C|tud_de de a:slstencra la cual debe _reallzarse a
Bienes Informacion  |través de correo electronico.  En el
Publicos historico del documento se comenta: |
Rurales “Se  dio  respuesta  wvia  correo

| electrdnico dada la prontitud del Foro
en cuestion”.
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201431303696592

29/10/2014

Gestion de
5 Bienes
Publicos
Rurales

Cueja

La tipificacion del documento es
incorrecta, puesto que el documento
corresponde a una solicitud, la cual
fue respondida a un ciudadano de
acuerdo a solicitud del peticionario
(Colombia Humanitaria). Respuesta
tramitada mediante radicado
20144400270331 del 28/11/2014.
Respuesta fuera del tiempo.

20142260230082

20142260242002

06/07/2014

16/07/2014

201142260384332

11/11/2014

2014313032021
2

16/09/2014

oy Riesgos

5

Financiamient

Agropecuario

Cueja

Documento incompleto remitido por
| peticionario, no es claro el tema de
la queja: no obstante, en el histérico
del documento se comenta: “se da
respuesta  por email el lunes
07/07/2014 10:57 a.m”. En el correo
remitido se solicita aclaracién de la|
petician.

Consulta o
Concepto

Derecho de
Peticidn de
Interés General
y/o Particular

| Capacidade
g
Froductivas

Solicitud de
Informacion

'_da respuesta en tiempo establecido.

Mo se observa respuesta, ni existe un
documento asociado que  permita
determinar =i se gestiond el
requerimiento. En la trazabilidad del
documento aparece COmo
comentario; “Se comunicd por email
jueves 17/07/2014 10:59 a. m. Sefior|
GENTIL  ROJAS  TRUILLO Hemos
| recibido su comunicacion, solicitando
le informen si tiene aobligaciones
registradas a su cargo, indicando el
valor y fecha de pago...”

Se tramito respuesta a ciudadano
conforme a solicitud del peticionario
{DPS), mediante radicado
20145600268841 del 21/11/2014, Se

|Con fecha 22/10/2014, se dio|
respuesta al peticionario, aparece
documento de respuesta firmado y en
pdf. Respuesta fuera del tiempo.
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20143130303012

05/09/2014 |

20143130375392

20143130319222

05/11/2014 |

¥
Generacion

de Ingresos

Capacidade
5
Productivas
Y
Generacion
de Ingresos

Derecho de
Petician de
Interés General
y/o Particular

| Se l;ram'lt'cr respuesta a ciudadano

conforme a solicitud del peticionario
{Mininterior), Con radicado
20144600234811 del 14/10/2014, no
obstante, no se evidencia en la
trazabilidad del documento el envio

de copia de respuesta a la entidad!

solicitante — DPS. Respuesta fuera del
tiempo establecido.

Solicitud de
Informacion

Se dio respuesta con oficio
20144600260291 del 11/11/2014,
aparece documento de respuesta
firmado vy en pdf. 5e dio respuesta en

el tiempo establecide,

16/08/2014

20143130343102

20143130305462

06/10/2014

Cadenas
Pecuarias,
Pesqueras y
Acuicolas

Solicitud de
Informacion

No

se  ophserva  respuesta  al
peticionario, ni existe un documento
gue permita determinar si se gestiond
el requerimiento. En el historico del
documento se comenta: “La solicitud
de Fiduprevisora fue remitida al
despacho  del Viceministro de
Desarrollo Rural con los soportes
solicitados con el fin de que estos sean

| enviados a Fiduprevisora”

Derecho de
Peticion de
Interés General
v/o Particular

Mo se observa respuesta,
documento asociado no permite ver
respuesta que permita determinar si
se gestiond el requerimiento. En la
trazabilidad del documento  se
comenta: respondid  con  los
documentos anexos al radicado
20143130343102"

]

e

08/09/2014

Ordenamient
o Social y Uso
Productivo
del Suela

Solicitud de
Informacion

La tipificacion del documento es
incorrecta, puesto es un Documento
Informativo de dos sentencias. Por lo
anterior, se remite comunicacién
interna, con el fin de darle
cumplimiento a las drdenes que
estipula.

el |
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S5e  dio respuesta con  oficio

20143130374032

04/11/2014

20143130313502

12/09/2014

20143130368702

28/10/2014

Ordenamient
o Social y Uso
Productivo
del Suelo

Consulta o
Concepto

20144200271781  del 25/11/2014,
aparece documento de respuesta
firmado y en pdf. Se dio respuesta a
tiempo.

Innovacidn,
Desarrollo
Tecnologico v
Proteccidn
Sanitaria

Solicitud de
Informacion

20142260336732

20143130278962

15/08/2014 |

20143130278902

20143130343102

01/10/2014

Cadenas
Agricolas y
Farestales

| Se

dic  respuesta  con  oficio
20145800212191  del 17/09/2014,
aparece documento de respuesta
firmado y en pdf. Se dio respuesta a
tiempo.

Se  dio  respuesta  con  oficio
20145800276541  del 01/12/2014,
aparece documento de respuesta
firmado y en pdf. Respuesta fuera del
tiempao

Queja

S5e observa oficio de resﬁruesta can
radicado 20145600286271 del
11/12/2014. Sin embargo, no se
evidencia remision del misma, puesto
que el documento se encuentra en
formato odt y sin firma.

Consulta o
Concepto

No se observa respuesta, en Ia.
trazabilidad del documento se
comenta: “Tramitado”; no obstante,
no se evidencia documento soporte

| 06/10/2014

15/08/2014

Oficina
Asesora
Juridica

de respuesta.

Derecho de
Peticion de
Interés General
y/o Particular

| documentos

No se ohserva respuesta, ni existe un
documento asociade que permita
determinar  si  se  gestiond el
requerimiento. En la trazabilidad del
documento  no  aparece  ningdn
comentario al respecto. [

Mo se observa respuesta, el
documento asociado no permite ver
respuesta gue permita determinar si
se pestiond el requerimiento. En la
trazabilidad del documento  se
comenta: “se  respondid con  los

anexos al radicado |
201432130343102"7

== e o

A
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Se dio respuesta con oficio
Solicitud de 20141000265211 del 18/11/2014,
20143130299732 | 03/09/2014 etormacion |aparece documento de respuesta
Oficina |firmado v en pdf. Respuesta fuera del
Asesorade | tiempo
—| Planeacion y o o
p . Se  dio respuesta con  oficio
rospectiva
20141600276091  del 01/12/2014, |
| 20143130381912 | 10/11/2014 CQueja aparece  documento de respuesta
firmado y en pdf. Respuesta fuera del
) tiempo. -
_ Subdireccion Solicitud de Mo se observa respuesta, que permita
20143130346612 | 09/10/2014 | Administrativ determinar  si se  gestiono el
Infarmacidn -
a reguerimiento.
Mo se evidencia respuesta, sin
Proyecto Solicitud de embargo en el histdrico del radicado
20142260279402 | 19/08/2014 | Construyendo et o se comenta con fecha 25/11/2014;
_ Informacion " . . .. -
Capacidades | se brinda la informacion solicitada
' mediante correo electrdnice”.
_ o S5e observa ofin‘.io_-ae_-;espuesta con
i Derecho de radicado 20142350267931 del
20142260374432 | 04/11/2014 Dpnr‘tumdadei Petrlcmn de 20;’11{2‘1’_‘114. Sln Emharga, no se
s Rurales | Interés General |evidencia remision del mismo, puesto
| /o Particular |gue el documento se encuentra en
formato odt y sin firma. ]
Se dio respuesta con oficio
Kiiarizas Solicitud de 20142360277371  del DEEIE;’EGM,E
20143130375162 | 05/11/2014 : e aparece documente de respuesta |
Productivas Informacién _ |
firmado v en pdf. Respuesta fuera del |
| tiempo

T

i

Fuente de datos: Consolidado PQRDS jul 1 a nov 14 de 2014 Oficina ASC
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Requerimientos reportados “No Oportunos”

Cuadro 2. Requerimientos reportados como no oportuncs

No. ,
RADICACION

FECHA |

AREA

TIPO
REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

20143130285032

RECIBIDO

20143130345912

20143130283182

20143130234672

22/08/2014

08/10/2014

Despacho
Ministro

Reclamo

Se dio respuesta con  oficio
20141000218191 del 24/09/2014,

‘aparece documento de respuesta

firmade y en pdf. Respuesta fuera

del tiempo

| Documento  trasladade  por el

Trasladeo a Otras
Entidades

21/08/2014

Despacho
Viceministro
Cesarrollo Rural

Solicitud de
Infarmacion

09/07/2014

Secretaria
General

Minhacienda. Mal tipificado por |
cuanto el Ministerio no traslado por
competencia a otro ente sino realizd
el tramite interno de respuesta. Se
dio respuesta con oficio
20141000246841 del 27/10/2014,
aparece documento de respuesta
firmado y en pdf. Respuesta en el

tiempo establecido.

Se dio  respuesta con  oficio
20144000212431 del 17/09/2014,
aparece documento de respuesta
firmado v en pdf. Respuesta fuera

| del tiempo.

'Se dio respuesta con oficio

Solicitud de Copias o |
Certificaciones sobre
Expedientes

20143500149081 del 21/07/2014,
aparece documento de respuesta
firmado y en pdf. Respuesta fuera
del tiempo.

20143130267162

06,/08/2014 |

201422680255092

25/07/2014

Financiamiento y
Riesgos
Agropecuarios

Derecho de Peticion
de Interés General
v/o Particular

Se dio  respuesta  con  oficio
20145600247281 del 28/10/2014,
aparece documento de respuesta
firmado y en pdf. En el histérico del
documento se comenta;
“Respondido fuera de los tiempos.
Fue asignado con mas de 30 dias de
retraso” Respuesta fuera de tiempo.

Queja

5¢  dio respuesta con oficio
20145600191471 del 26/08/2014,
aparece documento de respuesta
firmado y en pdf. Respuesta fuera del
tiempao.

10
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¢ dio  respuesta con  oficio.
Derecho de Peticign | 20145600262521 del 13/11/2014,

20143130341812 'U3f10f2‘314.Financiamienta? de Interés General |aparece documento de respuesta
. Riesgos y/o Particular  [firmado y en pdf. Respuesta fuera
Agropecuarios  del tiempo.
L
{52 die respuesta con  oficio
Gestion de Derecho de Peticion | 2014440254551 del  05/11/2014,
| 20142260344372 | 07/10/2014 | Bienes Publicos | de Interés General |aparece documento de respuesta
Rurales v/o Particular firmado v en pdf. Respuesta fuera
del tiempo
Capacidades S5e dio respuesta con Dficiu:
Praduciivasy Derecho de Peticion | 20144800221471 del ngﬂgflﬂ]d,i
20143130234482 | 09/07/2014 Gahiarscidinde de Interés General |aparece documento de respuesta
y/o Particular firmado v en pdf. Respuesta fuera
Ingresos .
del tiempo
Gatenas I Se dio respuesta con oficio
! Parbitis | Derecho de Peticion | 20145400221041 del 29/09/2014,
20143130293802 | 2B/0B/2014 Pesquerasry de Interés General |aparece documento de respuesta
. y/o Particular firmado y en pdf. Respuesta fuera |
Acuicolas | . |
|del tiempo
S5e  dip  respuesta  con  oficio
Solicitud de 20144200203961 del 08/09/2014,
0142260282252 | 20/08/2014 L aparece documento asociado de
. Informacion _
| Ordenamiento respuesta  firmade vy en pdf.
| Socaly Uso | Respuesta fuera del tiempo.
Productivo del Se dio respuesta con  ofico
Suelo 20144200249301 del 29/10/2014,
20143130338132 | 01/110/2014 Reclamo aparece documente de respuesta
firmado y en pdf. Respuesta fuera
— del tiempo.
Innowvacian, Se dio respuesta con oficio
Desarrollo 20145800190951 del 26/08/2014,
20142260246692 | 18/07/2014  Tecnologico y Queja aparece documento de respuesta
Proteccion firmado v en pdf. Respuesta fuera
Sanitaria del tiempo.

11
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Se dio respuesta con oficio
20145800248561 del 29/10/2014,

aparece documento de respuesta

firmado y en pdf. En la trazabilidad

del documento se comenta con
fecha 31/10,/2014: se dio respuesta a
solicitud  de  informacién  sobre
certificacion en BPA.  Respuesta
fuera del tiempo.

Se dic respuesta con  oficio
20145200153841 del 24/07/2014,
| aparece documento de respuesta |
' firmado y en pdf. Respuesta fuera |
| del tiempao.

Se  dio reﬁpuesta con  oficio
|20141100186351 del 20/08/2014,

aparece documento de respuesta
firmadeo y en pdf. No se evidencia
copia de respuesta al peticionario.
Traslado de comunicacién fuera del
tiempo.

Se dic respuesta con  oficio
20141600217021 del 23/09/2014,
aparece documentoc de respuesta

firmado y en pdf. Respuesta fuera
del tiempo.

Innovacian,
1l o
260345312 | 07/10/2014 Tmm|r'mt ; pUREIEIGE
; : noldgico .
2004 % g” Y Informacian
Proteccion
Sanitaria
[ Ca:denas Solicitud de
20143130229782 | 04/07/2014 Agricolas y =
Informacion
Farestales
Oficina Asesora Traslado a Otras
130262382 1/08/2014 . )
2013430 01/08/ Juridica Entidades
ficina Asesora
- . Solicitud de
20142260297602 | 01/09/2014 | de Planeacion y o
. Informacion
Prospectiva
Subdireccion
20143130236022 | 10/07/2014 5 } Consulta o Concepto
Administrativa
Programa Derecho de Peticidn
20143130266062 | 06/08/2014 | Oportunidades | de Interés General
Rurales v/o Particular

Se  dio

[ remision del mismo, puesto gue el

respuesta  con  oficio
20143130195351 del 29/08/2014,
aparece documento de respuesta

firmado v en pdf. Respuesta fuera
del tiempo.

Se dio respuesta con oficio
20142350196791 del 01/09/2014.
Sin  embargo, no se evidencia

documento se encuentra en formato
odt y sin firma. En la trazabilidad del

documento se comenta: “tramite

terminado”.

Fuente de datos: Consolidade PQRDS jul 1 a nov 14 de 2014 Oficina ASC
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De la muestra aleatoria evaluada de los requerimientos “sin respuesta’, se valido a la fecha de la
auditoria los siguientes estados y cantidades:

e ESTADO _CANTIDAD
Tipificacién incorrecta 6

| Respuesta fuera del tiempo 6 |
Respuesta en el tiempo 6

| No se observa respuesta 10
Documento odt y sin firma 2
Da;L{ment_o incompleto del y
peticionario
TOTAL -3

Respecto a la muestra evaluada de los requerimientos respondidos “no oportunamente”, se valido
que:

ESTADO ~ |canTIDAD
 Respuesta fuera del tiempo 16
Respuesta en el tiempo 1
Documento odt y sin firma 1 i
Traslado comunicacion _ 1
_TOTAL _ | 19

En los cuadros anteriores, se puede evidenciar que el estado real de algunos radicados no coincide
con el reportado, puesto que las areas o usuarios encargados de dar respuesta a los requerimientos;
en algunos casos, no dejan trazabilidad de la gestion desde el inicio y hasta el fin del tramite; por otra
parte no se tipifican correctamente los requerimientos y en algunos casos no se digitalizan con la
firma. Por otra parte, hay respuestas remitidas por correo electronico y no queda evidencia en el
aplicativo Orfeo, lo cual ocasiona que al generar el reporte, |a solicitud aparece sin respuesta.

A continuacidn se observa un comparativo del estado de las PQRDS consolidadas 'y presentadas por

la Oficina ASC, en el primer y segundo semestre del afo (1 julio a 30 septiembre vs 1 octubre a 14 %
noviembre):
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COMPARATIVO PROMEDIO PQRDS
! 5 |
Oportunos S

No Oportunos

® ler SEM
Sin Respuesta 8 2do SEM
Total recibidos

COMPARATIVO PQRDS

B/ ler SEM = 2do SEM

e

Sin Respuesta T
Mo Oportunos

e
e

Oportunos

En las graficas anteriores se observa que los PQRDS no oportunos disminuyeron en el segundo
semestre respecto a lo analizado en el semestre 1-2014. Los PQRDS sin respuesta aumentaron, lo

cual se debe a que los reportes del Grupo de Atencion al Ciudadano incluyen los no contestados que

se encuentran dentro de los términos legales por periodo reportado.

Por otra parte, se observa que hubo una mejora en el tiempo de respuesta y atencion a ¢
requerimientos de los ciudadanos por cuanto la oportunidad aumento. :
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ASPECTOS A MEJORAR

Las siguientes situaciones, muestran lo evidenciado en el seguimiento a PQRDS en el
segundo semestre de 2014 (periodo comprendido entre el 1 de julio y el 14 de noviembre),
por lo cual es necesario que cada una de las dependencias implemente las acciones
correspondientes segun las observaciones presentadas en la evaluacién: Requerimientos
reportados "Sin Respuesta” y “No Oportunes”, cuadre 1 y 2 del presente informe.

ITEM | AW SITUACIONES ENCONTRADAS SUGERENCIAS®
a
01 AM |
| Se contindan presentando casos de demora en | Dependencias del MADR:
|los tiempos de respuesta, lo cual ocasiona|Realizar seguimiento constante a los
| insatisfaccién por parte del peticionario ya que [requetimientos que llegan a cada
|no se estan respetando los tiempos de|dependencia por medio del aplicativo
respuesta de las PQRDS Orfen, con el proposito de
responderlos  oportunamente y  no
esperar a gestionarlos o subsanarlos
' con el reporte emitido por la Oficina de
) | Atencion y Servicio al Ciudadano.
02 8]

Se observa que en algunos casos no se Dependencias del MADR:
encuentran asociados los documentos de Asociar todos los documentos de
respuesta de PQRDS y/o se da respuesta por respuesta al radicado padre y cargar
otros medios como es el correo electronico, de  las imagenes 0 documentos
manera que la Oficina de Atencion y Servicio al framitados por medios diferentes al
Ciudadano al generar los reportes de ORFEQ | Orfeo, a fin de que al momento de que
aungue se hayan respondido, aparecen la Oficina de Atencion y Servicio al
reportados como "Sin Respuesta”. ' Ciudadano genere el reporte, este sea
consistente y acorde con la gestion
‘real en cada dependencia.

Se evidencian Oficios de salida en formato Odt | Dependencias del MADR:

'y sin firma, percibiéndose como un tramite |Digitalizar los  documentos  de
| incompleto y/o sin finalizar. respuesta en pdf y modificar los
documentos en el aplicativo con el
propasito de que se puedan validar
gue realmente el tramite de respuesta
se completo.

! AM: Aspectos a Mejorgr. Significa la ccurencia de situaciones relevantes frente a la gestion o los controles, qua pedrian
afectar el cumplimiento de funciones y objetivos del proceso por o gue amerilan la implementacién de un Plan de Accién,
diligenciando el formato Soficitud de Acciones Preventivas, Cormechivas O De Mefora - FON-PR-51G-06.

0: Oportunidad de mejora, Son deficiencias del proceso que aungue ne sean recurrentes o relevantes, puaden convertirse en

incumplimientos © en riesgos potenciales.,
* Propuesta constructiva y objetiva frente a la situacion identilicada.
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En algunos requerimientos no se evidencia Dependencias del MADR:
terminacion del tramite puesto que no se Dejar evidencia de la gestion realizada
observa documento de respuesta, ni comentario mediante comentarios y documentos
manifestando finalizacion en el framite; asi que soporten que se gestiono el
mismo, se observan comentarios que no requerimiento.

permiten evidenciar si se gestiond o no la

solicitud.

CONCLUSION

Del total de |la muestra evaluada, se concluye que los procesos del Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural tramitan en su mayoria las PQRDS radicadas por los ciudadanos; no
obstante, se requiere fortalecer los controles del seguimiento, reduciendo las debilidades
presentadas e implementando nuevas estrategias por parte de las dependencias, con el
proposito de  promover el control de las PQRDS; garantizando la satisfaccion de los
peticionarios.

Con la evaluacion realizada se puede concluir que aungue en el segundo semestre del ano la
oportunidad de respuesta de los PQRDS mejord, aln se siguen presentando casos
respondidos no oportunamente y sin respuesta; siendo necesario tomar las acciones gue se
consideren pertinentes al interior de las dependencias a fin de mejora el tramite y la
satisfaccion de los ciudadanos o entidades peticionarias.

Con el fin reducir la cantidad de PQRDS sin respuesta y/o respuesta no oportuna, se
recomienda que cada dependencia implemente mecanismos de ayuda que apoyen la gestion

de tramite de las PQRDS, con el objeto de mejorar la oportunidad de respuesta. También es
necesario que se continlen realizando capacitaciones del aplicativo Orfeo para evitar que se
continlen presentando casos reportados como sin respuesta, aun habiéndose realizado el :‘";
tramite.

FIRMAS RESPONSABLES

Proyecto: Flor Angela Ortiz £ @

Revisé: Ana Marlenne Huertas Lopez
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