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FECHA DE EMISION DEL INFORME: 27-01-2023

ASPECTO EVALUABLE

Informe de Seguimiento al Tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias - PQRSD correspondiente al segundo semestre 2022.

LIDER DE PROCESO / JEFE(S) DEPENDENCIA(S)

Todas las dependencias del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rurales que presenten
requerimientos de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncia - PQRSD.

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Realizar Seguimiento a la Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias - PQRSD del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural durante el segundo
semestre de 2022, y comunicar a la administracion los resultados de acuerdo con lo
definido en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011 que establece que “(...) La oficina de
control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En
la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios (...)” y el Decreto
648 de 2017 articulo 2.2.21.4.9 literal b “Los informes a que hace referencia los articulos 9y 76
de la Ley 1474 de 2011".

OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Verificar la gestién realizada por las diferentes dependencias del Ministerio de Agricultura
y Desarrollo Rural a los requerimientos solicitados por los Grupos de Interés y radicados
en el SGDEA-SOADOC.

o Verificar los tiempos de respuesta de la entidad a los diferentes requerimientos de los
grupos de Interés.

e Realizar un analisis que le permita a la entidad tomar decisiones oportunas para la mejora
del sistema de gestién, seguimiento y control de PQRSD.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

Realizar Seguimiento a la Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias - PQRSD, recibidas por el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural a través
de los diferentes canales de atencion y radicados en el Sistema SGDEA-SOADOC
correspondiente al SEGUNDO semestre del afio 2022, periodo comprendido entre el 01
de julio y 31 de diciembre de 2022.
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CRITERIOS DE LA AUDITORIA

Constitucion Politica de Colombia de 1991
o Articulo 23. “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a
las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion (...)”
o Articulo 74. “Todas las personas tienen derecho a acceder a los

documentos publicos salvo los casos que establezca la ley”.
Ley 87 del 29 de noviembre 1993; “Por lo cual se definen las normas bésicas para el
ejercicio del Control Interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones”. Articulo 12 item i. “Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos
de participacion ciudadana, que en desarrollo del mandato constitucional y legal, disefie
la entidad correspondiente”
Ley 1474 de 2011, “Por lo cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestién publica”. Articulo 76.
Ley 1712 de 2014; “Por la cual se crea la Ley de Transparenciay del Derecho de Acceso
a la informacioén Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”. Articulo 76 item h.
Ley 1755 de junio 30 de 2015. “Por el cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativa”. Articulo 14 y 21.
Ley 734 de 2002, “Recibir, tramitar y resolver las quejas y denuncias que presenten los
ciudadanos en ejercicio de la vigilancia de la funcién administrativa del Estado”. Articulo
34 Numeral 34.
Ley 1952 de 2019 “por medio de la cual se expide el coédigo general disciplinario se
derogan la ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas
con el derecho disciplinario”.
Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién
Publica”.
Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones”.
Decreto 1081 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico
del Sector Presidencia de la Republica".
Decreto 1499 de 2017 “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”
Decreto 1083 de 2015, “Por medio del cual se expide el decreto Unico reglamentario
del sector de Funcion Publica” - Roles de las oficinas de Control Interno.
Decreto 491 de 2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la
atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades y los particulares
gue cumplen funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los
contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado
de Emergencia Econémica, Social y Ecolégica” — Articulo 5.
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Decreto 338 de 2019 “Por el cual se modifica el Decreto 1083 Reglamentario del Sector
de Funcion Publica, en lo relacionado con el Control Interno y se crea la Ley
Anticorrupciéon" Paragrafo 1. “Los informes auditoria, seguimientos tendran como
destinatario principal el representante legal de la entidad y el Comité Institucional de
Coordinacién de Control Interno y/o Comité de Auditoria y/o Junta Directiva, y/o Junta
Directiva y deberan ser remitidos al nominador cuando éste lo requiera”.

Resolucién 390 del 28 de noviembre de 2019, “Por la cual se adopta el procedimiento
de tramite interno para la atencion a los derechos de peticidén, quejas, reclamos y
solicitudes de informacion recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural”.
Procedimiento: “Tramite Interno para la Atencion a los Derechos de Peticién, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Solicitudes de Informacion recibidos en el Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural” - PR-ASC-01 versién 19.

DESARROLLO DE LA AUDITORIA

La Oficina de Control Interno en cumplimiento de lo establecido en el Articulo 76 del
Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 2011), realiz6 seguimiento al tramite peticiones,
quejas, reclamos, sugerencia y denuncias — PQRSD que los ciudadanos y grupos de
interés solicitaron a la entidad en el marco de la misionalidad institucional, tal como lo
sefala la circular externa No. 001 de 2011, expedida por el Consejo Asesor del Gobierno
Nacional en materia de Control Interno, que define las obligaciones de las Oficinas de
Control Interno o quien haga sus veces para verificar, seguir y evaluar los mecanismos
de patrticipacion dispuestos por la entidad y determinar con ello si se estan atendiendo
en oportunidad las PQRSD, entre otras obligaciones.

1. Metodologia empleada

El proceso se desarroll en tres etapas:

1. Verificacion del estado de atencion a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencia y denuncias — PQRSD.

Las PQRSD radicadas en el Sistema SGDEA-SOADOC (basado en el Sistema
de Gestiébn de Documentos Electronicos - SGDE y Sistema de Gestion de
Documentos Electrénicos y de Archivo SGDEA), para el segundo semestre de
2022, descargado archivo en Excel directamente del SGDEA-SOADOC por el
equipo auditor.

2. El equipo auditor verifico la informacion aleatoriamente de las diferentes
dependencias de la entidad a través de los siguientes enlaces:

a) https://www.soadoc.co/, usuarios del equipo auditor.
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b) https://pgr.minagricultura.gov.co/consultaWeb/index_web.php, con el
numero de radicado, los cuales operan como las herramientas oficiales
para el registro y trazabilidad de toda comunicacion recibida y gestionada
por las diferentes dependencias del Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural.

2. Normatividad que rige el Proceso

A continuacion, se describe la normatividad que rige el proceso de las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD, de acuerdo con los tiempos
y términos de respuesta vigentes, establecidos en el procedimiento: “Tramite
Interno para la Atencion a los Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Solicitudes de Informacion recibidos en el Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural” - PR-ASC-01 version 19, los cuales se relacionan a continuacion:

2.1 Tiempos de Respuesta Establecidos alas PQRSD

Dias contados a

partir del dia
siguiente a la
fecha de
TIPO DE SOLICITUD radicacion (Seqan NORMAS NACIONALES Y GENERALES
Norma)
Dias Habiles
Consultas y Conceptos Externos 30 Ley 1755 junio 30 de 2015 Art. 14
Derecho de Peticién Escrito Ley 1755 junio 30 de 2015 Art. 14
Derechos de Peticion Verbal 15 Ley 1437 enero 18 de 2011 — Art. 4y 5
(Interés General -o0- 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
- L, . Ley 1755 junio 30 de 2015 Art. 14
Solicitud de Informacion y/o Copia 10 Decreto 1081 mayo 26 de 2015 Art.
de Documentos 211315

Solicitud de Documentos
Informativos - Camara Legislativa y 10 Ley 5 junio 17 de 1992 - Art. 260
Sus comisiones

Solicitud de Informes por los

C . 5 Ley 5 junio 17 de 1992 - Art. 258
ongresistas

Solicitudes de Informacion en

Materia Pensional 15 Directiva presidencial No. 4 mayo 22 de 2009

Solicitudes de informacion en
Materia de Datos personales 10
(Habeas Data) - Consulta

Ley 1581 octubre 17 de 2012 - Art. 8 - Art. 14
Ley 1266 diciembre 31 de 2008 - Art. 16 Inciso |

Solicitudes de informacién en
Materia de Datos personales 15
(Habeas Data) - Reclamo

Ley 1581 octubre 17 de 2012 - Art. 8 - Art. 15
Ley 1266 diciembre 31 de 2008 - Art. 16 Inciso Il
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Dias contados a
partir del dia
siguiente a la
TIPO DE SOLICITUD radicf;gﬁ ?Seegl]n NORMAS NACIONALES Y GENERALES
Norma)

Dias Habiles

Decreto 1081 mayo 26 de 2016 Art. 2.1.1.3.1.4

Solicitudes de Acceso a Informacion 10 Ley 1581 octubre 17 de 2012 - Art. 14y 15
Publica (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 aotras entidades por no 5 Ley 1755 junio 30 de 2015 Art. 21
competencia

Tabla No. 1 Fuente: Procedimiento Tramite Interno para la Atencién a los Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes de
Informacién recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural — Versién 19 del 20 de noviembre de 2019 (PR-ASC-01).

El seguimiento a la Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias - PQRSD, de conformidad con el MIPG, se articula con la Séptima
Dimension denominada “Control Interno”, la cual se desarrolla a través del Modelo
Estandar de Control Interno — MECI.

3. Andlisis de Registros de Informacion PQRSD

El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, a través del Sistema SGDEA-
SOADOC radico las PQRSD para el segundo semestre de 2022, de igual forma el
Grupo de Atencion al Ciudadano envia semanalmente a los funcionarios y
contratistas el estado (a tiempo o vencidos) de las PQRSD. Para el analisis se us6
los siguientes informes:

¢ Indicador “20. PQRSD recibidas por canal” — Descargado en Excel directamente
del sistema SGDEA-SOADOC, que cuenta con 1.634 registros entre ellos 70
duplicados (debido a las acciones realizadas para dar respuesta), quedando un
total de 1.564 registros y 80 registros anulados, para un total de PQRSD de
1.484 peticiones.

e Indicador “21. Gestion comun oficiales recibidas”, Descargado en Excel
directamente del sistema SGDEA-SOADOC, que cuenta con 19.358 registros
entre ellos 785 duplicados (debido a las acciones realizadas para su tramite),
cuenta con 163 registros anulados, para un total de ingresos correspondiente
a 18.410; clasificados como “PQRSD” de 1.484 peticiones y como “otros” de
16.926 registros entre ellos con “tipo de documento”> 8 como
memorando,16.671 oficio y 247 tutelas.

3.1 Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencia y Denuncias — PQRSD
del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural correspondientes al Segundo
Semestre de 2022.
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A continuacién, se presenta el estado de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias — PQRSD para el segundo semestre de 2022.

Evaluaciéon basada en el Informe del Sistema SGDEA-SOADOC - Indicador “20.
PQRSD recibidas por canal” — Descargado en Excel.

El Sistema de SGDEA-SOADOC se parametrizé con un campo denominado

clasific

acion, con las opciones: PQRSD y OTROS, el primero se refiere a las

peticiones de los ciudadanos y en otros a oficios y tutelas. También conté con la
parametrizacion de los tiempos de respuesta y dos estados el primero denominado
“Estado tiempo respuesta’ y “Estado”.

Para e

| primero “Estado tiempo respuesta” presentd las siguientes opciones:

A tiempo: Se denominan las comunicaciones que obtuvieron una respuesta
dentro de su tiempo limite de vencimiento. Existen otras que no requieren
una respuesta y pasan directamente a la tarea Archivar-documento.

(Nota: De acuerdo con la revision realizada por el equipo auditor, no
necesariamente este estado corresponde a que ya se respondié la PQRSD,
este contiene “En tramite, finalizado, Recibido”).

Vencido: Se visualiza para aquellos radicados que cumplen su tiempo de
vencimiento sin haber obtenido una respuesta o un tramite.

El estado “Estados tiempo respuesta” presenta una serie de estados, descritos a
continuacion:

Recibido: La comunicacion fue radicada y llega a la bandeja Asignar
comunicaciones de la dependencia Grupo gestién documental y biblioteca.

En trdmite: La radicacién sale de la bandeja Asignar comunicaciones puede
ser, redireccionada tramitada o asignada a un funcionario para su gestion.

Finalizado: El documento llega a su tarea final Archivar documento.

Vacias: Sucede cuando la comunicacion se cancela su flujo de trabajo.

Resultados de evaluacion
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Estado tiempo respuesta
A tiempo Vencido
. . Total,
Tipo de Solicitud Estado Estado eneral
En Total, A En En Total, g
Vacio (- Finalizada | Recibido | tiempo | vacio . Finalizada | Recibido Vencido
tramite tramite Blanco
Comunicacion oficial 1 1 1
general
Consultas y Conceptos 1 11 216 228 3 52 74 2 1 132 360
Convocatorias y/o 1 1 4 6 6
proyectos
Denuncia 2 29 31 1 13 11 2 27 58
Derechos de Peticion
(Interés General - 2 23 265 290 17 97 201 5 320 610
Particular - Escrito o
Verbal)
Derechos'de Peticién ) 2 1 27 3 2 1 20 67
entre Entidades
Informe de ejecucion 1 1 5 2
contractual
Otros 1 1 2 4 4
Quejas 2 17 1 20 6 4 15 25 45
ReC|l?os de pago servicio 1 1 1
publico
Reclamo 3 10 1 14 1 7 7 4 19 33
Solicitud de Documentos
qurm;tnvos - Cémara 1 3 4 1 1 2 6
Legislativa y sus
comisiones
Sohutuc? de Informacion 4 0 %6 1 7 55 3 66 162
y/o Copia de documentos
Solicitudes de Acceso a
Informacion Publica 2 2 1 1 3
(Clasificada - Reservada)
Solicitudes de
informacién en Materia
1 1 1
de Datos personales
(Habeas Data) - Consulta
Solicitudes de
informacién en Materia
1 1 1
de Datos personales
(Habeas Data) - Reclamo
Solicitudes de
Informacién en Materia 1 3 9 1 14 1 9 1 11 25
Pensional
Solicitudes de Informes -
Cuestionario Congreso - 1 1 1
Control Politico
Sugerencias 1 2 7 1 11 1 9 8 18 29
Traslado a otras
entidades por no 66 66 2 1 3 69
competencia
Total, general 5 57 744 12 818 41 213 393 18 1 666 1.484

Tabla No. 2 elaborada por el equipo auditor - Fuente “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”, Descargado de SGDEA-SOADOC

Como resultado del analisis, se obtuvo que de las 1.484 PQRSD registradas en
SGDEA-SOADOC, las dependencias responsables gestionaron oportunamente
(Finalizada) el 50.1% (744), en proceso de tramite sin vencimiento el 5% (74).
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Se tramitaron extemporaneamente el 26.5% (393), y vencidas que aun no se ha
dado respuesta, se encuentra en tramite el 18.4% (273), para un total vencido de
666 peticiones entre ellas 273 peticiones, que se encuentran en proceso de tramite.

Hallazgo: Un total de 666 PQRSD no fueron respondidas a la ciudadania en los
términos que la ley ordenaba. Correspondiente al 44.9% del total de PQRSD
recibidas.

Se continto analizando la tabla No. 2, presentando las siguientes observaciones:

1. Se evidencian radicados con “Estado de Tiempo de respuesta” con opcion “A
tiempo” pero con estado; “Vacio” sin informacion, de acuerdo con la siguiente

-z
relacion:
Fechay h E Fech:
- echa yhora Dependencia Anula Funcionario Fecha .stado Est No. Radicado de 'ec a
No. de Radicado de . o L tiempo " Radicado de
R asignada do p ado salida .
radicacion respuesta salida
GRUPO DE
SEGURIDAD
ALIMENTARIA'Y German Dario .
2022-313-062838-2  13/12/2022 NUTRICIONAL Y No i 03/01/2023 A tiempo 2022-462-053476-1 26/12/2022
GENERACION DE
INGRESOS
GRUPO DE GESTION
2022-313-062915-2  14/12/2022 DOCUMENTALY No Asignador 05/01/2023 Atiempo
BIBLIOTECA
GRUPO DE GESTION
2022-313-062918-2  14/12/2022 DOCUMENTAL Y No Asignador 07/01/2023 A tiempo
BIBLIOTECA
GRUPO DE GESTION ruebas1
2022-313-063246-2  15/12/2022 DOCUMENTALY No Ipnstitucional 06/01/2023 A tiempo
BIBLIOTECA
GRUPO DE GESTION ruebasl
2022-313-064309-2  28/12/2022 DOCUMENTAL Y No p 10/02/2023 A tiempo

BIBLIOTECA Institucional

Informacién extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

Como se observd en la anterior relacion, se encuentra en la bandeja del
“asignador” y “pruebasl Institucional”, radicados con mas de quince dias sin
asignar el responsable del tramite de la peticion, adicionalmente un funcionario
responsable como “pruebasl Institucional”, en un aplicativo en produccion.

Igualmente, el radicado 2022-313-062838-2 con respuesta (2022-462-053476-
1), que, al consultar en el SGDEA, no permite abrir el archivo respuesta.
Adicionalmente, no presenta estado.

Para finalizar, los radicados 2022-313-062915-2, y 2022-313-062918-2, no
tienen documentos asociados que impide verificar, a que tipo de PQRSD
corresponde y el radicado 2022-313-064309-2 - el documento asociado hacer
referencia a una TRD, no hay como tal una solicitud.
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2. Se evidencian radicados con “Estado de Tiempo de respuesta” con opcion “A

tiempo” pero con “Fecha de Vencimiento”, entre 19 de septiembre y 13 de
diciembre de 2022, de acuerdo con los siguientes cuadros:

Estado

No. de Radicado fecha y hc.nr’a Tipo documento F?d!a tiempo Estado No. Rad!cado = Eechd Rat.ilcado
de radicacion vencimiento salida de salida
respuesta

Solicitud de Informacién y/o Copia . A

2022-313-051202-2  05/09/2022 19/09/2022  Atiempo Entramite  2022-560-017698-3 14/09/2022
de documentos

2022-313-054344-2  04/10/2022 Consultas y Conceptos 18/11/2022 Atiempo En tramite 2022-110-018450-3 06/10/2022
Derechos de Peticion (Interés

2022-313-055860-2  14/10/2022 General - Particular - Escrito o 08/11/2022 A tiempo En tramite 2022-110-018723-3 18/10/2022
Verbal)

2022-313-056397-2  20/10/2022 Consultas y Conceptos 05/12/2022 Atiempo En tramite 2022-110-019060-3 01/11/2022
Derechos de Peticién (Interés

2022-313-056541-2  21/10/2022 General - Particular - Escrito o 15/11/2022 A tiempo En tramite 2022-110-019061-3 01/11/2022
Verbal)

2022-313-057281-2  27/10/2022 Consultas y Conceptos 13/12/2022 Atiempo En tramite 2022-110-019612-3 25/11/2022

2022-313-058109-2  03/11/2022 Quejas 28/11/2022 A tiempo En tramite 2022-180-019315-3 11/11/2022
Derechos de Peticion (Interés

2022-313-058239-2  04/11/2022 General - Particular - Escrito o 29/11/2022 Atiempo En tramite 2022-113-019346-3 15/11/2022

Verbal)
Informacién extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

Como se evidencia en la informacion anterior en la columna “Estado tiempo
respuesta”, se encuentra “A tiempo”, pero la revisar la columna “Fecha de
Vencimiento”, las fechas se encuentran vencidas entre el 19 de septiembre y el
13 de diciembre de 2022, por tal razén, deberia estar “Vencida”, afectando las
estadisticas de los diferentes informes que se presenten con base en este
reporte.

Para los radicados:

Funcionari Estado

B . Fecha
No. de Radicado Fecha.y h?':a D d ° F?d}a UL Estado o Radl'cado @ Radicado de
derad Responsabl vencimiento respues salida salida
e ta

GRUPO DE GESTION .

A
2022-313-063245-2 15/12/2022 DOCUMENTALY Asignador 29/12/2022 . Ay 2022-313-064310-2 28/12/2022
tiempo  tramite

BIBLIOTECA
GRUPO DE Andrés A En
2022-313-063248-2 15/12/2022 CONTRATACION Garcia 06/01/2023 tiempo tramite 2022-313-064310-2 28/12/2022

Informacion extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

El radicado 2022-313-064310-2, se encuentra en la columna “funcionario
responsable” — “Asignador”, que no ha pasado a la dependencia responsable
del tramite de la PQRSD y con un documento de salida radicacion externa que
también se encuentra asociado al radicado 2022-313-063248-2.

Igualmente, el radicado 2022-313-063245-2, el documento adjunto informa:
“Prueba SOAINT el documento sera anulado. Web” y para el radicado 2022-313-
063248-2 el documento adjunto también informa “PRUEBA SOAINT ANONIMO
2", pero en el informe descargado no se encuentran anulados, afectando las
estadisticas de informes asociados a este reporte.
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3. Se evidenciaron PQRSD con “Estado tiempo respuesta” en “A tiempo” con

“Estado” en “Finalizada”, de acuerdo con los siguientes cuadros:

Con radicado terminado en 3.

Fechay hora Eoade No. Radicado de Eechs
No. de Radicado y . Dependencia asignada tiempo Estado . . Radicado de
de radicacién salida A
respuesta salida
2022-313-046919-2  19/07/2022 R ROIEC DL RS PERE O IO GRICOIES A tiempo Finalizada 2022-520-016620-3 04/08/2022

TRANSITORIOS

2022-313-049816-2  23/08/2022 ?::’\':SCTT%ER?Q?ENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS Atiempo Finalizada 2022-521-017477-3 08/09/2022

GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS

2022-313-049955-2  24/08/2022 TRANSITORIOS A tiempo Finalizada 2022-520-017260-3 31/08/2022
2022-313-055070-2  10/10/2022 GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO Atiempo Finalizada 2022-301-018855-3 24/10/2022
2022-313-057318-2  28/10/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA A tiempo Finalizada 2022-313-018963-3 28/10/2022

Informacién extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

Como se observa en la relacién anterior el radicado 2022-520-016620-3, no da
respuesta a la solicitud de Fedearroz, el radicado 2022-520-017260-3, tampoco
da respuesta a la solicitud de la Procuraduria, pero la columna “Estado”, se
encuentra en “Finalizada”, afectando la informacién enviada a las
dependencias por parte del Grupo de Atencién al Ciudadano, pues no es
veridica.

Igualmente, el radicado 2022-313-055070-2, se da traslado a través de memo
2022-301-018855-3, pero no se informa al peticionario del traslado del
requerimiento. Para el radicado 2022-313-018963-3, no permite consultarlo y
el 2022-313-018963-3, los documentos soporte son de prueba, y no se
encuentra anulado.

Para los radicados 2022-521-017477-3 y 2022-301-018855-3, dan respuesta a
la solicitud, pero con radicados internos terminados -3 que corresponde a
memorandos.

Sin radicado de salida

Fechay Estado No.
No. de Radicado hora de Dependencia asignada tiempo Estado Radicado
radicacion respuesta de salida
DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS, PESQUERAS Y . P
2022-313-059876-2 20/11/2022 ACUICOLAS A tiempo Finalizada
DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS, PESQUERAS Y . -
2022-313-060210-2 22/11/2022 ACUICOLAS A tiempo Finalizada
DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS, PESQUERAS Y . S
2022-313-062558-2 11/12/2022 ACUICOLAS A tiempo Finalizada
2022-313-063129-2 15/12/2022 GRUPO DE PROTECCION SANITARIA A tiempo Finalizada
DIRECCION DE ORDENAMIENTO SOCIAL DE LA PROPIEDAD . S
2022-313-063213-2  15/12/2022 RURAL Y USO PRODUCTIVO DEL SUELO A tiempo Finalizada
2022-313-063436-2 19/12/2022 DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS, PESQUERAS ¥ A tiempo Finalizada

ACUICOLAS
Informacion extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”
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Como se observa en el cuadro anterior, el “Estado” es “Finalizada”, pero no
tiene respuesta asociada a la solicitud, no cuenta con un radicado de salida.

Adicionalmente, el radicado 2022-313-063129-2, no corresponde a PQRSD,
pertenece a un Informe de ejecucion contractual, el sistema en la
parametrizacion no deberia tener a una PQRSD como un informe de ejecucion.

Se evidenciaron PQRSD con “Estado tiempo respuesta” en “A tiempo” con
“Estado” en “Recibido”, no fueron asignados al responsable para su trdmite en
un tiempo cercano a la fecha de recibido.

Fecha y hora de Anulad Funcionario Gty
No. de Radicado y : Dependencia asignada Fecha vencimiento tiempo Estado
radicacion o Responsable
respuesta

2022-313-063250-2 15/12/2022 GG e Y No Asignador 06/01/2023 Atiempo  Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-063252-2 15/12/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y No Asignador 06/01/2023 Atiempo  Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-063253-2 15/12/2022 GRUAORE EESITR PN No Asignador 06/01/2023 Atiempo  Recibido
BIBLIOTECA
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y

2022-313-063463-2 19/12/2022 No Asignador 26/04/2024 Atiempo  Recibido
BIBLIOTECA
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y

2022-313-063543-2 20/12/2022 © N No Asignador 12/01/2023 Atiempo  Recibido
BIBLIOTECA
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y

2022-313-063544-2 20/12/2022 No Asignador 27/04/2024 Atiempo  Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-063667-2 20/12/2022 (CIRUIO) = Ef5 01 DMLY No Asignador 27/04/2024 Atiempo  Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-063668-2 20/12/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y No Asignador 27/04/2024 Atiempo  Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-063669-2 20/12/2022 GG e Y No Asignador 27/04/2024 Atiempo  Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-063671-2 20/12/2022 SIZTFOCEI'ECEAGESTION DOCUMENTALY No Asignador 27/04/2024 Atiempo  Recibido
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y . " o

2022-313-064095-2 27/12/2022 BIBLIOTECA No Asignador Atiempo  Recibido

2022-313-064417-2 30/12/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y No Asignador 17/01/2023 Atiempo  Recibido

BIBLIOTECA
Informacién extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

Como se puede observar en el cuadro anterior, en la columna “Fecha y hora de
radicacion” radicados entre el 15 y 20 de diciembre de 2020 sin asignar al
responsable de tramitar la PQRSD, adicionalmente en la columna “Fecha de
Vencimiento” hay radicados que su fecha de vencimiento sobrepasa el afio
2023, y la maxima fecha posible para una PQRSD es de 30 dias héabiles
después de la fecha de radicacion. Al revisar la mayoria de radicados parecen
que son pruebas realizadas en un aplicativo de produccion y no se han anulado.

Igualmente, para finalizar el radicado 2022-313-064417-2, es un derecho de
peticidn, que se encuentra sin asignar a responsable de respuesta, pero es del
30 de diciembre de 2022.

Se evidenciaron PQRSD con “Estado tiempo respuesta” en “Vencidos” con
“Estado” en “Vacio” con radicados, de acuerdo con la siguiente relacion:
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Fechay . . Estado . Fecha

No. de Radicado hora de Dependencia asignada LA EED tiempo =8 No. Radl.cado £= Radicado de
L Responsable do salida .

radicacion respuesta salida

2022-313-052225-2  15/09/202  GRUPO ALMACEN [RUCLEE] Vencido 2022-313-0617422  02/12/2022
Institucional
GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS Nelson Fell

2022-313-053076-2  23/09/202  AGRICOLAS PERMANENTES Y elson Felipe Vencido 2022-522-050107-1  15/11/2022

HORTOFRUTICOLAS Barefio

Informacion extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

Se verifica en el cuadro anterior, el radicado 2022-313-052225-2, el documento
no presenta el nimero de radicado, es un archivo x, adicionalmente tiene una
respuesta con radicado 2022-313-061742-2, que corresponde a un radicado de
entrada, adicionalmente en la solicitud hace referencia a un documento de
prueba y no se encuentra anulado, el “estado” deberia estar en anulado,
ademas “funcionario responsable” es “Pruebasl Institucional” en un aplicativo en
produccion.

Igualmente, para el radicado 2022-522-050107-1, responde a la peticion, pero
el estado es “vacio”, deberia estar en finalizado.

Sin Asignar a responsable

. Fecha y hora de . . Funcionario P E.stado
No. de Radicado radicacién Dependencia asignada Anulado Responsable Fecha vencimiento tiempo Estado
respuesta

2022-313-057287-2 27/10/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 19/11/2022 08:54:47  Vencido
2022-313-057289-2 27/10/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 19/11/2022 09:08:58 Vencido
2022-313-057294-2 27/10/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 19/11/2022 09:23:39  Vencido
2022-313-057298-2 27/10/2022 GRUPO DE TALENTO HUMANO No Asignador 19/11/2022 09:45:30  Vencido
2022-313-057304-2 27/10/2022 GRUPO ALMACEN No Asignador 19/11/2022 10:51:07  Vencido
2022-313-057309-2 27/10/2022 GRUPO DE TALENTO HUMANO No Asignador 19/11/2022 11:04:29  Vencido
2022-313-057312-2 27/10/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 19/11/2022 11:34:34  Vencido
2022-313-057314-2 27/10/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 19/11/2022 11:30:46  Vencido
2022-313-057316-2 28/10/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 19/11/2022 11:57:30  Vencido
2022-313-057319-2 28/10/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 26/11/2022 00:00:29  Vencido
2022-313-057320-2 28/10/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 26/11/2022 00:22:35 Vencido
2022-313-059108-2 11/11/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 03/12/2022 05:49:30 Vencido
2022-313-059110-2 12/11/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 03/12/2022 08:43:53 Vencido
2022-313-059546-2 17/11/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 08/12/2022 12:06:20 Vencido
2022-313-059871-2 19/11/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 03/12/2022 16:40:03  Vencido
2022-313-059873-2 19/11/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 03/12/2022 16:47:02  Vencido
2022-313-059875-2 20/11/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 03/12/2022 22:03:23  Vencido
2022-313-059877-2 20/11/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 03/12/2022 22:18:05  Vencido
2022-313-059878-2 21/11/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 03/12/2022 06:55:14  Vencido
2022-313-059880-2 21/11/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 03/12/2022 07:00:37 Vencido
2022-313-060497-2 23/11/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 17/12/2022 17:23:29  Vencido
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. Fecha y hora de i Funcionario . F:stado
No. de Radicado radicacién Dependencia asignada Anulado Responsable Fecha vencimiento tiempo Estado
respuesta
2022-313-060734-2 24/11/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 08/12/2022 15:12:02  Vencido
2022-313-060880-2 25/11/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 17/12/2022 11:42:39  Vencido
2022-313-060967-2 25/11/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 17/12/2022 23:43:31  Vencido
2022-313-061664-2 02/12/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 24/12/2022 09:22:17 Vencido
2022-313-061689-2 02/12/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 24/12/2022 11:39:57  Vencido
2022-313-062444-2 08/12/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 31/12/2022 18:45:13  Vencido
2022-313-062541-2 09/12/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 31/12/2022 16:33:11  Vencido
2022-313-062542-2 09/12/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 31/12/2022 16:48:07 Vencido
2022-313-062904-2 13/12/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 19/11/2022 10:00:24  Vencido
2022-313-062906-2 13/12/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA  No Asignador 19/11/2022 10:00:24 Vencido

Informacién extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

Como se evidencia en la relacion anterior, se encuentra en “funcionario
responsable” en “Asignador”, no se ha asignado el responsable de tramitar la
respuesta al peticionario con radicados entre el 27 de octubre y el 13 de
diciembre y con vencimiento entre el 19 de noviembre y 31 de diciembre de
2022. Adicionalmente el “Asignador”, debe ser exclusivo del Grupo de Gestion
Documental, pero aparecen en el Grupo de Talento Humano y de Almacén.

6. Se evidenciaron PQRSD con “Estado tiempo respuesta” en “Vencido” con
“Estado” en “En tramite” con radicados terminados *-3. La relacién es la

siguiente:
Estado
Fechay hora tiempo No. Radicado de Eecha
No. de Radicado y ) Dependencia asignada Fecha vencimiento P Estado . . Radicado de
de radicacion respuest salida N

a salida
GRUPO DE CONCEPTOS REGULACION . P

2022-313-047834-2 01/08/2022 Y ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 23/08/2022 Vencido En tramite  2022-110-018244-3 29/09/2022
GRUPO DE CONCEPTOS REGULACION . P

2022-313-047870-2 01/08/2022 Y ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 23/08/2022 Vencido Entrdmite  2022-110-018244-3 29/09/2022
GRUPO DE CONCEPTOS REGULACION . et

2022-313-047975-2 02/08/2022 Y ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 24/08/2022 Vencido En tramite  2022-110-018244-3 29/09/2022
GRUPO DE CONCEPTOS REGULACION . -

2022-313-048270-2 08/08/2022 Y ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 30/08/2022 Vencido En tramite  2022-110-018244-3 29/09/2022
GRUPO DE CONCEPTOS REGULACION . P

2022-313-048363-2 08/08/2022 ¥ ACTUACIENTES AT SRS 30/08/2022  Vencido Entrdmite  2022-110-018244-3 29/09/2022
GRUPO DE CONCEPTOS REGULACION . P

2022-313-048386-2 08/08/2022 Y ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 20/09/2022 Vencido En tramite  2022-110-018244-3 29/09/2022
GRUPO DE CONCEPTOS REGULACION . P

2022-313-048670-2 11/08/2022 Y ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 02/09/2022 Vencido En tramite  2022-110-018244-3 29/09/2022
GRUPO DE CONCEPTOS REGULACION . P

2022-313-050223-2 26/08/2022 Y ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 16/09/2022  Vencido Entramite  2022-110-018244-3 29/09/2022
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE . -

2022-313-051911-2 12/09/2022 ASUNTOS AGROPECUARIOS 25/10/2022 Vencido En tramite  2022-500-019417-3 17/11/2022

DIRECCION DE ORDENAMIENTO
2022-313-057689-2 31/10/2022 SOCIAL DE LA PROPIEDAD RURAL Y 23/11/2022  Vencido Entramite  2022-420-019936-3 09/12/2022

USO PRODUCTIVO DEL SUELO
Informacion extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

Como se observa en el cuadro anterior, se evidencia 8 registros con el mismo
radicado de salida “2022-110-018244-3", que es un memorando dirigido a el
Grupo de Atencidn al Ciudadano, pero que no es un tramite interno para dar

13



9

es de todos

FORMATO Verg'on
FO1-PR-CIG-02
Informe Auditoria Interna de Gestién FECHA DE EDICION
25/08/2020

respuesta a las 8 peticiones realizadas que se encuentra vencidas.

Igualmente, el radicado 2022-313-051911-2, no corresponde a una PQRSD, es
un informe de gestion y el memorando 2022-500-019417-3, es una solicitud de
correccion de la tipificacién, que no se atendio.

Para finalizar, el radicado 2022-420-019936-3, da traslado de la peticion y no
se inform¢ al peticionario de esta accion y la salida es un memorando. Como
el traslado es efectivo, deberia estar en un estado diferente como puede ser
finalizado o pendiente de verificacion de la respuesta por parte de la entidad a
donde se trasladd, aunque hace falta informar al peticionario del traslado.

Se evidenciaron PQRSD con “Estado tiempo respuesta” en “Vencido” con
“Estado” en “Finalizada”, con terminacién -3 o sin respuesta de acuerdo con la
siguiente relacion:

Terminado en -3

Fechay hora Fecha Estado No. Radicado de Fecha
No. de Radicado de Dependencia asignada _ tiempo Estado : . Radicado de
L vencimiento salida .
radicacion respuesta salida
GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS . Finaliza
2022-313-054087-2 03/10/2022 AGRICOLAS TRANSITORIOS 17/11/2022 Vencido b 2022-521-019693-3 29/11/2022

Informacion extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

El radicado 2022-521-019693-3, da respuesta a la solicitud, pero la salida esta
bajo la codificacion de las comunicaciones internas, el sistema no controla esta
situacion.

Sin Respuesta, pero finalizada.

Estado No.
No. de Radicado Fecha.y h?ra Dependencia asignada aouls . r-:echa G Estado Eacia
de radicacion do vencimiento respuest do de
a salida
DIRECCION DE INNOVACION DESARROLLO
2022-313-045876-2  01/07/2022 TECNOLOGICO Y PROTECCION SANITARIA No 17/08/2022 Vencido  Finalizada
DIRECCION DE FINANCIAMIENTO Y RIESGOS
2022-313-046478-2  12/07/2022 AGROPECUARIOS No 03/08/2022 Vencido  Finalizada
GRUPO DE ATENCION A PROCESOS JUDICIALES Y
2022-313-048736-2  11/08/2022 JURISDICCION COACTIVA No 02/09/2022 Vencido  Finalizada
2022-313-049012-2  16/08/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA No 06/09/2022 Vencido  Finalizada
18/08/2022 DIRECCION DE FINANCIAMIENTO Y RIESGOS
2022-313-049300-2  02:21:31 PM AGROPECUARIOS No 08/09/2022 Vencido  Finalizada
19/08/2022 GRUPO DE PROMOCION DE CAPACIDADES
2022-313-049419-2  02:51:26 PM PRODUCTIVAS Y DESARROLLO DEL CAPITAL No 09/09/2022 Vencido  Finalizada
24/08/2022 DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS, PESQUERAS 05/10/2022
2022-313-049926-2  12:18:10 PM Y ACUICOLAS No 12:18:10 Vencido  Finalizada
25/08/2022 DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y 06/10/2022
2022-313-050043-2  11:55:42 AM FORESTALES No 11:55:42 Vencido  Finalizada
29/08/2022  DIRECCION DE GESTION DE BIENES PUBLICOS 19/09/2022
2022-313-050351-2  05:34:31 PM RURALES No 17:34:31 Vencido  Finalizada
02/09/2022 14/10/2022
2022-313-050933-2  11:06:44 AM GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS FORESTALES  No 11:06:44 Vencido  Finalizada
02/09/2022 DIRECCION DE FINANCIAMIENTO Y RIESGOS 16/09/2022
2022-313-050996-2  02:46:32 PM AGROPECUARIOS No 14:46:32 Vencido  Finalizada
02/09/2022 DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE DESARROLLO 14/10/2022
2022-313-051043-2  04:54:00PM  RURAL No 16:54:01 Vencido  Finalizada
02/09/2022 DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE DESARROLLO 14/10/2022
2022-313-051044-2  05:03:10PM  RURAL No 17:03:10 Vencido  Finalizada
05/09/2022 DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS, PESQUERAS 19/09/2022
2022-313-051121-2  09:33:11AM Y ACUICOLAS No 09:33:11 Vencido  Finalizada
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Estado No.
No. de Radicado Fecha.y '“.’fa Dependencia asignada by " F.echa tiempo Estado (el
de radicacion do vencimiento respuest do de
a salida
05/09/2022 18/10/2022
2022-313-051124-2  09:34:58 AM GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS FORESTALES  No 09:34:58 Vencido  Finalizada
07/09/2022 GRUPO DE INNOVACION Y DESARROLLO 20/10/2022
2022-313-051470-2  12:18:37 PM TECNOLOGICO No 12:18:37 Vencido  Finalizada
14/09/2022 04/10/2022
2022-313-052070-2  04:36:47 AM OFICINA DE PRENSA'Y COMUNICACIONES No 04:36:47 Vencido  Finalizada
21/09/2022 12/10/2022
2022-313-052833-2  03:47:21 PM DESPACHO DEL MINISTRO No 15:47:22 Vencido  Finalizada
22/09/2022 13/10/2022
2022-313-052985-2  03:04:45 PM GRUPO DE CONTRATACION No 15:04:46 Vencido  Finalizada
27/09/2022 DIRECCION DE CAPACIDADES PRODUCTIVAS Y 19/10/2022
2022-313-053343-2  10:09:06 AM GENERACION DE INGRESOS No 10:09:06 Vencido  Finalizada
27/09/2022 DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS, PESQUERAS 10/11/2022
2022-313-053464-2  02:26:05PM Y ACUICOLAS No 14:26:05 Vencido  Finalizada
27/09/2022 19/10/2022
2022-313-053484-2  03:03:42 PM GRUPO DE PROTECCION SANITARIA No 15:03:42 Vencido  Finalizada
03/10/2022 DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y 17/11/2022
2022-313-054097-2  08:57:22 AM FORESTALES No 08:57:22 Vencido  Finalizada
03/10/2022 DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y 17/11/2022
2022-313-054125-2  09:30:34 AM FORESTALES No 09:30:34 Vencido  Finalizada
03/10/2022 GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS 17/11/2022
2022-313-054189-2  02:23:53 PM TRANSITORIOS No 14:23:53 Vencido  Finalizada
06/10/2022 DIRECCION DE CAPACIDADES PRODUCTIVAS Y 28/10/2022
2022-313-054570-2  05:31:28 PM GENERACION DE INGRESOS No 17:31:29 Vencido  Finalizada
11/10/2022 26/10/2022
2022-313-055232-2  12:50:34 PM GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA No 12:50:34 Vencido  Finalizada
11/10/2022 DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE DESARROLLO 25/11/2022
2022-313-055284-2  04:29:41 PM RURAL No 16:29:41 Vencido  Finalizada
14/10/2022 DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y 30/11/2022
2022-313-055757-2  11:06:06 AM FORESTALES No 11:06:06 Vencido  Finalizada
15/10/2022 GRUPO DE INNOVACION Y DESARROLLO 29/11/2022
2022-313-055901-2  07:33:01 PM TECNOLOGICO No 19:33:01 Vencido  Finalizada
21/10/2022 DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y 06/12/2022
2022-313-056481-2  10:38:20 AM FORESTALES No 10:38:20 Vencido  Finalizada
21/10/2022 GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS 15/11/2022
2022-313-056515-2  12:58:53 PM TRANSITORIOS No 12:58:53 Vencido  Finalizada
25/10/2022 17/11/2022
2022-313-056983-2  04:23:31 PM GRUPO DE FINANCIAMIENTO No 16:23:31 Vencido  Finalizada
01/11/2022 DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y 17/11/2022
2022-313-057733-2  09:21:30 AM FORESTALES No 09:21:30 Vencido  Finalizada
04/11/2022 22/11/2022
2022-313-058390-2  11:41:53 PM GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA No 23:41:54 Vencido  Finalizada
06/11/2022 DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE DESARROLLO 30/11/2022
2022-313-058396-2  12:51:46 PM RURAL No 12:51:46 Vencido  Finalizada
21/11/2022 DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y 13/12/2022
2022-313-060023-2  12:10:54 PM FORESTALES No 12:10:55 Vencido  Finalizada
23/11/2022 28/12/2022
2022-313-060433-2  02:02:33 PM GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA No 02:02:30 Vencido  Finalizada
23/11/2022 15/12/2022
2022-313-060434-2  02:12:07 PM GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA No 02:12:03 Vencido  Finalizada
25/11/2022 OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y 19/12/2022
2022-313-060963-2  04:59:42 PM PROSPECTIVA No 16:59:42 Vencido  Finalizada
26/11/2022 GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS 20/12/2022
2022-313-060971-2  01:06:04 PM PERMANENTES Y HORTOFRUTICOLAS No 13:06:05 Vencido  Finalizada

Informacién extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

Como se observa en la relacion anterior, el estado se encuentra en “finalizada”,
pero sin radicado de salida, “No tiene Respuesta asociada” y para el radicado
2022-313-048736-2, no refleja el traslado realizado mediante oficio 2022-110-
041564-1 del 18 de julio de 2012 al ICA e hizo falta oficio informando al
peticionario del traslado. En los anexos, se encuentra la respuesta emitida por
el ICA al peticionario reflejada en los anexos.

8. Se evidenciaron PQRSD con “Estado tiempo respuesta” en “Vencidos” con
“Estado” en “Recibido”, no fueron asignados al responsable de su tramite en
los términos adecuados para atencion oportuna.
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2022-313-047728-2 28/07/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y No Asignador 19/08/2022 Vencido Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-048768-2 11/08/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y No Asignador 02/09/2022 Vencido Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-048779-2 12/08/2022 R HOIECESTICNIBCC RN No Asignador 26/09/2022 Vencido Recibido
BIBLIOTECA
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y

2022-313-052797-2 21/09/2022 No Asignador 12/10/2022 Vencido Recibido
BIBLIOTECA
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y

2022-313-054545-2 06/10/2022 No Asignador 28/10/2022 Vencido Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-054546-2 06/10/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y No Asignador 28/10/2022 Vencido Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-054547-2 06/10/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTALY No Asignador 28/10/2022 Vencido Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-054549-2 06/10/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y No Asignador 22/11/2022 Vencido Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-057292-2 27/10/2022 IS RS PG UAE ALY No Asignador 23/11/2022 Vencido Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-059866-2 19/11/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y No Asignador 13/12/2022 Vencido Recibido
BIBLIOTECA
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y . . "

2022-313-059867-2 19/11/2022 e SieR Eeey No Asignador 13/12/2022 Vencido  Recibido
BIBLIOTECA
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y

2022-313-059868-2 19/11/2022 No Asignador 13/12/2022 Vencido Recibido
BIBLIOTECA
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y

2022-313-059869-2 19/11/2022 U Siien Eedy No Asignador 13/12/2022 Vencido Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-060241-2 22/11/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y No Asignador 14/12/2022 Vencido Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-062827-2 13/12/2022 CEIRUIRD) DI G50 e DU IAL 1Y No Asignador 28/12/2022 Vencido Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-062828-2 13/12/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y No Asignador 28/12/2022 Vencido Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-062829-2 13/12/2022 GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y No Asignador 28/12/2022 Vencido Recibido
BIBLIOTECA

2022-313-063249-2 15/12/2022 gl’;fl‘:)c‘)l'g(;(s ESTION DOCUMENTAL Y No Asignador 22/12/2022 Vencido Recibido

Informacion extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

El equipo auditor, consulté los radicados relacionados en la tabla anterior, y no
se relacionan con PQRSD, el ultimo radicado corresponde a una prueba y no
se encuentra eliminado y los demés en su gran mayoria no tiene documentos
asociados a peticiones.

9. Se evidenci6 usuario denominado “pruebas1 Institucional”’, con 14 registros,

asociados a radicados de peticiones PQRSD vigentes, en el ambiente de
produccion del sistema SGDEA - SOADOC.

Fecha y hora de

No. de Radicado radicacién Dependencia asignada Anulado  Funcionario Responsable
2022-313-046664-2 13/07/2022 04:27:28 PM  GRUPO DE CONTRATACION No pruebas1 Institucional
2022-313-046685-2 14/07/2022 09:43:16 AM  GRUPO DE CONTRATACION No pruebas1 Institucional
2022-313-046712-2 14/07/2022 02:02:19 PM  GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA No pruebas1 Institucional
2022-313-047281-2 22/07/2022 10:04:37 AM  GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA No pruebas1 Institucional
2022-313-052225-2 15/09/2022 09:55:01 AM  GRUPO ALMACEN No pruebas1 Institucional
2022-313-055956-2 18/10/2022 09:08:46 AM  GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA No pruebas1 Institucional
2022-313-060283-2 22/11/2022 02:44:59 PM  GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA No pruebas1 Institucional
2022-313-060433-2  23/11/2022 02:02:33 PM  GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA No pruebas1 Institucional

16



Version
FORMATO 9
El campo x
S FO1-PR-CIG-02
Informe Auditoria Interna de Gestién FECHA DE EDICION
25/08/2020
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radicacion

2022-313-060434-2 23/11/2022 02:12:07 PM  GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA No pruebas1 Institucional
2022-313-060877-2 25/11/2022 11:52:16 AM  GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA No pruebas1 Institucional
2022-313-061742-2 02/12/2022 04:03:33 PM  GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA No pruebas1 Institucional
2022-313-063246-2 15/12/2022 08:24:01 PM  GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA No pruebas1 Institucional
2022-313-064309-2 28/12/2022 09:28:11 PM  GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA No pruebasl Institucional
2022-313-064310-2  28/12/2022 09:54:50 PM  GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA No pruebas1 Institucional

Informacién extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

10. Se evidencia en la clase “PQRSD”, con Tipo de Documento “Comunicacion
oficial general’, que no corresponde a una PQRSD de acuerdo con la
descripcion normativa, que no contiene tiempo de respuesta, de acuerdo con
la siguiente relacion:

Fechay hora de

No. de Radicado Ry 13
radicacion

Tipo de comunicacién Clase Tipo documento Canal de recepcion

2022-313-060700-2 24/11/2022 11:31:49 AM  Comunicacion Oficial Externa Recibida PQRSD  Comunicacion oficial general Pagina Web
Informacion extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

11.Se evidencia en la clase “PQRSD”, con Tipo de Documento “Convocatorias y/o
proyectos”, que no corresponde a una PQRSD de acuerdo con la descripcidon
normativa, que no contiene tiempo de respuesta, de acuerdo con la siguiente
relacion:

Fechay hora de

No. de Radicado radicacion Tipo de comunicacién Clase Tipo documento Canal de recepcién
2022-313-063667-2  20/12/2022 12:55:55 PM  Comunicaci6n Oficial Externa Recibida PQRSD  Convocatorias y/o proyectos Pagina Web
2022-313-063668-2  20/12/2022 12:58:17 PM  Comunicaci6n Oficial Externa Recibida PQRSD  Convocatorias y/o proyectos Pagina Web
2022-313-063669-2  20/12/2022 12:59:54 PM  Comunicaci6n Oficial Externa Recibida PQRSD  Convocatorias y/o proyectos Pagina Web
2022-313-063670-2 20/12/2022 12:59:59 PM  Comunicacion Oficial Externa Recibida PQRSD Convocatorias y/o proyectos Pagina Web
2022-313-063671-2 20/12/2022 01:00:41 PM  Comunicacion Oficial Externa Recibida PQRSD  Convocatorias y/o proyectos Pagina Web
2022-313-064355-2 29/12/2022 03:23:44 PM  Comunicacion Oficial Externa Recibida PQRSD  Convocatorias y/o proyectos Pagina Web

Informacién extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

12.Se evidencia en la clase “PQRSD”, con Tipo de Documento “otros”, que no
corresponde a una PQRSD de acuerdo con la descripcién normativa, que no
contiene tiempo de respuesta, de acuerdo con la siguiente relacion:

Fechay hora de

No. de Radicado radicacién Tipo de comunicacion Clase Tipo documento Canal de recepcion
2022-313-063291-2 16/12/2022 09:33:54 AM  Comunicacién Oficial Externa Recibida PQRSD  Otros Correo Electrénico
2022-313-063544-2  20/12/2022 12:22:14 AM  Comunicacién Oficial Externa Recibida PQRSD  Otros Ventanilla Sede Principal
2022-313-063835-2  22/12/2022 11:01:24 AM  Comunicacién Oficial Externa Recibida PQRSD  Otros Pagina Web
2022-313-064095-2 27/12/2022 09:35:06 AM  Comunicacién Oficial Externa Recibida PQRSD  Otros Pagina Web
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Informacion extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

13.Se evidencia en la clase “PQRSD?”, con Tipo de Documento “Recibos de pago
impuestos”, que no corresponde a una PQRSD de acuerdo con la descripcidon
normativa, que no contiene tiempo de respuesta, de acuerdo con la siguiente
relacion:

Fechay hora

No. de Radicado de radicacion

Tipo de comunicaciéon Clase Tipo documento Canal de recepcién

2022-313-063899-2  22/12/2022  Comunicacion Oficial Externa Recibida PQRSD  Recibos de pago servicio publico ~ Ventanilla Sede Principal
Informacion extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

14.Se evidencia diferencia con respecto a tiempo de respuesta normativa,
teniendo como parametros el dia siguiente al ingreso de la peticion, y el tiempo
de respuesta en dias habiles, con los siguientes resultados:

1. Presenta 143 registros con una diferencia entre 1y 6 dias antes de la fecha
de vencimiento.

2. Fecha de Vencimiento antes del radicado del requerimiento en 31 dias, de
acuerdo con la siguiente relacién:

No. de Radicado Fecha'y h?ra de F.echa Tipo documento LGS antlad Fecha vencimiento  Fecha venc Fecha Veri [,)'f
radicacién Radicado Respuesta o dias
Traslado a otras
13/12/2022 entidades por no 19/11/2022
2022-313-062904-2  06:26:37 PM 13/12/2022 competencia 5 No 10:00:24 19/11/2022 20/12/2022 31
Traslado a otras
13/12/2022 entidades por no 19/11/2022
2022-313-062906-2  07:53:41 PM 13/12/2022 competencia 5 No 10:00:24 19/11/2022 20/12/2022 31

Informacién extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

3. 11 radicados que no tienen tiempo de respuesta de acuerdo con la siguiente
relacion:

No. de Radicado Fecha_y hc.’ta £ Ifecha Tipo documento UL Anulado F?clra Fechavenc  Fecha Veri [?If
radicacion Radicado Respuesta vencimiento dias

24/11/2022 10/04/2024

2022-313-060700-2 11:31:49 AM 24/11/2022  Comunicacion oficial general 0 No 23:59:00 10/04/2024 24/11/2022 -503
20/12/2022 27/04/2024

2022-313-063667-2  12:55:55 PM 20/12/2022  Convocatorias y/o proyectos 0 No 23:59:00 27/04/2024 20/12/2022 -494
20/12/2022 27/04/2024

2022-313-063668-2  12:58:17 PM 20/12/2022  Convocatorias y/o proyectos 0 No 23:59:00 27/04/2024  20/12/2022 -494
20/12/2022 27/04/2024

2022-313-063669-2  12:59:54 PM 20/12/2022  Convocatorias y/o proyectos 0 No 23:59:00 27/04/2024 20/12/2022 -494
20/12/2022 27/04/2024

2022-313-063670-2  12:59:59 PM 20/12/2022  Convocatorias y/o proyectos 0 No 23:59:00 27/04/2024  20/12/2022 -494
20/12/2022 27/04/2024

2022-313-063671-2  01:00:41 PM 20/12/2022  Convocatorias y/o proyectos 0 No 23:59:00 27/04/2024 20/12/2022 -494
15/12/2022 15/05/2024

2022-313-063129-2  09:10:23 AM 15/12/2022  Informe de ejecucién contractual 0 No 09:11:11 15/05/2024 15/12/2022 -517
19/12/2022 26/04/2024

2022-313-063463-2 11:52:14 AM 19/12/2022  Informe de ejecucién contractual 0 No 23:59:00 26/04/2024 19/12/2022 -494
16/12/2022 25/04/2024

2022-313-063291-2  09:33:54 AM 16/12/2022  Otros 0 No 23:59:00 25/04/2024 16/12/2022 -496
20/12/2022 27/04/2024

2022-313-063544-2  12:22:14 AM 20/12/2022  Otros 0 No 23:59:00 27/04/2024  20/12/2022 -494
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22/12/2022 29/04/2024
2022-313-063835-2 11:01:24 AM 22/12/2022 Otros 0 No 23:59:00 29/04/2024 22/12/2022 -494

Informacién extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

4. 10 registros cuya fecha de vencimiento se encuentra por encima de la fecha
de vencimiento normativa con posible incumplimiento de los plazos
establecidos, entre 21 y 30 dias de acuerdo con la siguiente relacion:

Tiempo

...Nf.' di Fecha.y h?nza e . fect\a Tipo documento Respues onad F?d]a Fecha venc Fecha Veri D.If
r o o vencimiento dias
2022-313- 17/11/2022 17/11/202 20/01/2023
059669-2 06:54:47 PM 2 Consultas y Conceptos 30 No 18:54:48 20/01/2023 30/12/2022 -21
2022-313- 29/11/2022 29/11/202 24/01/2023
061364-2 03:47:40 PM 2 Consultas y Conceptos 30 No 15:47:40 24/01/2023 11/01/2023 -13
2022-313- 14/12/2022 14/12/202 04/02/2023
063062-2 04:15:18 PM 2 Consultas y Conceptos 30 No 16:15:18 4/02/2023 25/01/2023 -10
2022-313- 17/11/2022 17/11/202 Derechos de Peticién (Interés 20/12/2022
059588-2 02:22:17 PM 2 General - Particular - Escrito o Verbal) 15 No 14:22:17 20/12/2022 09/12/2022 -11
2022-313- 17/11/2022 17/11/202 Derechos de Peticion (Interés 20/12/2022
059592-2 02:27:10 PM 2 General - Particular - Escrito o Verbal) 15 No 14:27:10 20/12/2022 09/12/2022 -11
2022-313- 17/11/2022 17/11/202 13/12/2022
059679-2 07:32:24 PM 2 Derechos de Peticién entre Entidades 10 No 19:32:24 13/12/2022 01/12/2022 -12
2022-313- 24/11/2022 24/11/202 21/12/2022
060757-2 04:12:40 PM 2 Derechos de Peticion entre Entidades 10 No 16:12:41 21/12/2022 09/12/2022 -12
2022-313- 22/12/2022 22/12/202 02/01/2023
063899-2 02:08:57 PM 2 Recibos de pago servicio publico 0 No 08:07:16 2/01/2023 22/12/2022 -11
2022-313- 23/11/2022 23/11/202 28/12/2022
060433-2 02:02:33 PM 2 Reclamo 15 No 02:02:30 28/12/2022 15/12/2022 -13
2022-313- 12/07/2022 12/07/202  Solicitud de Informacion y/o Copia de 26/08/2022
046503-2 10:56:46 AM 2 documentos 10 No 10:56:46 26/08/2022 27/07/2022 -30

Informacion extraida del reporte “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”

5. 140 registros cuya fecha de vencimiento se encuentra por encima de la
fecha de vencimiento normativa con posible incumplimiento de los plazos
establecidos, entre 1y 13 dias.

Por la anterior razén, el equipo auditor procedié a enviar correo electrénico a la
Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y a los Grupos de
Atencion al Ciudadano y Gestion Documental y Biblioteca, con el siguiente texto:
““...) nos permitimos solicitar respuesta a las inquietudes presentadas al realizar el
analisis de la PQRSD correspondientes al segundo semestre de 2022 y que se encuentran
en el documento adjunto a este comunicado. El analisis se realiz6 a partir del informe
descargado del SGDEA - SOADOC - Archivo en Excel Indicador 20 para el segundo
semestre de 2022”. El archivo se encuentra en la carpeta denominada Seguimiento
a PQRSD Segundo Semestre de 2022 de la OCI.

En respuesta del Grupo de Atencion al Ciudadano, mediante correo del 10 de
enero de 2022:”(...)con respecto al archivo adjunto que nos fue remitido, Nos permitimos
realizar de manera general las siguiente observaciones y sugerencias al respecto: 1) Para
determinar porque algunos de los radicados relacionados en dicho informe no tienen
respuesta, sugerimos remitir dichas puntualidades a cada una de la dependencia
competentes, a fin de que cada una de ellas puedan validar la informacién y dar respuesta
a lo solicitado por ustedes en cuanto a por qué aparecen sin respuesta dentro del Sistema
de Gestion de Documentos Electronicos de Archivo — SGDEA_SOADOC. 2) El reporte
tiene dos casillas n cuanto a estado, asi: Estado tiempo de Respuesta — Este item lo valida
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la herramienta de acuerdo con el tiempo de respuesta que ha determinado la dependencia
que gestiona el radicado, por lo que se indica automaticamente si esta vencida o a tiempo
de ser gestionada por la dependencia competente. Estado — este item corresponde al
proceso de la gestiébn documental en cuanto a: En Tramite, Finalizada y Recibido. Por lo
gue consideramos que desde el grupo de gestién documental validen la informacién. Esta
casilla no se tiene en cuenta para la oportunidad de respuesta de las PQRDS 3) En cuanto
a las respuestas que aparecen con radicado terminado en 3 (como si fuera Memorando),
consideramos son las dependencias que generaron el radicado, son quienes deban dar
claridad de porque el radicado es ese o si dieron traslado interno de la comunicacién a
otra dependencia de nuestra entidad o cual es la situacion. 4) En cuanto a los radicados
realizados por los usuarios desde la pagina WEB tipo documento convocatorias y/o
Proyectos, otros, etc. Se valida en conjunto con el grupo de Gestion documental y TIC
para revisar con el proveedor que falla esta presentando el reporte, porgue las series
documentales para el indicador 20 deben ser las establecidas en la resolucién 390 de
2019. Por parte de gestion documental debe validar las TRD de las dependencias (...)
Con respecto a las fechas de vencimiento de las PQRDS de las que relaciona en el punto
14 se validara con el grupo de gestién documental y oficina TIC la falla que se esta
presentando, teniendo en cuenta que el indicador 20 debe relacionar solo los tipos
documentales de PQRDS y no los que estan apareciendo como. “convocatorias y/o
proyectos... recibos de pagos”. Por otro lado, si bien los tipos de documentos hacen parte
de las PQRDS no esta tomando los tiempos de manera adecuada, por lo anterior se
validara con el grupo de gestién documental y Tic para revisar con el proveedor la falla”.

Reporte Indicador 21
15.Se evidencian radicados de ingreso clasificados como clase “otros” y tipo de

documento “memorando”, que no corresponde a memorandos de acuerdo con
la siguiente relacion:

No. de Radicado Fecha radicacién Clase Tipo documento Canal de recepcién

2022-313-046504-2 12/07/2022 11:01:31 OTRO Memorando Pé4gina Web
2022-313-048834-2 12/08/2022 16:38:53 OTRO Memorando Ventanilla Sede Principal
2022-313-050864-2 01/09/2022 15:41:53 OTRO Memorando Correo Electrénico
2022-313-051620-2 08/09/2022 14:28:09 OTRO Memorando Ventanilla Sede Principal
2022-313-055467-2 12/10/2022 16:29:13 OTRO Memorando Correo Electrénico
2022-313-057145-2 26/10/2022 16:52:33 OTRO Memorando Correo Electrénico
2022-313-058125-2 03/11/2022 15:01:51 OTRO Memorando Ventanilla Sede Principal

2022-313-058474-2 08/11/2022 09:14:16 OTRO Memorando Correo Electrénico

El equipo auditor al revisar cada uno de los radicados relacionados anteriormente,
no corresponden al tipo de documento “memorando” y los radicados 2022-313-
057145-2, 2022-313-051620-2, son peticiones, hecho que afecta las estadisticas
de PQRSD vy los informes basados en el indicador 20.
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16. Se encontraron radicados que corresponden a PQRSD, clasificados como otros
— Canal de recepcion pagina web, para el mes de julio de 2022 de acuerdo con
la siguiente relacion:

Tipo

Canal de

No. de Radicado Fecha radicacién Clase ; bre del Peticit io/
2022-313-045926-2 01/07/2022 19:35:38 OTRO Oficio Pégina Web ERIKA MARIA GIRALDO CASTRILLON
2022-313-046463-2 11/07/2022 23:34:34 OTRO Oficio Pagina Web GRUPO ALZA SAS-ALZA SAS-JULIETH CIFUENTES VERGEL

MAURICIO ALBERTO NICOLAS AGUSTIN MESA
2022-313-046535-2 12/07/2022 15:36:23 OTRO Oficio Pégina Web BETANCURT
2022-313-046540-2 12/07/2022 15:47:12 OTRO Oficio Péagina Web Carlos Orlando Lemus Chaparro
2022-313-046548-2 12/07/2022 23:44:00 OTRO Oficio Pagina Web ERIKA MARIA GIRALDO CASTRILLON
2022-313-046550-2 13/07/2022 06:45:50 OTRO  Oficio Pagina Web Test Test
2022-313-046622-2 13/07/2022 11:34:40 OTRO Oficio Pagina Web Test Test Test
2022-313-046673-2 14/07/2022 08:21:01 OTRO Oficio Pégina Web Maria Alejandra Romero Garcia
2022-313-046695-2 14/07/2022 10:56:21 OTRO Oficio Pégina Web Dulce barrero molano
2022-313-046758-2 15/07/2022 10:50:04 OTRO Oficio Pégina Web JAIME MORA ROJAS
2022-313-046783-2 15/07/2022 14:43:20 OTRO Oficio Pégina Web Edward Daza Guevara
2022-313-046789-2 15/07/2022 15:47:38 OTRO Oficio Pégina Web MARIA STELLA ALBORNOZ MIRANDA
2022-313-046858-2 18/07/2022 14:51:40 OTRO Oficio Pagina Web ALEJANDRA TRUJILLO CANDELA
2022-313-046890-2 18/07/2022 22:39:47 OTRO Oficio Pagina Web Marcial Augusto De las aguas Suarez
2022-313-046891-2 19/07/2022 07:38:06 OTRO Oficio Pagina Web YUDIS CONCEPCION RIVERA MEJIA
2022-313-046921-2 19/07/2022 13:42:49 OTRO Oficio Pégina Web ANGEL LOPEZ URRESTA
2022-313-047059-2 19/07/2022 17:51:52 OTRO  Oficio Pagina Web Andnimo
2022-313-047060-2 21/07/2022 00:01:51 OTRO Oficio Pagina Web JOSE RAUL RODRIGUEZ CALERO
2022-313-047130-2 21/07/2022 09:51:32 OTRO Oficio Pégina Web Andnimo
2022-313-047131-2 21/07/2022 09:54:21 OTRO Oficio Pagina Web Andénimo
2022-313-047304-2 22/07/2022 12:43:30 OTRO Oficio Pégina Web ADELA DEL CARMEN BELTRAN SUAREZ
2022-313-047338-2 22/07/2022 17:04:45 OTRO Oficio Pagina Web SANTIAGO OSPINA POSADA
2022-313-047344-2 23/07/2022 14:30:33 OTRO Oficio Pagina Web Maria Jaqueline Agudelo Hoyos
2022-313-047346-2 25/07/2022 09:26:09 OTRO Oficio Pégina Web OLGA LUCIA DIAZ HERNANDEZ
2022-313-047451-2 25/07/2022 22:08:25 OTRO  Oficio Pagina Web JOSE ABELARDO SANCHEZ GUTIERREZ
2022-313-047540-2 26/07/2022 17:27:39 OTRO Oficio Pégina Web Andnimo
2022-313-047675-2 28/07/2022 11:07:25 OTRO  Oficio Pagina Web Andnimo
2022-313-047676-2 28/07/2022 11:11:52 OTRO Oficio Pégina Web JOSE MANUEL CORDERO PEREZ
2022-313-047729-2 28/07/2022 22:59:38 OTRO  Oficio Pagina Web LUZ ENITH DE JESUS URREGO HOLGUIN
2022-313-047741-2 29/07/2022 10:38:32 OTRO Oficio Pégina Web Erick Saavedra Prueba
2022-313-047750-2 29/07/2022 11:39:01 OTRO Oficio Pégina Web Aura Jacqueline Marifio Ortiz

El equipo auditor consulté cada uno de los radicados relacionada anteriormente y
encuentra que 29 registros corresponden a PQRSD, y que no se encuentran
clasificadas como tal, a excepcion de los resaltados en amarillo, que son radicados
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como de prueba, no se realizada un adecuado seguimiento por parte de los grupos
de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental, el hecho que afecta las
estadisticas de PQRSD vy los informes basados en el indicador 20.

Por la anterior razon, el equipo auditor procedio a enviar correo electronico a la
Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y a los Grupos de
Atencion al Ciudadano y Gestiéon Documental y Biblioteca, con el siguiente texto:
“(...) El andlisis se realizé a partir del informe descargado del SGDEA - SOADOC - Archivo
en Excel Indicador 21 para el segundo semestre de 2022: Se evidencian radicados de
ingreso clasificados como clase “otros” y tipo de documento “memorando”, que no
corresponde a memorandos (...), Los radicados no corresponden a memorandos y los
radicados 2022-313-057145-2, 2022-313-051620-2, son peticiones, que corresponde a
PQRSD - ¢ A qué se debe esté situacién?, desde el sistema ¢,no se controla para que no
suceda?. Se encontraron radicados que corresponden a PQRSD, clasificados como otros
— Canal de recepcion pagina web, para el mes de julio de 2022 (...) Se consulté cada uno
de los radicados relacionada anteriormente y encuentra que son PQRSD (29 registros), y
que no se encuentran clasificadas como tal, a excepcion de los resaltados en amarrillo,
que son radicados como de prueba (verificar si son de prueba). Desde los Grupos de
Atencion al Ciudadano y Gestion Documental que seguimiento realizar para que la
clasificacion de PQRSD corresponda como tal a PQRSD y que otros no estén clasificados
como OTROS siendo PQRSD. ¢ Explicar las razones por las que no estan clasificados
adecuadamente?; Adicionalmente, con la clasificacién inadecuada los informes que se
envian desde el Grupo de Atencion tendrian inconsistencias en la estadistica y demas
informes cuya base informacién sea indicador 20y 21”.

El Grupo de Gestibn Documental: a través de correo del 13 de enero de 2023
“Remito correo del Grupo de Gestion Documental, en respuesta a su solicitud, para los
fines pertinentes”. En el adjunto “(...) En respuesta a esta informamos que esta
situacion se presenta dado que una vez el radicado es direccionado a cada una de las
dependencias, estas son autbnomas de realizar los ajustes que consideren necesarios en
cuanto a su clasificacion y/o tipificacién, por este motivo el Grupo de Gestién Documental
no tiene el alcance para realizar este tipo de control. “(...) %(...) En cuanto a las
comunicaciones resaltadas, efectivamente son radicados de prueba, se realizan Test y/o
pruebas para validar el funcionamiento de los diferentes médulos y en especial cuando se
realizan ventanas de mantenimiento para comprobar el buen funcionamiento de los
ajustes realizados, cabe aclarar que estamos realizando mejoras para brindar un mejor
funcionamiento, es por esto que constantemente en compafia del proveedor se realizar
multiples tareas para probar el correcto funcionamiento de los cambios. Entendemos que
se debieron anular estos documentos inmediatamente con el fin de evitar ruido y confusion
en los informes, se realizara un barrido para evitar futuras confusiones.” “(...) Por parte del
Grupo de Gestion Documental no se tiene actualmente un plan de control al total de
comunicaciones recibidas en el MADR, se brinda acompafiamiento en el manejo funcional,
igualmente en las capacitaciones se resalta tanto por parte del Grupo de Gestion
Documental como de Atencién al Ciudadano la importancia de la correcta clasificacion de
los documentos, pero como se aclara anteriormente, es una funcion de cada dependencia
teniendo en cuenta que estas son las que tienen el personal y el conocimiento de los temas
manejados internamente para realizar esta clasificacion vy tipificacion de comunicaciones.
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De igual manera se buscardn alternativas de mejora en el proceso cultural hacia el
correcto manejo de la herramienta para mitigar este tipo de inconvenientes”.

Conclusiones Gestion de PQRSD.

1.

Ingresaron 1.484 solicitudes de PQRSD a la entidad, de las cuales, las
dependencias responsables tramitaron oportunamente (Finalizada) el 50.1%
(744), en proceso de tramite sin vencimiento el 5% (74).

Se tramitaron extemporaneamente el 26.5% (393). Asi mismo PQRSD
vencidas (sin tramite) correspondiente 18.4% (273). Para una total vencida de
666 peticiones. En proceso de tramite sin vencimiento de términos de 74
peticiones.

Hallazgo: Un total de 666 PQRSD no fueron respondidas a la ciudadania en los
términos que la ley ordenaba. Correspondiente al 44.9% del total de PQRSD
recibidas.

Se evidencia que hace falta la inclusion de parametrizacion y/o control en el
Sistema SGDEA-SOADOC, en la clasificacién Clase — “PQRSD” - Tipo de
Documento, que para el tema de PQRSD deben estar relacionados con la
normativa de PQRSD y en el procedimiento PR-ASC-01 "Tramite interno para la
atencion a los Derechos de Peticién, Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes de
Informacion recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural”. La evidencia
se encuentra en los items 10 al 13.

Se evidencia que hace falta la inclusién de parametrizacién y/o control en el
Sistema SGDEA-SOADOC, con respecto a la fecha de vencimiento de las
PQRSD, se evidencia diferencias en el calculo de la fecha con respecto a
tiempo de respuesta requerido en la normativa, teniendo como pardmetros el
dia siguiente al ingreso de la peticidn, y el tiempo de respuesta en dias habiles,
como se evidencia en el item 14.

Se evidenci6 radicado terminado *-3, que no dan respuesta a la solicitud del
peticionario, pero que el Sistema SGDEA -SOADOC, lo considera con
respuesta al peticionario presentado una inconsistencia en la informacion
registrada en los reportes de los indicadores 20 y 21. Asi mismo se encuentra
radicados en el campo de salida correspondientes a *-1, relacionados con
radicados de entrada (*-2). Se recomienda que el control a estas situaciones
detectadas, el control lo realice directamente el sistema.

Se evidencia radicados de PQRSD relacionadas con pruebas funcionales en el
Sistema SGDEA-SOADOC en produccién, que no se encuentra eliminados o
con un tratamiento especial, que afecta las estadisticas de los informes de la
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gestion documental, de las PQRSD de la entidad, no hay integridad de la
informacion reportada. Adicionalmente se evidencia 163 registros eliminados
para un semestre. Se recomienda que este tipo de pruebas funcionales se
realicen en un ambito de prueba y no en la produccion, para que no afecte la
disponibilidad del servicio.

Se evidenci6 un usuario de pruebas denominado “pruebas1 Institucional” con
gestion de PQRSD en el sistema SGDEA- SOADOC, el cual no es un usuario
real asignado, incumpliendo las politicas de seguridad de la informacion del
Ministerio.

Se evidenciaron radicados con Clase “Otros”, que corresponde a PQRSD,
hecho que afecta las estadisticas e informes que tienen como base de los
reportes de los indicadores 20 y 21, la evidencia se puede observar en el item
15 y 16. Se recomienda al Grupo de Atencién al Ciudadano, realizar el
respectivo seguimiento y requerimiento a las dependencias del Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural. Adicionalmente para que desde el Grupo de
Gestidon Documental se realice la clasificacidon directamente y requiera la

verificacion por las dependencias responsables.

3.2 Consolidado de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, y Denuncias —
PQRSD por dependencia correspondiente al Segundo Semestre de 2022:

A continuacién, se presenta el estado de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias — PQRSD por dependencias de acuerdo con el
organigrama del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, tomado del Informe
Indicador "20. PQRSD recibidas por canal”, para el segundo semestre de 2022.

El equipo auditor presenta los siguientes resultados:

Dependencia

Estado tiempo respuesta

A tiempo

Vencidos

Estado

Estado

Vacio

En trdmite

Finalizada

Recibido

Total, A
tiempo

Vacio

En
trémite

Finalizada Recibido

En
Blanco

Total,
Vencido

Total,
general

Direccién De Financiamiento Y
Riesgos Agropecuarios

2

80

82

18

127

147

229

Direccion de Cadenas Agricolas y
Forestales

2

157

159

30

94

127

286

Oficina Asesora Juridica

17

100

117

49

32

82

199

Subdireccién Administrativa

6

51

12

73

16

8 18

76

149

Direccién de Ordenamiento Social
de la Propiedad Rural y Uso
Productivo del Suelo

11

69

80

18

2

59

139

Direccion De Cadenas Pecuarias,
Pesqueras Y Acuicolas

50

52

26

7

33

85

Direccion de Gestion de Bienes
Publicos Rurales

39

39

15

16

31

70

Secretaria General

166

173

10

20

30

203

Direccion De Capacidades
Productivas Y Generacién De
Ingresos

5

10

8

17

26

36

Direccién de Innovacién Desarrollo
Tecnoldgico Y Proteccion Sanitaria

14

16

9

16

26

42
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Estado tiempo respuesta
) A tiempo Vencidos Total,
Dependencia Estado Estado general
Total, A £ e Total,
Vacio En tramite Finalizada Recibido tiempo | Vacio . n_ Finalizada Recibido n Vencido
trémite Blanco
Despacho del ministro 1 2 3 5 3 8 11
Despacho del viceministro de 1 5 6 6
Desarrollo Rural
Oficina de Asuntos Internacionales 2 2 4 - 4 6
Subdireccidn Financiera - 2 2 2 2 4 6
Direccién de la Mujer Rural 1 1 2 1 2 3 5
Oficina A.sesora de Planeaciény 1 2 5 3 3 3
Prospectiva
Despacho del wceml.nlstro de 2 2 1 1 3
Asuntos Agropecuarios
Oficina de Tecnologias de la 1 1 1
Informacién y las Comunicaciones
Total, general 5 57 744 12 818 41 213 393 18 1 666 1.484

Tabla No. 3 elaborada por el equipo auditor - Fuente “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”, Descargado de SGDEA-SOADOC.

Para el segundo semestre de 2022, las dependencias que mayor cantidad de
peticiones PQRSD, son:

Direccion de Cadenas Agricolas y Forestales con 286 radicados que
corresponde al 19.3% de las PQRSD.

Direccion de Financiamiento y Riesgos Agropecuarios con 229 radicados que
corresponde al 15.4% de las PQRSD.

Secretaria General con 203 radicados que corresponde al 13.7% de las
PQRSD.

Oficina Asesora Juridica con 199 radicados que corresponde al 13.4% de las
PQRSD.

Subdireccion Administrativa con 149 radicados que corresponde al 10% de las
PQRSD.

Direccion de Ordenamiento Social de la Propiedad Rural y Uso Productivo del
Suelo con 139 radicados que corresponde al 9.4% de las PQRSD.

Igualmente, las dependencias con mayor cantidad de PQRSD que tramitaron
extemporaneamente o encuentran en proceso de tramite son:

Direccion de Financiamiento y Riesgos Agropecuarios con 147 peticiones
Direccion de Cadenas Agricolas y Forestales con 127 peticiones

Oficina Asesora Juridica con 82 peticiones

Subdireccion Administrativa con 76 peticiones.

Direccion de Ordenamiento Social de la Propiedad Rural y Uso Productivo
del Suelo con 59 peticiones.

Lo anterior con el fin obtener el porcentaje de oportunidad de cumplimiento de
PQRSD asignadas a las dependencias del Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural, se presenta la siguiente informacion:
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Estado Tiempo de Respuesta Estado Tiempo de Respuesta
A Tiempo Vencido Total A Tiempo Vencido
Dependencia Estado Estado gener;l Estado Estado
Total, A Total 9 Total, A % Total
En Finalizada tioerer:, 0 o Finalizada Ve(r:céi‘d,o E/; % tioerér:, 0 W g V/:en(c)ic?o
trdmite P trémite . Finalizada P trdmite Finalizada
Despacho del
viceministro de 1 5 6 6 0% 0% 0% 17% 83% 100%
Desarrollo Rural
Despacho del ministro | 1 2 3 5 3 8 11 9% 18% 27% 45% 27% 73%
Direccion de
Capacidades
Productivas y 5 5 10 9 17 26 36 14% 14% 28% 25% 47% 72%
Generacion de
Ingresos
Oficina de Asuntos 2 2 0% 33% 33% 67% 0% 67%
Internacionales 4 - 4 6
Subdireccién
o 9 9 9 9
Financiera . 2 2 2 2 4 6 0% 33% 33% 33% 33% 67%
Direccién de
i iami 9 9 o 9 9
Fl.nanuamlentoy ) 2 80 82 20 127 147 229 1% 35% 36% 9% 55% 64%
Riesgos Agropecuarios
Direccién de
Innovacién Desarrollo
9 9 9 o 9
Tecnoldgico y 2 14 16 10 16 26 42 5% 33% 38% 24% 38% E24
Proteccién Sanitaria
Direccion de la Mujer 20% 20% 40% 20% 40% 60%
Rural 1 1 2 1 2 3 5 § § 5 : § :
Subdireccién
9 9 9 9 9
Administrativa 22 51 73 68 8 76 149 15% 34% GRS 46% 5% —
Direccién de Cadenas
286 1% 55% 129 33 449
Agricolas y Forestales 2 157 159 33 94 127 % % oo % % &
Direccién de Gestion
i abli 9 o o 9 9
zirlzir;es Publicos R 39 39 15 16 31 70 0% 56% 56% 21% 23% 44%
Direccién de
Ordenamiento Social
i o 9 o 9 9
dela Propler?iad Ruraly 11 69 80 18 n 59 139 8% 50% 58% 13% 29% 42%
Uso Productivo del
Suelo
Oficina Asesora 9 9 9 9, o 9
Juridica 17 100 117 50 32 82 199 9% 50% EEE 25% 16% £
Direccién de Cadenas
i 9 9 9 9 o 9
iiz?ca;l:ss, Pesquerasy 2 50 52 2 7 13 85 2% 59% 61% 31% 8% 39%
Oficina Asesora de
Planeacion y 1 2 5 ) 3 3 3 13% 50% 63% 0% 38% 38%
Prospectiva
Despacho del
viceministro de 2 2 1 1 3 0% 67% 67% 33% 0% 33%
Asuntos Agropecuarios
Secretaria General 7 166 173 10 20 30 203 3% 82% 85% 5% 10% 15%
Oficina de Tecnologias
de la Informacién y las 1 1 1 100% 0% 100% 0% 0% 0%
Comunicaciones
Total, general 74 744 818 273 393 666 1.484 5,0% 50,1% 55,1% 18,4% 26,5% 44,9%

Tabla No. 4 elaborada por el equipo auditor - Fuente “Informe 20. PQRSD recibidas por Tipo de Solicitud”, Descargado de SGDEA-SOADOC.

De acuerdo con el cuadro anterior, las dependencias del Ministerio de Agricultura
y Desarrollo Rural cumplieron con un porcentaje del 50.1% con la gestién oportuna
de las PQRSD y con 44.9% con peticiones vencidas con incumplimiento con los
términos establecidos, entre ellas, con tramite extemporaneo del 26.5% y sin
tramitar el 18.4%.

Con respecto a las PQRSD “vencidos”, no se evidencié documentacion asociada
gue cumpla con lo dispuesto, en el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1437 de
2011: “Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
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sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dara respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto”.

Los anteriores hechos, evidenciaron incumplimiento al procedimiento: “Tramite
Interno para la Atencion a los Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias
y Solicitudes de Informacion recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural” - PR-ASC-01 version 19.

Por las anteriores razones, el equipo auditor procedio a enviar correo electrénico
a cada uno de los responsables de las dependencias de acuerdo con la
informacion registrada en SGDEA-SOADOC, cuyo tramite no se ha ejecutado o se
realiz extemporaneamente, con el siguiente contexto:

“(...) con corte a 31 de diciembre de 2022 a las diferentes dependencias del MADR,
solicitamos amablemente la siguiente Informacion: 1) Si la dependencia responsable, al
revisar el mencionado informe con corte a 31 de diciembre de 2022, encuentran PQRSD
con respuestas "No oportuno”, por favor informar los motivos por los cuales condujeron al
no cumplimiento del procedimiento Tramite Interno para la Atencién a los Derechos de
Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes de Informacion (PR-ASC-01)
recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural y de los términos de respuesta
establecidos por la normativa vigentes. 2) Si la dependencia responsable, al revisar el
mencionado informe con corte a 31 de diciembre de 2022, encuentran PQRSD "Sin
Respuesta Vencido", por favor informar los motivos por los cuales condujeron al no
cumplimiento del procedimiento Tramite Interno para la Atencion a los Derechos de
Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes de Informacion (PR-ASC-01)
recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural y de los términos de respuesta
establecidos por la normativa vigentes. Proceder a subsanar esta situacion y adjuntar las
respectivas evidencias, y 3) Para las dependencias que suscribieron planes de
Mejoramiento "Acciones Correctivas o de Mejora", en el marco del informe: "Informe de
Seguimiento al Tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias -
PQRSD correspondiente al primer semestre 2022", y anteriores informes, atentamente
solicitamos se informe de los avances de las actividades propuestas con corte a 31 de
diciembre de 2002 y adjuntar las respectivas evidencias a los correos solicitados”. De las
cuales algunas dependencias presentaron sus observaciones al respecto que se
encuentra en la carpeta compartida de la Oficina de Control Interno.

3.3 Comparativo por semestres y anual de oportunidad en la atencion de PQRSD

Se realiz6 el comparativo en la oportunidad de atencion a las PQRSD recibidas en
el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, teniendo en cuenta los informes de
seguimiento semestrales realizados por la Oficina de Control Interno desde el
primer semestre de 2021 hasta el segundo semestre de 2022 (Informe actual) y
compilado anual, identificando los siguientes resultados:
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Semestre | Semestre Il \S/:;ics'gg Total, afio Semestre | Semestre |1 g:;zcslt?gl Total, Afio | Variacion
ESTADO 2021 2021 12021 2021 2022 2022 2021 2022 Anual
PQRSD
Cantidad % Cantidad % % Cantidad Cantidad % Cantidad % % Cantidad %
Oportunos 6.957 93,5% 2.494 88,30% -64% 9.451 1.287 68,46% 744 50,1% -73% 2.031 -79%
go 177 2,4% 100 3,50% -44% 277 168 8,9% 393 26,5% 57% 561 103%
portunos
Sin
Respuesta 92 1,2% 159 5,60% 73% 251 181 9,6% 273 18,4% 34% 454 81%
Vencido
En términos
de 215 2,9% 73 2,58% -66% 288 244 13% 74 5,0% -230% 318 10%
Oportunidad
;‘SS"SD 7.441 100% 2.826 100% -62% 10.267 1.880 100% 1.484 100% -27% 3.364 -67%
Tabla No. 5 — Elaborada por el equipo Auditor Fuente: — Tomada de la Informacion consulta para el primer y segundo de los semestres de 2021 y
2022.

En la tabla anterior (Tabla 5. Comparativos Tiempos de Respuesta Semestres
Anteriores), se evidencia que para el segundo semestre de 2022 y teniendo como
referencia los resultados del semestre anterior (2022), disminuy6 la cantidad de
PQRSD recibidas en un 27% al pasar de 1.880 a 1.484 (-396 radicados) y con
respecto al afio inmediatamente anterior hay una disminucién del 67% es decir
paso de 10.267 solicitudes a 3.364.

En cuanto al porcentaje de extemporaneidad “No Oportunos”, se evidencié un
aumento significativo respecto al semestre inmediatamente anterior del 57%, es
decir paso de 277 a 393 solicitudes con tramite extemporaneo; con respecto al afio
2021, aumento a 103% debido a que, de 277 solicitudes tramitadas
extemporaneamente, para el afilo 2022 paso a 561 solicitudes.

Asi mismo, para las PQRSD que no se han tramitado - “Sin Respuesta Vencidos”,
presenta un aumento significativo con respecto al semestre anterior del 34%, es
decir, de 181 solicitudes sin tramite en el primer semestre paso a 273 solicitudes.
Con respecto al afio 2021, presenta un aumento del 81%, al pasar de 181
peticiones sin tramite a 454 solicitudes, hecho que requiere ejecutar de mejor
manera el control en cada una de las dependencias del Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural para tener una adecuada gestion en la atencion oportuna de las
solicitudes realizadas por los diferentes grupos de interés.

ASPECTOS ENCONTRADOS: (Conformidades y no conformidades)
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ASPECTOS PARA MEJORAR:
: 1A 2 RECOMENDACION Y/O
ITEM| NCYO SITUACIONES ENCONTRADAS SUGERENCIAS?
Es necesario que el Grupo de Atencion al
Dependencias relacionadas en la tabla No. 4 Ciudadano del Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural, con lineamientos de la
Se evidencié incumplimiento por parte de las | Secretaria General suscriban el Plan de
dependencias de los términos para dar respuesta | Mejoramiento que asegure la efectividad
1 NC a algunos PQRSD establecidos en la normatividad | de las acciones de los Procesos de la
y procedimiento Tramite interno para la atencion a | Entidad.
los Derechos de Peticién, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Solicitudes de Informacion recibidos | Lo anterior teniendo en cuenta que los
en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural | planes de mejoramiento suscritos por los
(PR-ASC-01) procesos responsables no han sido
efectivos y hay recurrencia en la no
oportunidad y calidad de la respuesta.
Oficina de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, Grupo de Atencién al
Ciudadano y Grupo de Gestion Documental y
Biblioteca.
Se evidencia en los reportes indicador 20 y 21, la
falta de parametrizacion y/o control en cuanto a al
2 NC Tipo de PQRSD establecidos en la normativa, se
encuentra tipos que no corresponden a una
PQRSD; en la fecha de vencimiento, se evidencian
fechas que no corresponde con las exigidas por la
normay se encuentra PQRSD con respuestas con
radicados terminados *-3, que no atiende la
peticién, pero que para el sistema lo toma como
finalizada, afectando la integridad de Ila
informacion.
Oficina de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones
Se evidencié un usuario de pruebas denominado
3 NC “pruebas Institucional” con gestion de PQRSD en
el sistema SGDEA- SOADOC, el cual no es un
usuario real asignado, incumpliendo las politicas
de seguridad de la informacion del Ministerio en
relacién con la identificacion de los usuarios.
Grupo de Entidades Liquidadas Se recomienda al Grupo de Atencion al
Grupo de Atencién al Ciudadano Ciudadano, realizar el respectivo
seguimiento y requerimiento a las
4 NC Se evidenciaron radicados con Clase “Otros”, que | dependencias del Ministerio de
corresponde a PQRSD, hecho que afecta las | Agriculturay Desarrollo Rural.
estadisticas e informes que tienen como base de
los reportes de los indicadores 20 y 21, y por otro | ES  importante  mencionar que el
hace falta el seguimiento por parte del Grupo de | procedimiento define que las

1 NC: No Conformidad. Significa incumplimiento de un requisito legal o de cualquier requisito especificado en los procedimientos de
nuestro sistema de gestion de la calidad, por lo que ameritan la implementacion de un Plan de Accion, diligenciando el formato Solicitud
de Acciones Preventivas, Correctivas o de Mejora - FO1-PR-SIG-06.

2 O: Oportunidad de mejora. Son deficiencias del proceso que, aunque no sean recurrentes o relevantes, pueden convertirse en
incumplimientos o en riesgos potenciales.

3 Propuesta constructiva y objetiva frente a la situacién identificada.
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ASPECTOS PARA MEJORAR:

ITEM

NCY/0?

SITUACIONES ENCONTRADAS

RECOMENDACION Y/O
SUGERENCIAS®

Atencién al Ciudadano.

dependencias son las responsables de
realizar la tipificacién de las solicitudes
que deben tramitar, y los jefes de las
dependencias son los responsables del
seguimiento a las PQRSD asignadas,
hechos mencionados en el
procedimiento.

Todas las dependencias del MADR

Se evidencio que algunas dependencias del
MADR, No tienen en cuenta lo dispuesto, en el
paragrafo del articulo 14 de la Ley 1437 de 2011:
“Cuando excepcionalmente no fuere posible
resolver la peticion en los plazos aqui sefalados,
la autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término
sefialado en la ley expresando los motivos de la
demoray sefialando a la vez el plazo razonable en
que se resolvera o daréa respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto”.

Se recomienda a las dependencias
responsable de tramitar las PQRSD,
tener en cuenta el articulo 14 de la Ley
1437.

Oficina de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones

Se evidencia radicados de PQRSD relacionadas
con pruebas funcionales en el Sistema SGDEA-
SOADOC en produccion, que no se encuentra
eliminados o con un tratamiento especial, que
afecta las estadisticas de los informes de la
gestion documental, de las PQRSD de la entidad,
no hay integridad de la informacion reportada.
Adicionalmente se evidencia 163 registros
eliminados para un semestre.

Se recomienda que este tipo de pruebas
funcionales se realicen en un &mbito de
prueba y no en la produccién, para que
no afecte la disponibilidad del servicio y
la integridad de la informacion.

Tabla No. 6 — Resultado de la Auditoria.

RECOMENDACIONES DE LA AUDITORIA

A continuacion, se presentan recomendaciones, enfocadas al mejoramiento continuo del
Ministerio de Agricultura y Desarrollo, en cuando a las respuestas oportunas de las
PQRSD de las personas interesadas para el sector agricultura y del cumplimiento de la
normativa aplicable:
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Se recomienda al Grupo de Atencién al Ciudadano la actualizacion del
procedimiento: “Tramite Interno para la Atencién a los Derechos de Peticion, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Solicitudes de Informacion recibidos en el Ministerio de Agricultura
y Desarrollo Rural” - PR-ASC-01 version 19, debido a que alli se hacer referencia al
anterior Sistema ORFEO vy la actualizacién a las condiciones del nuevo Sistema
SGDEA-SOADOC y de los formatos que alli se hace referencia.
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Se recomienda al Grupo de Atencion al Ciudadano incluir en el procedimiento
“Tramite Interno para la Atenciéon a los Derechos de Peticién, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Solicitudes de Informacion recibidos en el Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural”, los criterios para establecer que las respuestas a las PQRSD sean
de calidad para que el peticionario no la vuelva a presentar su peticion y el
seguimiento que debe realizar Atencion al Ciudadano al tema.

Se recomienda a los Grupos de Gestion Documental y Atencion al Ciudadano,
continuar con la sensibilizacion, socializacion y capacitacion periddica al personal
encargado de la recepcion de las PQRSD para que clasifique con objetividad las
peticiones y evitar reprocesos en los radicados e incumplimiento en el tramite de
las PQRSD de los términos establecidos en normativa y posibles inconsistencias
en la generacién de estadisticas.

Se recomienda al Grupo de Atencion al Ciudadano, continuar enviado las
estadisticas de las PQRSD a las dependencias del MADR a través de correo
institucional, pues alli las dependencias pueden realizar seguimiento al estado de
PQRSD a su cargo y acciones a tomar para dar respuesta oportuna.
Adicionalmente se recomienda que se establezcan acciones en cuanto alertas
tempranas a través del sistema SGDEA-SOADOC, enviando al correo de los
responsables alertas al vencimiento o que se encuentra vencida sin respuesta una
peticion.

Se recomienda que, en el Grupo de Gestion documental, donde comienza el
proceso de radicacion de las solicitudes, realicen la clasificacion de los
documentos, preparando previamente a los involucrados en el proceso con el
propdsito de reducir el riesgo de sancién para el sefior ministro y los responsables
de atender la solicitud.

Se recomienda a la Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones,
al Grupo de Gestion Documental y Biblioteca y al Grupo de Atencion al Ciudadano,
establecer un mecanismo electrénico que permita identificar cuando un radicado
de salida al peticionado corresponda a informacion de prérroga para tramitar la
respectiva respuesta y el tiempo de prérroga para generar la respuesta con el fin
de llevar el control tanto por parte de Atencion al Ciudadano como por parte de las
dependencias responsables.

Se recomienda a los Grupos de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental y
Biblioteca incluir en el procedimiento ““Tramite Interno para la Atencién a los Derechos
de Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes de Informacion recibidos en el
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural”, los tiempos que debe permanecer una
PQRSD, con “Estado”, en Recibido, con el propésito de agilizar la evacuacion de
esta bandeja de acuerdo con la clasificacion de la PQRSD.
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Se recomienda a la Oficina de Tecnologias de la Informacion dar cumplimiento a
los lineamientos establecidos en la politica de tratamiento de datos, politica se
seguridad y privacidad de la informacion registrada en el SGDEA-SOADOC.

Se recomienda a las dependencias del MADR, revisar periédicamente el reporte
enviado por el Grupo de Atencion al Ciudadano del estado de las PQRSD, con el
propésito que las dependencias tomen las respectivas acciones en el tramite
oportuno oportuna a los peticionarios en el marco del procedimiento establecido y
cumplimiento normativo para evitar la materializacion del riesgo de respuestas
extemporaneas y sin tramite.

Se sugiere a las dependencias implementar mecanismos que permitan disminuir
porcentaje de cumplimiento normativo, identificando las causas y optimizar los
controles con el propésito de gestionar los riesgos asociados al procedimiento:
“Tramite Interno para la Atencion a los Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Solicitudes de Informacién recibidos en el Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural” - PR-ASC-01 version 19 y teniendo en cuenta el procedimiento
“Acciones Correctivas Preventivas, Correctivas y de Mejora - PR-SIG-06": Se
establece en el numeral “5.4 Verificacion de la Eficacia de las Acciones Preventivas,
Correctivas y de Mejora:

a). Se ha estimado que el lapso minimo para que una accién correctiva 0 de mejora sea
eficaz es de tres (3) meses después de la fecha de terminacion de su implementacién, esta
verificaciébn se hard con cortes trimestrales. Se pueden presentar casos que ameriten
periodos mas extensos para medir su impacto, en tales casos se analizard nuevamente el
tiempo requerido para la medicion de la eficacia de la accién y se dejara constancia de los
criterios tenidos en cuenta en el analisis efectuado.

Se considera que la accion correctiva o de mejora, es eficaz cuando en el periodo de los
tres meses posterior a su implementacién no se presenta recurrencia de la no conformidad
0 materializacién de la no conformidad potencial. Sin embargo, esta evaluacién no
garantiza que la causa de la no conformidad real o potencial no se vuelva a manifestar en
el futuro.

En el caso de que la accion correctiva o de mejora, no haya sido eficaz, se le comunicara
al responsable del proceso, para que realice nuevamente el analisis de causas y formule
el plan de accién correspondiente. Estas actividades se repetiran hasta que se obtenga la
certeza de la eficacia de las acciones tomadas. (...)".

Se recomienda la socializacion a los responsables del tramite de las PQRSD de las
sanciones a la que esta expuesto, teniendo en cuenta que persiste la falta de
atencion oportuna de PQRSD, situacion que de conformidad con el articulo 31 de
la Ley 1755 de 2015 constituyen una falta disciplinaria para el servidor publico y
dardn lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen
disciplinario. Se recomienda fortalecer y hacer mayor seguimiento en los controles

32



FORMATO version
A2 9
gg FO01-PR-CIG-02
Informe Auditoria Interna de Gestién FECHA DE EDICION
25/08/2020

definidos para la atencién a las solicitudes de manera oportuna con el fin de evitar
dichas sanciones.

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural cuenta actualmente con el Sistema SGDEA-
SOADOC, como medio de radicacion y tramite a las respuestas a las diferentes peticiones
realizadas por los ciudadanos y grupos de interés.

Como resultado de la auditoria, se evidencié que, para el segundo semestre de 2022, las
dependencias del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural tramitaron oportunamente
50.1% (744) de las peticiones, y un 5% (74) en proceso de tramite sin vencimiento de los
términos y 26.5% (393) con tramite extemporanea y un 9.6% de las PQRSD sin tramite
“sin respuesta”, en conclusion, se presenta un incumplimiento del 44.9% (666 peticiones)
no fueron atendidas a la ciudadania en los términos que ordenaba la Ley.

Las dependencias responsables que tienen peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, con atencion extemporanea (inoportuna) y sin tramite de respuesta, colocan
en riesgo la imagen del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, toda vez que se esta
incumpliendo con lo dispuesto en la Ley 1712 de 2014 Titulo IV “De las garantias al
gjercicio del derecho de acceso a la informacion”.

Es importante continuar implementando acciones de mejora para evitar que se materialice
el riesgo, debido a las respuestas de PQRSD sin resolver o con tramite extemporaneo -
por fuera de los términos de Ley, contindan presentandose en un alto porcentaje (44.9%).
En cuando a los resultados del seguimiento del segundo semestre de 2022 comparados
con anteriores semestres tenemos los siguientes resultados:

Semestre | Semestre |l \s/:rr:{e:?rg Total, afio Semestre | Semestre |1 g/:;zzlt?gl Total, Afio | Variacion
ESTADO 2021 2021 1 2021 2021 2022 2022 2021 2022 Anual
PQRSD
Cantidad % Cantidad % % Cantidad Cantidad % Cantidad % % Cantidad %

Oportunos 6.957 93,5% 2.494 88,30% -64% 9.451 1.287 68,46% 744 50,1% -73% 2.031 -79%
NO 0 0, - 0, 0/ 0, 0, 0,
Oportunos 177 2,4% 100 3,50% 44% 277 168 8,9% 393 26,5% 57% 561 103%
Sin
Respuesta 92 1,2% 159 5,60% 73% 251 181 9,6% 273 18,4% 34% 454 81%
Vencido
En términos
de 215 2,9% 73 2,58% -66% 288 244 13% 74 5,0% -230% 318 10%
Oportunidad
-Fl;othl’SD 7.441 100% 2.826 100% -62% 10.267 1.880 100% 1.484 100% -27% 3.364 -67%

Tabla No. 5 — Elaborada por el equipo Auditor Fuente: — Tomada de la Informacion consulta para el primer y segundo de los semestres de 2021 y
2022.

Como se evidencia en la anterior tabla para el segundo semestre de 2022 y teniendo como

referencia los resultados del semestre anterior (2022), disminuyé la cantidad de PQRSD
recibidas en un 27% al pasar de 1.880 a 1.484 (-396 radicados) y con respecto al afio
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inmediatamente anterior hay una disminucion del 67% es decir paso de 10.267 solicitudes
a 3.364.

Por otra parte, en cuanto al porcentaje de extemporaneidad “No Oportunos”, se evidencio
un aumento significativo respecto al semestre inmediatamente anterior del 57%, es decir
paso de 277 a 393 solicitudes con tramite extemporaneo; con respecto al afio 2021,
aumento a 103% debido a que, de 277 solicitudes tramitadas extemporaneamente en el
afio 2021, para el afio 2022 paso a 561 solicitudes.

Asi mismo, para las PQRSD que no se han tramitado - “Sin Respuesta Vencidos”,
presenta un aumento significativo con respecto al semestre anterior del 34%, es decir, de
181 solicitudes sin tramite en el primer semestre de 2022 paso a 273 solicitudes. Con
respecto al afio 2021, presenta un aumento del 81%, al pasar de 181 peticiones sin tramite
para el afio 2021, paso a 454 solicitudes, hecho que se hace necesario ejecutar de mejor
manera el control en cada una de las dependencias del Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural para tener una adecuada gestion en la atencidn oportuna de las
solicitudes realizadas por los diferentes grupos de interés.

Se resaltar que, debido a las limitaciones de cualquier estructura de control interno,
pueden ocurrir errores o irregularidades que no hayan sido detectadas bajo la ejecucion
de los procedimientos de auditoria, evaluacion o seguimiento, previamente planeados.

Los soportes producto de la presente auditoria se encuentran en la carpeta denominada
Seguimiento a PQRSD Segundo Semestre de 2022, la cual, reposa en la compartida de
la Oficina de Control Interno, los cuales pueden ser objeto de verificacion de los hechos
reflejados en este ejercicio.

Jefe oficina de Control Interno - ]
Auditor lider Auditor asignado
Firma GJ;,\_A)&M&@,J?:L ) ( )/3 ﬂ/(’ 7
Nombre Ana Marlenne Huertas L6pez Orlando Baez Gomez
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