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| 1. INFORMACION GENERAL
Tipo de informe Preliminar ( ) Final (x) Fecih.a’de 30 01 2024
emision

Direccion, Todas las dependencias del Ministerio de Agricultura y Desarrollo

Proceso y/o Rural que presenten requerimientos de Peticiones, Quejas,

Proyecto Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD.

Auditado

Titulo de la Informe de Seguimiento al Tramite de las Peticiones, Quejas,

actividad Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD correspondiente al
segundo semestre 2023.
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
2023, y comunicar a la administracion los resultados de acuerdo
con lo definido en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011 que

Objetivo 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 9 y 76 de la Ley 1474 de 2011".
Realizar Seguimiento a la Gestion, Calidad y Oportunidad de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias -
PQRSD, recibidas por el Ministerio de Agricultura y Desarrollo

Alcance Rural a través de los diferentes canales de atencion y radicados
en el Sistema SGDEA-SOADOC correspondiente al segundo (lI)
semestre del afio 2023, periodo comprendido entre el 01 de julio
de 2023 y 31 de diciembre de 2023.
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| 2. CRITERIOS

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 basicas para el
gjercicio del Control Interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones”. Articulo 12 item i. “Evaluar y verificar la aplicacién 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 gestion publica”. Articulo 76.
Ley 1712 de 2014; “Por la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la informacién 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 Peticion
y se sustituye un titulo del Codigo 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 codigo 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 tnico 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 tinico reglamentario del
sector de Funcion Publica” - Roles de las oficinas de Control Interno.
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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 que
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.

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 Anticorrupcion”
Paragrafo 1. “Los informes auditoria, seguimientos tendran como destinatario principal el
representante legal de la entidad y el Comité Institucional de Coordinaciéon 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”.

Resolucion 390 del 28 de noviembre de 2019, “Por la cual se adopta el procedimiento
de tramite interno para la atencion a los derechos de peticion, quejas, reclamos y
solicitudes de informacion recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural’.
Procedimiento: “Tramite interno para la atencién a los Derechos de Peticién, Quejas,
Reclamos, Solicitudes de Informacion y Denuncias recibidos en el Ministerio de Agricultura
y Desarrollo Rural” PR-RCI-01 versién 21.

3. METODOLOGIA

El proceso se desarroll6 en tres etapas:

3.1.

A.

De conformidad con la informacion que reposa se procede a:

La verificacion del estado de atencidn a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias — PQRSD, radicadas en el Sistema SGDEA-SOADOC
(basado en el Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos - SGDEA y Sistema
de Gestion de Documentos Electrénicos y de Archivo SGDEA), para el segundo
semestre de 2023, descargado archivo en Excel directamente del SGDEA-
SOADOC por el equipo auditor.

La Evaluacion de la calidad y oportunidad de las respuestas de los PQRSD de las
areas la cual se desarroll6 a través de un muestreo probabilistico (aleatorio simple),
cuya caracteristica indica que todas las respuestas proferidas en el segundo
semestre del 2023 tienen una probabilidad conocida de ser incluidas en la muestra
objeto de estudio. Tomando como referencia la informacion descargada del archivo
en Excel directamente del SGDEA-SOADOC por el equipo auditor.
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C. El equipo auditor verificé la informacién aleatoriamente de las diferentes

dependencias de la entidad a través de los siguientes enlaces:

a) https://www.soadoc.co/, usuarios del equipo auditor.

b) https://sgdea.minagricultura.gov.co:8443/toolboxfront/#/pages/application/1,

se procedio a la consulta con el numero de radicado, teniendo en cuenta que
la misma opera como herramienta donde se puede observar la solicitud y su

respectiva respuesta.

4. Normatividad que rige el Proceso

A continuacion, se describe la normatividad que rige el proceso de las peticiones,
quejas, 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, Solicitudes
de Informacion y Denuncias recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural” - PR-RCI-01, versién 21, los cuales se relacionan a continuacion:

NORMA ANO DESCRIPCION EMITIDO POR
Constitucion Politica - T i, o
Articulo 23 1991 Constitucién Politica Congreso de la Republica

. Reglamento del Congreso; el Senado y la -
Ley 5 -capitulo 10 1992 Camara de Representantes Congreso de la Republica
Ley 962 - Articulo 15 2005 Ley Antitramites Congreso de la Republica
Ley 1474 2011 Estatuto Anticorrupcién Congreso de la Republica
Cadigo de Procedimiento Administrativo y de
Ley 1437 2011 lo Contencioso Administrativo y las que lo | Congreso de la Republica
modifiquen, adicionen o sustituyan
Lay 1581 2012 Ley para proteccion de datos personales Congreso de la Republica
Ley de Transparencia y del Derecho de
Ley 1712 2014 Acceso a la Informacién Publica. Congreso de la Republica
Lev 1755 2015 Por el cual se regula el tramite de los Conareso de la Repdblica
y Derechos de Peticion. 9 P
Codigo General Disciplinario y las que lo o
Ley 1952 2019 modifiquen, adicionen o sustituyan Congreso de la Republica
Ley 2080 Por medio de la cual se reforma el cddigo de o
2021 procedimiento administrativo y de lo Congreso de la Repblica
contencioso administrativo — Ley 1437 de
2011- y se dictan otras disposiciones en
materia de descongestion en los procesos
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que se tramitan ante la jurisdiccion.

Decreto 2623 Sistema Nacional de S o
2009 Servicio al Ciudadano. Presidencia de la Republica
Por el cual se dictan normas para suprimir
Decreto 019 0012 o reformar regulaciones, procedimientos y Presidencia de laRepuiblica

tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica.

Decreto 1166 2016 Tratamiento y radicacion de Presidencia de laRepublica
peticionesverbales

Decreto 1499 2017 Modelo Integrado de Planeacién y Presidencia de laRepublica
Gestion

Directiva Presidencial 04 2009 Estricto Cumplimiento al Derecho de Presidencia de la
Peticion. Republica

Adopta el procedimiento del tramite
interno para la atencién de los derechos
Resolucion 390 2019 de peticion, quejas, reclamos solicitudes  [Ministerio de Agricultura y
de informacion y denuncias en el  Desarrollo Rural
Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural

Lineamientos sobre 2020 Lineamientos sobre derechos de peticion /Agencia Nacional de
derechos de peticién Defensa Juridica del
Estado.

Fuente: Tramite interno para la atencion a los Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion y
Denuncias recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural - Cédigo: PR-RCI-01- versién 21

4.1. Tiempos de Respuesta Establecidos a las PQRSD

Dias contados a
partir del dia
siguiente a la
TIPO DE SOLICITUD fecha de NORMAS NACIONALES Y GENERALES
radicacion
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 -o- Particular) Decreto 1166 junio 19 de 2016
Derechos de Peticion entre 10 Ley 1755 junio 30 de 2015 Art. 30
Entidades Decreto 103 enero 20 de 2015 - Art. 19
Ley 1437 enero 18 de 2011 - Art. 7, Art. 13
Quejas - Denuncias — Reclamos 15 Ley 1755 junio 30 de 2015, Art. 13
Ley 1952 de enero 18 de 2019 Art. 19, Art. 38
Numeral 35
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Dias contados a
partir del dia
siguiente a la
TIPO DE SOLICITUD fecha de NORMAS NACIONALES Y GENERALES
radicacién
Dias Habiles
- L . Ley 1755 junio 30 de 2015 Art. 14
Solicitud de Informacién y/o Copia 10 Decreto 1081 mayo 26 de 2015 Art.
de Documentos
21.1.3.1.5
Solicitud de Documentos
Informativos - Camara Legislativa y 10 Ley 5 junio 17 de 1992 - Art. 260
Sus comisiones
cDlicitud de Informes por los 5 Ley 5 junio 17 de 1992 - Art. 258
ongresistas
SOI'C't.UdeS d? Informacion en 15 Directiva presidencial No. 4 mayo 22 de 2009
Materia Pensional
Solieitudes de Informacion en 0 Ley 1581 octubre 17 de 2012 - Art. 8 - Art. 14
P Ley 1266 diciembre 31 de 2008 - Art. 16 Inciso |
(Habeas Data) — Consulta
hsﬂ‘z;g'rtl‘;dgj git'(;‘;org“ggfa”l;” 15 Ley 1581 octubre 17 de 2012 - Art. 8 - Art. 15
P Ley 1266 diciembre 31 de 2008 - Art. 16 Inciso Il
(Habeas Data) — Reclamo
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 a .otras entidades por no 5 Ley 1755 junio 30 de 2015 Art. 21
competencia

Fuente: Tramite interno para la atencién a los Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion y
Denuncias recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural - Cédigo: PR-RCI-01- versién 21

PQRSD.

5. Andlisis de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias —

El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, a través del Sistema SGDEA-SOADOC
procedié a radicar las PQRSD para el segundo semestre de 2023, de igual forma el
Grupo de Atencion al Ciudadano envia semanalmente a los funcionarios y contratistas
el estado de las PQRSD. No obstante, para el presente analisis se hace necesario

indicar lo siguiente:

» Revisado el Sistema SGDEA-SOADOC se evidencia el indicador 21 CLASE
PQRSD que de conformidad con el Grupo de Atencion al Ciudadano hace
referencia “En la tabla dinamica "DEPENDENCIA RADICADO - Clase PQRSD",
estan clasificados por dependencia y la oportunidad de respuesta acorde a la
tipificacion realizada de la solicitud segun tiempos establecidos en la

normatividad:
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e Resolucion 390 del 28 de noviembre de 2019 "Por la cual se adopta el
procedimiento de 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”.

e Procedimiento PR-RCI-01 "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”.

Es importante tener _en cuenta, que este reporte cuenta con toda la
informacioén radicada sequn solicitudes ingresadas a la entidad, las cuales
se encuentran clasificadas como: PQRSD.” (subrayado y negrilla fuera del
texto original).

» Revisado el Sistema SGDEA-SOADOC se evidencia EL INDICADOR 21 CLASE
OTRO que de conformidad con el Grupo de Atencién al Ciudadano hace
referencia “En la tabla dinamica "DEPENDENCIA_RADICADO CLASE OTRO",
estan clasificados por dependencia _y la gestion realizada por la
dependencia sin especificar o indicar tiempos de oportunidad, ya que han
sido clasificados por cada dependencia sequn lo establecido en la tabla de
retencion documental - TRD, por lo que cualquier inconsistencia al
respecto deben consultarlo e indicarlo al Grupo de Gestion Documental.
Es importante tener _en cuenta, que este reporte cuenta con toda la
informacioén radicada sequn solicitudes ingresadas a la entidad, las cuales
se encuentran clasificadas como: OTRO”. (subrayado y negrilla fuera del
texto original).

INDICADOR 21 CLASE PQRSD

RADICACION DE PQRSD

Descargado en Excel directamente del sistema SGDEA-SOADOC, que cuenta con 1.153
registros entre ellos 180 duplicados, quedando 973 registros y de estos 29 anulados, para
un total de 944 peticiones.
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RADICACION DE PQRSD

1153

944

180
29

B REGISTROS PRSQD DUPLICADOS ANULADOS TOTAL PQRSD

Fuente: SGDEA_SOADOC - Reporte estadisticas indicador 21_Clase_PQRSD - Generado enero 5 de 2024

TIPOLOGIA PQRSD EN TERMINO PENDIENTE DE RESPUESTA, NO OPORTUNO, SIN
RESPUESTA VENCIDO Y OPORTUNO.

De los 944 se evidencid que las PQRSD en término pendiente de respuesta 23, no
oportuno 300, sin respuesta vencido 37 y oportunos 523.

TIPOLOGIA PQRSD

523

300

23 37

PENDIENTE DE NO OPORTUNO SIN RESPUESTA OPORTUNO
RESPUESTA EN VENCIDO
TERMINO

Fuente: SGDEA_SOADOC - Reporte estadisticas indicador 21_Clase_PQRSD - Generado enero 5 de 2024
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Ahora bien, se evidencia 10 PQRSD con numero de radicado y fecha de salida con estado
en tramite y 51 con estado finalizado, pero sin numero de radicado y fecha de salida.

TIPOLOGIA PQRSD

51
10
ESTADO EN TRAMITE, PERO CON ESTADO FINALIZADO, PERO SIN
NUMEROY FECHA DE SALIDA NUMERO DE RADICADOY FECHA DE
SALIDA

Fuente: SGDEA_SOADOC - Reporte estadisticas indicador 21_Clase_PQRSD - Generado enero 5 de 2024

EVALUACION OCI | Con relacién a lo anteriormente indicado se evidencia que el
estado de las anteriores peticiones no corresponde con la realidad.

RECOMENDACION | Se sugiere revisar el estado y actualizarlo.
Fuente: Elaborado equipo OCI

EN TERMINO PENDIENTE DE RESPUESTA POR DEPENDENCIA

A continuacion, se detalla ilustrativamente las dependencias que al 31 de diciembre de 2023
estan pendientes por emitir respuesta la cual se encuentra en término.

DEPENDENCIA ~} Cantidad
DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y FORESTALES
GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS PERMANENTES Y HORTOFRUTICOLAS
GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS TRANSITORIOS
DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS, PESQUERAS Y ACUICOLAS
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA
GRUPO DE CONCEPTOS REGULACION Y ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS
OFICINA ASESORA JURIDICA
GRUPO DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTALY CAMBIO CLIMATICO
GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE ENTIDADES LIQUIDADAS
DIRECCION DE ORDENAMIENTO SOCIAL DE LA PROPIEDAD RURAL Y USO PRODUCTIVO DEL SUELO
SECRETARIA GENERAL
GRUPO DE FINANCIAMIENTO
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE DESARROLLO RURAL
GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS FORESTALES
Total general

R R R e NONN W W W

N
w

Fuente: SGDEA_SOADOC - Reporte estadisticas indicador 21_Clase_PQRSD - Generado enero 5 de 2024
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EVALUACION De conformidad con la tabla anterior se observa que, a 31 de diciembre de
OCI 2023 los requerimientos se encuentran pendientes por respuesta, los cuales

se encuentran en término.

misma.

RECOMENDACIO | Si bien, a la fecha previamente mencionada los PQRSD estan dentro del
OCI término para proferir respuesta se sugiere a las dependencias emitir la

Fuente: Elaborado equipo OCI

NO OPORTUNO POR DEPENDENCIA

A continuacion, se detalla ilustrativamente las dependencias que al 31
procedieron a contestar los PQRSD fuera del término establecido en

de diciembre de 2023
la normatividad.

DEPENDENCIA -\ CANTIDAD
DIRECCION DE GESTION DE BIENES PUBLICOS RURALES 120
GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS TRANSITORIOS 22
GRUPO DE TALENTO HUMANO 16
DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y FORESTALES 16
DIRECCION DE ORDENAMIENTO SOCIAL DE LA PROPIEDAD RURAL Y USO PRODUCTIVO DEL SUELO 15
GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS PERMANENTES Y HORTOFRUTICOLAS 13
DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS, PESQUERAS Y ACUICOLAS 13
DIRECCION DE CAPACIDADES PRODUCTIVAS Y GENERACION DE INGRESOS 11
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE ASUNTOS AGROPECUARIOS 11
GRUPO DE CONCEPTOS REGULACION Y ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 11
GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE ENTIDADES LIQUIDADAS 7
GRUPO DE ATENCION A PROCESOS JUDICIALES Y JURISDICCION COACTIVA 6
DIRECCION DE LA MUJER RURAL 5
DIRECCION DE FINANCIAMIENTO Y RIESGOS AGROPECUARIOS 4
DESPACHO DEL MINISTRO 4
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA 4
GRUPO DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO 4
OFICINA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 3
OFICINA ASESORA JURIDICA 3
GRUPO DE FINANCIAMIENTO 3
GRUPO DE CONTRATACION 3
GRUPO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 2
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y PROSPECTIVA 2
DIRECCION DE INNOVACION DESARROLLO TECNOLOGICO Y PROTECCION SANITARIA  §
GRUPO DE TESORERIA 1
Total general 300
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Fuente: SGDEA_SOADOC - Reporte estadisticas indicador 21_Clase_PQRSD - Generado enero 5 de 2024

EVALUACION | De conformidad con la tabla anterior se observa que, si bien las dependencias
OCI procedieron a dar respuesta a los requerimientos, los mismos, no fueron

contestados dentro del término establecido por la Ley 1755 de 2015.
Fuente: Elaborado equipo OCI

SIN RESPUESTA VENCIDO POR DEPENDENCIA

A continuacion, se detalla ilustrativamente las dependencias que al 31 de diciembre de 2023
no procedieron a contestar los PQRSD.

DEPENDENCIA -\ CANTIDAD
GRUPO DE TALENTO HUMANO
DESPACHO DEL MINISTRO
DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS, PESQUERAS Y ACUICOLAS
GRUPO DE CONCEPTOS REGULACION Y ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS
DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y FORESTALES
GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE ENTIDADES LIQUIDADAS
GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS PERMANENTES Y HORTOFRUTICOLAS
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE ASUNTOS AGROPECUARIOS
GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS TRANSITORIOS
DIRECCION DE GESTION DE BIENES PUBLICOS RURALES
GRUPO DE ATENCION A PROCESOS JUDICIALES Y JURISDICCION COACTIVA
DIRECCION DE LA MUJER RURAL
GRUPO DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO
GRUPO DE CONTRATACION
DIRECCION DE CAPACIDADES PRODUCTIVAS Y GENERACION DE INGRESOS
Total general

=k = NN NNN W W W W R\

w
~

Fuente: SGDEA_SOADOC - Reporte estadisticas indicador 21_Clase_PQRSD - Generado enero 5 de 2024

EVALUACION OCI | De conformidad con la tabla anterior se observa que, las dependencias a
31 de diciembre de 2023 no procedieron a emitir respuesta a los
requerimientos radicados ante el MinAgrilcutura.

RECOMENDACION | Se sugiere a las dependencias dar respuesta de manera inmediata.

o] o]

Fuente: Elaborado equipo OCI
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OPORTUNO POR DEPENDENCIA

A continuacion, se detalla ilustrativamente las dependencias que al 31 de diciembre de 2023
procedieron a contestar los PQRSD en los tiempos establecidos por la normatividad.

DEPENDENCIA

DIRECCION DE GESTION DE BIENES PUBLICOS RURALES

GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE ENTIDADES LIQUIDADAS

GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA

GRUPO DE ATENCION A PROCESOS JUDICIALES Y JURISDICCION COACTIVA
GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO

GRUPO DE TALENTO HUMANO

DIRECCION DE ORDENAMIENTO SOCIAL DE LA PROPIEDAD RURAL Y USO PRODUCTIVO DEL SUELO
DIRECCION DE LA MUJER RURAL

GRUPO DE CONCEPTOS REGULACION Y ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y PROSPECTIVA

DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE ASUNTOS AGROPECUARIOS

DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS, PESQUERAS Y ACUICOLAS
DIRECCION DE CAPACIDADES PRODUCTIVAS Y GENERACION DE INGRESOS
GRUPO DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL Y CAMBIO CLIMATICO

DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE DESARROLLO RURAL

DESPACHO DEL MINISTRO

GRUPO DE PROYECCION DE POLITICAS Y DE GESTION INTERSECTORIAL
GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS TRANSITORIOS

GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS PERMANENTES Y HORTOFRUTICOLAS
DIRECCION DE FINANCIAMIENTO Y RIESGOS AGROPECUARIOS

GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS FORESTALES

GRUPO DE CONTRATACION

DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y FORESTALES

GRUPO DE FINANCIAMIENTO

GRUPO DE CENTRAL DE CUENTAS

OFICINA ASESORA JURIDICA

GRUPO DE PROTECCION SANITARIA

GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE RIESGOS AGROPECUARIOS

OFICINA DE ASUNTOS INTERNACIONALES

SECRETARIA GENERAL

OFICINA DE PRENSA Y COMUNICACIONES

GRUPO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

GRUPO DE PRESUPUESTO

GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

Total general

-+ CANTIDAD
216
439
31
29
27
18
18
17
16
13

[
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Fuente: SGDEA_SOADOC - Reporte estadisticas indicador 21_Clase_PQRSD - Generado enero 5 de 2024
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EVALUACION | De conformidad con la tabla anterior se observa que, las dependencias a 31 de
0] o] diciembre de 2023 procedieron a emitir respuesta dentro del término establecido

por la Ley 1755 de 2015.
Fuente: Elaborado equipo OCI

INDICADOR 21 CLASE OTRO
RADICACION OTROS

Descargado en Excel directamente del sistema SGDEA-SOADOC, que cuenta con 16.251
registros entre ellos 1.953 duplicados, quedando 14.298 registros y de estos 110 anulados,
para un total de 14.188 OTROS.

OTROS
16.251
14.188
A
|
‘[ 1.953
| g
110
1
M REGISTROS 16.251
DUPLICADOS 1.953
ANULADOS 110
TOTAL OTROS 14.188

Fuente: SGDEA_SOADOC - Reporte estadisticas indicador 21_Clase_PQRSD

OTROS POR DEPENDENCIAS

A continuacion, se detallan las dependencias con el numero de solicitudes denominadas
OTROS.
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DEPENDENCIAS

CANTIDAD

GRUPO DE ATENCION A PROCESOS JUDICIALES Y JURISDICCION COACTIVA
DESPACHO DEL MINISTRO

GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE ENTIDADES LIQUIDADAS

DIRECCION DE GESTION DE BIENES PUBLICOS RURALES

DIRECCION DE ORDENAMIENTO SOCIAL DE LA PROPIEDAD RURAL Y USO PRODUCTIVO DEL SUELO
DIRECCION DE CAPACIDADES PRODUCTIVAS Y GENERACION DE INGRESOS

GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA

DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS, PESQUERAS Y ACUICOLAS

DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE ASUNTOS AGROPECUARIOS

GRUPO DE CONCEPTOS REGULACION Y ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE DESARROLLO RURAL

GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS TRANSITORIOS

DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y FORESTALES

GRUPO DE TALENTO HUMANO

DIRECCION DE FINANCIAMIENTO Y RIESGOS AGROPECUARIOS

DIRECCION DE LA MUJER RURAL

GRUPO DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL Y CAMBIO CLIMATICO

OFICINA DE ASUNTOS INTERNACIONALES

OFICINA DE CONTROL INTERNO

OFICINA ASESORA JURIDICA

GRUPO DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO

GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS PERMANENTES Y HORTOFRUTICOLAS
GRUPO DE CONTRATACION

SECRETARIA GENERAL

GRUPO DE PROTECCION SANITARIA

GRUPO DE FINANCIAMIENTO

OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y PROSPECTIVA

GRUPO DE CONTABILIDAD

GRUPO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

GRUPO DE PROYECCION DE POLITICAS Y DE GESTION INTERSECTORIAL

GRUPO DE TESORERIA

GRUPO DE PROGRAMACION PRESUPUESTAL SECTORIAL

GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE RIESGOS AGROPECUARIOS

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

GRUPO DE SEGURIDAD ALIMENTARIA Y NUTRICIONAL Y GENERACION DE INGRESOS
OFICINA DE PRENSA Y COMUNICACIONES

DIRECCION DE INNOVACION DESARROLLO TECNOLOGICO Y PROTECCION SANITARIA
GRUPO DE POLITICA SECTORIAL Y PROSPECTIVA

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO

GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS FORESTALES

GRUPO DE HABITAT

GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

GRUPO DE COMISIONES DESPLAZAMIENTOS Y VIATICOS

GRUPO ALMACEN

GRUPO DE CENTRAL DE CUENTAS

GRUPO DE PROMOCION DE CAPACIDADES PRODUCTIVAS Y DESARROLLO DEL CAPITAL
GRUPO DE GESTION DE GOBERNABILIDAD DE LA INFORMACION Y GESTION DE CONOCIMIENTO
SUBDIRECCION FINANCIERA

GRUPO DE PRESUPUESTO

GRUPO PECUARIO

GRUPO DE INFORMACION Y ESTADISTICAS SECTORIALES

GRUPO PESQUERO Y ACUICOLA

2958,
1471
1255
1199
1088

HNWHSHLOLYO

Total general

2
B

Fuente: SGDEA_SOADOC - Reporte estadisticas indicador 21_Clase_ PQRSD

OTROS ESTADO FINALIZADO

A continuacion, se detalla por dependencia el numero de solicitudes denominadas otros

finalizadas.
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DEPENDENCIA - Total
GRUPO DE ATENCION A PROCESOS JUDICIALES Y JURISDICCION COACTIVA 1429
GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE ENTIDADES LIQUIDADAS 698
DIRECCION DE ORDENAMIENTO SOCIAL DE LA PROPIEDAD RURAL Y USO PRODUCTIVO DEL SUELO 560
DIRECCION DE GESTION DE BIENES PUBLICOS RURALES aas
DIRECCION DE CAPACIDADES PRODUCTIVAS Y GENERACION DE INGRESOS 354
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA 334
DESPACHO DEL MINISTRO 332
DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS, PESQUERAS Y ACUICOLAS 209
GRUPO DE CONCEPTOS REGULACION Y ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 206
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE ASUNTOS AGROPECUARIOS 198
GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS TRANSITORIOS 170
DIRECCION DE FINANCIAMIENTO Y RIESGOS AGROPECUARIOS 138
DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y FORESTALES 138
GRUPO DE TALENTO HUMANO 93
GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS PERMANENTES Y HORTOFRUTICOLAS 34
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE DESARROLLO RURAL 79
DIRECCION DE LA MUJER RURAL 78
GRUPO DE CONTRATACION 74
GRUPO DE PROTECCION SANITARIA 56
GRUPO DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO 54
GRUPO DE FINANCIAMIENTO as
SECRETARIA GENERAL a6
GRUPO DE PROGRAMACION PRESUPUESTAL SECTORIAL 34
GRUPO DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL Y CAMBIO CLIMATICO 32
OFICINA DE CONTROL INTERNO 28
GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE RIESGOS AGROPECUARIOS 28
GRUPO DE SEGURIDAD ALIMENTARIA Y NUTRICIONAL Y GENERACION DE INGRESOS 20
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y PROSPECTIVA 19
GRUPO DE TESORERIA 17
OFICINA ASESORA JURIDICA 15
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 13
GRUPO DE PROYECCION DE POLITICAS Y DE GESTION INTERSECTORIAL 13
OFICINA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 12
DIRECCION DE INNOVACION DESARROLLO TECNOLOGICO Y PROTECCION SANITARIA 12
GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS FORESTALES 11
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 10
GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO 8
GRUPO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 7
OFICINA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 5
GRUPO ALMACEN 1
GRUPO DE CONTABILIDAD a
GRUPO PECUARIO 3
GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 2
GRUPO DE POLITICA SECTORIAL Y PROSPECTIVA 1
Total general 6126

Fuente: SGDEA_SOADOC - Reporte estadisticas indicador 21_Clase_PQRSD
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OTROS ESTADO TRAMITE

A continuacion, se detallan las dependencias que se encuentran tramitando las solicitudes
denominadas Otros.

DEPENDENCIA - TOTAL
GRUPO DE ATENCION A PROCESOS JUDICIALES Y JURISDICCION COACTIVA 1060
GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE ENTIDADES LIQUIDADAS 462
DIRECCION DE ORDENAMIENTO SOCIAL DE LA PROPIEDAD RURAL Y USO PRODUCTIVO DEL SUELO 302
DESPACHO DEL MINISTRO 244
DIRECCION DE GESTION DE BIENES PUBLICOS RURALES 161
OFICINA DE CONTROL INTERNO 151
GRUPO DE TALENTO HUMANO 108
DIRECCION DE CAPACIDADES PRODUCTIVAS Y GENERACION DE INGRESOS 97
DIRECCION DE CADENAS PECUARIAS, PESQUERAS Y ACUICOLAS 29
GRUPO DE CONCEPTOS REGULACION Y ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 75
OFICINA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 65
GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS TRANSITORIOS 54
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE DESARROLLO RURAL 52
GRUPO DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO 52
DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y FORESTALES ag
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA aa
DIRECCION DE FINANCIAMIENTO Y RIESGOS AGROPECUARIOS 36
GRUPO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 35
GRUPO DE PROYECCION DE POLITICAS Y DE GESTION INTERSECTORIAL 35
GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS AGRICOLAS PERMANENTES Y HORTOFRUTICOLAS 33
GRUPO DE CONTRATACION 31
GRUPO DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL Y CAMBIO CLIMATICO 26
SECRETARIA GENERAL 23
DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE ASUNTOS AGROPECUARIOS 20
OFICINA ASESORA JURIDICA 19
GRUPO DE HABITAT 19
GRUPO DE FINANCIAMIENTO 19
DIRECCION DE INNOVACION DESARROLLO TECNOLOGICO Y PROTECCION SANITARIA 1
GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE RIESGOS AGROPECUARIOS 16
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 13
GRUPO DE COMISIONES DESPLAZAMIENTOS Y VIATICOS 12
GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 11
GRUPO DE TESORERIA 11
GRUPO DE POLITICA SECTORIAL Y PROSPECTIVA 10
GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO 10
DIRECCION DE LA MUJER RURAL 10
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 8
OFICINA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 7/
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y PROSPECTIVA 7
GRUPO DE CONTABILIDAD a
GRUPO DE PROTECCION SANITARIA a
GRUPO ALMACEN a4
GRUPO DE PROGRAMACION PRESUPUESTAL SECTORIAL 3
GRUPO DE GESTION DE GOBERNABILIDAD DE LA INFORMACION Y GESTION DE CONOCIMIENTO 3
GRUPO DE SEGURIDAD ALIMENTARIA Y NUTRICIONAL Y GENERACION DE INGRESOS 2
SUBDIRECCION FINANCIERA 2
GRUPO DE INFORMACION Y ESTADISTICAS SECTORIALES 2
GRUPO DE CENTRAL DE CUENTAS 1
GRUPO PESQUERO Y ACUICOLA b
GRUPO DE CADENAS DE PRODUCTOS FORESTALES 3
Total general 3519

Fuente: SGDEA_SOADOC - Reporte estadisticas indicador 21_Clase_ PQRSD
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Evaluacion OCI De conformidad con la anterior tabla se evidencia las

dependencias que contienen solicitudes sin  contestar
denominadas Otros.

RECOMENDACION | Se sugiere a las dependencias que se detallan graficamente
OcClI proceder a emitir respuesta a las solicitudes denominadas Otros

en un término sumario.
Fuente: Elaborado por el equipo auditor OCI

ANALISIS DE LA INFORMACION QUE REPOSA EN EL SISTEMA SGDEA DEL
MINISTERIO DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL, RESPECTO A LA CALIDAD
Y OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS A PQRSD CORRESPONDIENTES AL
SEGUNDO (ll), SEMESTRE DE 2023.

De conformidad con los pilares establecidos en la Constitucion Politica de Colombia
Articulo 23, el cual sefiala que “ (...)Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucién.”, y en concordancia con el principio de transparencia y acceso a la informacion
publica establecido en la Ley 1712 de 2014 y el procedimiento PR-RCI-021, versién 21,
denominado tramite interno para la atencion a los Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos,
Solicitudes de Informacién y Denuncias recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural, cuyo objetivo es “Establecer parametros para la adecuada atencion, registro,
direccionamiento y seguimiento de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion
y denuncias (PQRSD), que son presentadas por los ciudadanos y partes interesadas a
través de los diferentes canales de atencion definidos por el Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural para que sean atendidos de forma agil, eficaz y oportuna, de acuerdo con
los términos y normas vigentes” se realiza el presente ejercicio auditor con el propdsito de
optimizar los tiempos en la gestion (oportunidad) y el lenguaje utilizado y profundidad de lo
respondido (calidad).

DE LA MUESTRA

Para el presente ejercicio auditor se procedid a tomar como muestra unicamente los
PQRSD de las solicitudes contestadas dentro y fuera del término (ver acapite “no oportuno
por dependencia” y “oportuno por dependencia”). Es preciso sefialar, que no se toman para
esta muestra las PQRSD denominadas “en término pendiente de respuesta por
dependencia” y “sin respuesta vencido por dependencia” teniendo en cuenta que en las
mismas no se genero respuesta a corte 31 de diciembre de 2023.
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INGRESO DE PARAMETROS

Tamano de la Poblacion (N) 823

TAMANO DE LA MUESTRA

Error Muestral (E)

10%

Proporcion de Exito (P)

10%

Nivel de Confianza

95%

Nivel de Confianza (Z) (1)

1,960

Formula para poblaciones infinitas

n=_z *P* Q

=2

Formula para poblaciones finitas

n= IO N
N*E:—:I*P*O

Formula

35

Musstra Sptimo IS

Z= Valor de la distribucién normal estandar de acuerdo al nivel de confianza
E= Error de muestreo (precision)
N= Tamafio de la Poblacion

P= Proporcién esti
Q=1-P

mada

Fuente: Adaptado de Contraloria General de la Republica. Contraloria Delegada para el Sector Social. Agosto 2011

No | RADICADO CRITERIOS DEPENDENCIA OBSERVACIONES
Respuesta Respuesta Respuesta Oportunidad OClI
Completa y | Clara y | Objetiva y
de Fondo Actualizada Motivada
1 2023-440- Cumple Cumple Cumple No cumple DIRECCION DE | Respuesta que corre
0172721 GESTION DE | traslado, no obstante,
BIENES no se evidencia copia
PUBLICOS del  traslado  al
RURALES peticionario de
conformidad con lo
establecido en la Ley
1755 de 2015,
Articulo 21.
2 2023-311- Cumple Cumple Cumple No cumple GRUPO DE | N/A
015964-1 TALENTO
HUMANO
3 2023-350- Cumple Cumple Cumple No cumple GRUPO DE | N/A
018261-1 CONTRATACION
4 2023-440- Cumple Cumple Cumple No cumple DIRECCION DE | Respuesta que corre
018859-1 GESTION DE | traslado, no obstante,
BIENES no se evidencia copia
PUBLICOS del  traslado  al
RURALES peticionario de
conformidad con lo
establecido en la Ley
1755 de 2015,
Articulo 21.
5 2023-420- Cumple Cumple Cumple No cumple DIRECCION DE | Respuesta que corre
018734-1 ORDENAMIENTO | traslado, no obstante,
SOCIAL DE LA | no se evidencia copia
PROPIEDAD del traslado al
RURAL Y USO peticionario de
PRODUCTIVO conformidad con lo
DEL SUELO establecido en la Ley
1755 de 2015,
Articulo 21.
6 2023-440- Cumple Cumple Cumple No cumple DIRECCION DE | Respuesta que corre
0197971 GESTION DE | traslado, no obstante,
BIENES no se evidencia copia
PUBLICOS del traslado  al
RURALES peticionario de
conformidad con lo
establecido en la Ley
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1755 de 2015,
Articulo 21.
7 2023-440- Cumple Cumple Cumple No cumple NO CONTIENE | Respuesta que corre
022525-1 DEPENDENCIA traslado, no obstante,
no se evidencia copia
del traslado al
peticionario de
conformidad con lo
establecido en la Ley
1755 de 2015 Articulo
21.
8 2023-311- Cumple Cumple Cumple No cumple GRUPO DE | N/A
022443-1 TALENTO
HUMANO
9 2023-440- Cumple Cumple Cumple No cumple DIRECCION DE | N/A
021223-1 GESTION DE
BIENES
PUBLICOS
RURALES
10 | 2023-313- Cumple Cumple Cumple No cumple GRUPO DE | Se evidencia
0214991 GESTION respuesta, no
DOCUMENTAL Y | obstante, la misma no
BIBLIOTECA se remitio al
funcionario
competente de
conformidad con lo
establecido en la Ley
1755 de 2015 Articulo
21.
11 2023-440- Cumple Cumple Cumple No cumple DIRECCION DE | N/A
023120-1 GESTION DE
BIENES
PUBLICOS
RURALES
12 | 2023-420- Cumple Cumple Cumple No cumple DIRECCION DE | Respuesta que corre
022693-1 ORDENAMIENTO | traslado, no obstante,
SOCIAL DE LA | no se evidencia copia
PROPIEDAD del traslado al
RURAL Y USO peticionario de
PRODUCTIVO conformidad con lo
DEL SUELO establecido en la Ley
1755 de 2015 Articulo
21.
13 | 2023-110- Cumple Cumple Cumple No cumple OFICINA N/A
023602-1 ASESORA
JURIDICA
14 | 2023-581- Cumple Cumple Cumple No cumple GRUPO DE | Se evidencia
025728-1 INNOVACION Y | respuesta, no
DESARROLLO obstante, la misma no
TECNOLOGICO se remitio al
funcionario
competente de
conformidad con lo
establecido en la Ley
1755 de 2015 Articulo
21.
15 | 2023-311- Cumple Cumple Cumple No cumple GRUPO DE | N/A
024218-1 TALENTO
HUMANO
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16 | 2023-110- Cumple Cumple Cumple No cumple OFICINA N/A
024966-1 ASESORA
JURIDICA
17 | 2023-440- Cumple Cumple Cumple Cumple DIRECCION DE | N/A
014384-1 GESTION DE
BIENES
PUBLICOS
RURALES
18 | 2023-440- Cumple Cumple Cumple Cumple DIRECCION DE | Respuesta que corre
015843-1 GESTION DE | traslado, no obstante,
BIENES no se evidencia copia
PUBLICOS del  traslado  al
RURALES peticionario de
conformidad con lo
establecido en la Ley
1755 de 2015,
Articulo 21.
19 | 2023-440- Cumple Cumple Cumple Cumple DIRECCION DE | Respuesta que corre
015224-1 GESTION DE | traslado, no obstante,
BIENES no se evidencia copia
PUBLICOS del  traslado  al
RURALES peticionario de
conformidad con lo
establecido en la Ley
1755 de 2015,
Articulo 21.
20 | 2023-301- Cumple Cumple Cumple Cumple GRUPO DE | Respuesta que corre
015501-1 ATENCION AL | traslado, no obstante,
CIUDADANO no se evidencia copia
del traslado al
peticionario de
conformidad con lo
establecido en la Ley
1755 de 2015,
Articulo 21.
21 2023-340- Cumple Cumple Cumple Cumple GRUPO DE | N/A
016791-1 GESTION
INTEGRAL DE
ENTIDADES
LIQUIDADAS
22 | 2023-313- Cumple Cumple Cumple Cumple GRUPO DE | Respuesta que corre
0173141 GESTION traslado, no obstante,
DOCUMENTAL Y | no se evidencia copia
BIBLIOTECA del traslado al
peticionario de
conformidad con lo
establecido en la Ley
1755 de 2015,
Articulo 21.
23 | 2023-440- Cumple Cumple Cumple Cumple DIRECCION DE | N/A
018340-1 GESTION DE
BIENES
PUBLICOS
RURALES
24 | 2023-113- Cumple Cumple Cumple Cumple GRUPO DE | Respuesta que corre
017861-1 ATENCION A | traslado, no obstante,
PROCESOS no se evidencia copia
JUDICIALES Y | del traslado al
JURISDICCION peticionario de
COACTIVA conformidad con lo
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establecido en la Ley
1755 de 2015,
Articulo 21.
25 | 2023-160- Cumple Cumple Cumple Cumple OFICINA N/A
018874-1 ASESORA DE
PLANEACION Y
PROSPECTIVA
26 | 2023-340- Cumple Cumple Cumple Cumple GRUPO DE | N/A
021813-1 GESTION
INTEGRAL DE
ENTIDADES
LIQUIDADAS
27 | 2023-420- Cumple Cumple Cumple Cumple DIRECCION DE | Respuesta que corre
022232-1 ORDENAMIENTO | traslado, no obstante,
SOCIAL DE LA | no se evidencia copia
PROPIEDAD del traslado al
RURAL Y USO peticionario de
PRODUCTIVO conformidad con lo
DEL SUELO establecido en la Ley
1755 de 2015,
Articulo 21.
28 | 2023-311- Cumple Cumple Cumple Cumple GRUPO DE | N/A
022268-1 TALENTO
HUMANO
29 | 2023-350- Cumple Cumple Cumple Cumple GRUPO DE | N/A
022073-1 CONTRATACION
30 | 2023-440- Cumple Cumple Cumple Cumple DIRECCION DE | N/A
023332-1 GESTION DE
BIENES
PUBLICOS
RURALES
31 2023-110- Cumple Cumple Cumple Cumple OFICINA Respuesta que corre
025029-1 ASESORA traslado, no obstante,
JURIDICA no se evidencia copia
del traslado al
peticionario de
conformidad con lo
establecido en la Ley
1755 de 2015,
Articulo 21.
32 | 2023-301- Cumple Cumple Cumple Cumple GRUPO DE | N/A
026141-1 ATENCION AL
CIUDADANO
33 | 2023-313- No Cumple No cumple No Cumple No Cumple GRUPO DE | Se observa oficio con
026406-1 GESTION radicado de salida
DOCUMENTAL Y | 2023-313-026406-1
BIBLIOTECA de fecha 30 de
diciembre de 2023,
con datos el
peticionario, no
obstante, la misma no
contiene respuesta.
Fuente: Elaborado por el equipo auditor de la OCI
Evaluacion | De conformidad con lo que se detalla en la tabla anterior, se evidencia respecto de
OocCl los PQRSD objeto de la muestra lo siguiente:
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Que, con relacion a los criterios evaluados respuesta completa y de
fondo, clara y actualizada, objetiva y motivada, cumplieron 32 PQRSD.
Que, respecto de la oportunidad de la respuesta 16 PQRSD no
cumplieron con el término y 17 PQRSD se contestaron dentro del
término establecido en la Ley 1755 de 2015.

Que, 14 PQRSD en las que procedia el traslado por competencia se
evidencid que no procedieron a notificar al peticionario de dicha
actuacion de acuerdo con lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1755
de 2015.

Que, 1 PQRSD se evidencié respuesta, no obstante, la misma no se
remitié al funcionario competente de conformidad con lo establecido en
la Ley 1755 de 2015 Articulo 21.

Que, 1 PQRSD se evidencié que el oficio con radicado de salida 2023-
313-026406-1 de fecha 30 de diciembre de 2023, con datos del
peticionario, no obstante, la misma no contiene respuesta.

Fuente: Elaborado por el equipo auditor de la OCI

| 6. HALLAZGOS

A continuacién, se presentan los resultados con cumplimiento e incumplimiento de los criterios

establecidos para la auditoria:

| 6.1. REQUISITOS CON CUMPLIMIENTO — CONFORMIDADES |

PRIMERO: Que, se evidencia en la pagina web de la entidad el Tramite interno para la atencion a
los Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacién y Denuncias recibidos en

el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural - Cédigo: PR-RCI-01- versién 21.

SEGUNDO: Que, por parte del Grupo de Atencion al Ciudadano se evidencié durante el segundo
(I) semestre de 2023 la remision a los correos electrénicos de funcionarios y/o contratistas del
Reporte Estadistico de PQRSD los cuales permiten continuar con la revision del estado de los

radicados asignados a cada una de las dependencias.

TERCERO: Que, por parte del Grupo de Atencion al Ciudadano se realizé socializacion de PQRSD

a funcionarios y/o contratistas.

6.2. REQUISITOS CON INCUMPLIMIENTOS — NO CONFORMIDADES

NC-01

N,

(Direccién de Gestion de Bienes Publicos Rurales- Grupo de Cadenas de Productos
Agricolas Transitorios — Grupo de Talento Humano- Direccion de Cadenas Agricolas
Forestales - Gestion de ordenamiento social de la propiedad rural y uso productivo
del suelo -PQRSD NO OPORTUNO POR DEPENDENCIA—-No conformidad
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¢ Qué es?

¢, Como deberia
ser?

¢ Por qué?

¢ Qué podria
pasar?

Responsables de
la mejora

Recomendacion

Se evidencid que entre el 01 de julio y 31 de diciembre de 2023, las
dependencias previamente referenciadas tuvieron mayor numero de PQRSD
contestados por fuera del término procesal que establece la Ley 1755 de
2015.

Contestacion de PQRSD en los términos establecidos por la Ley 1755 de
2015

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion- Articulo 23 de la C.P.C.

La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la
contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de
las personas, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario. -
ARTICULO 31 — Ley 1755 de 2015

Direccion de Gestion de Bienes Publicos Rurales- Grupo de Cadenas de
Productos Agricolas Transitorios — Grupo de Talento Humano- Direccion de
Cadenas Agricolas Forestales

Consultar Ley 1755 de 2015, Tramite interno para la atencién a los
Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion y
Denuncias recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural -
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Respuesta del

auditado

Cddigo: PR-RCI-01- version 21, y demas normas concordantes.
Plan de Mejoramiento.

A través de correo electrénico de fecha 30 de enero de 2024 la Direccién de
Cadenas Agricolas y Forestales manifesté lo siguiente “1. El plan de Choque
de los documentos que se encontraban represados en los Despachos,
requirié de apoyo para su tramite para lo cual se adelantaron reuniones para
contextualizar el tema y dar tramite a las PQRDS, lo antes posible, en muchas
ocasiones llegaban vencidas a la DCAF, no obstante, se generaban
respuestas a la brevedad. 2. La parametrizacion de la plataforma SGDEA,
algunas veces registra duplicidad en las radicaciones o genera copias en
temas de no competencia generado registro de incumplimiento en los tiempos
de respuesta. 3.Se adelantaron las acciones de mejora propuestas por la
DCAF, no obstante, es necesario este proceso se lidere por los
Coordinadores o Supervisores del area directamente.” En este sentido, nos
permitimos indicar que lo manifestado por la dependencia hace referencia a
las acciones que realizaron en el marco del plan de mejoramiento, no
obstante, y como se indico en el respectivo acapite de este informe
denominado Evaluacion Plan de Mejoramiento “(...) si bien la dependencia
realizé las acciones, persiste la no oportunidad en la contestacion de PQRSD
(...)’, por tanto, se sugiere a la dependencia a reformular el plan de
mejoramiento y tenga en cuenta las recomendaciones citadas en el presente
informe. Ahora bien, con relacion a la parametrizacion del sistema se
encuentra a cargo del Grupo de Gestion Documental tal y como se evidencia
en la NC -02.

Sin respuesta por las demas dependencias.

4

NC-02

\L

Grupo de Atencion Al Ciudadano -Grupo de Gestion Documental- Reformular
Acciones Plan de Mejoramiento
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¢ Qué es?

¢ Como deberia
ser?

¢ Por qué?

¢ Qué podria
pasar?

Responsables de
la mejora

Se evidencié que entre el 01 de julio y 31 de diciembre de 2023 PQRSD
contestados por fuera del término procesal. Si bien, cabe resaltar que la
dependencia actué de manera diligente frente a las acciones formuladas
en el plan de mejoramiento. Se sugiere reformular las mismas con el fin
que las dependencias se sensibilicen frente a la oportunidad de contestar
las peticiones.

Contestacion de PQRSD en los términos establecidos por la Ley 1755 de
2015

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion- Articulo 23 de la C.P.C.

La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la
contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de
las personas, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario. -
ARTICULO 31 — Ley 1755 de 2015

Grupo de Atencion al Ciudadano- Grupo de Gestion Documental.
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., Reformular plan de mejoramiento
Recomendacién

A través de correo electronico de fecha 29 de enero de 2024 la
dependencia cita “(...) es importante tener en cuenta que el indicador 21 es
un reporte parametrizado en el sistema soadoc, para efecto del
seguimiento de oportunidad de respuesta se parametrizaron 2 columnas
(estado tiempo de respuesta y estado oportunidad de respuesta) que son
las que se utilizan para conocer si la respuesta fue oportuna no oportuna y
sin respuesta de acuerdo a los tiempos de ley. Hay otra columna (estado
de la gestion documental )que no va relacionada con la oportunidad de
respuesta esto va referenciado con la gestion de la produccion del
documento, informacién que prefiero que desde la administracion del
soadoc te expliquen cual es la funcionalidad de esta informacion.” En este
sentido, la OCI procede a verificar la fuente denominada Fuente:
SGDEA_SOADOC - Reporte estadisticas indicador 21_Clase_PQRSD -
Generado enero 5 de 2024”, no observandose por parte de la OCI, las
columnas denominadas “estado oportunidad de respuesta” y “estado de la
gestion documental”. No obstante, se procedio a examinar con el Grupo de
Gestion de Documental el reporte, realizando el ejercicio directamente con
un usuario SGDEA de la OCI, evidenciandose efectivamente que las
columnas referenciadas no se relacionaban. En este sentido resulta de
suma importancia, se parametrice el sistema SGEDEA_SOADC cada una
de casillas, teniendo en cuenta que para el presente informe se tomé en
cuenta el estado de tiempo de respuesta, es decir, vencido o a tiempo, de
conformidad con la informacion arrojada por el sistema SGDEA. Lo cual
conllevaria variaciones respecto del estado actual de las PQRSD. Ahora
bien, teniendo en cuenta que se encontraba una actividad relacionada en
el plan de mejoramiento con la parametrizacion del sistema SGDEA, se
sugiere al Grupo de Gestion Documental se reformule dicha accion.

Respuesta  del
auditado

6.4. REQUISITOS CON INCUMPLIMIENTOS — OBSERVACIONES

4

0-01 Grupo de Talento Humano — Despacho del Ministro—Observacion
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¢ Qué es?

¢, Como deberia
ser?

¢ Por qué?

¢ Qué podria
pasar?

Responsables de
la mejora

Se evidencio que entre el 01 de julio y 31 de diciembre de 2023, las
dependencias previamente referenciadas tuvieron mayor numero de PQRSD
no contestados a 31 de diciembre de 2023.

Contestacion de PQRSD en los términos establecidos por la Ley 1755 de
2015

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion- Articulo 23 de la C.P.C.

La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la
contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de
las personas, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario. -
ARTICULO 31 — Ley 1755 de 2015

Grupo de Talento Humano — Despacho del Ministro
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Recomendacion

Respuesta del
auditado

Consultar Ley 1755 de 2015, Tramite interno para la atencién a los
Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacién y
Denuncias recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural -
Cddigo: PR-RCI-01- version 21, y demas normas concordantes.

Sin respuesta.

f

RUPO DE ATENCION A PROCESOS JUDICIALES Y JURISDICCION COACTIVA,
GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE ENTIDADES LIQUIDADAS, DIRECCION DE
ORDENAMIENTO SOCIAL DE LA PROPIEDAD RURAL Y USO PRODUCTIVO DEL
SUELO-INDICADOR 21 OTROS -Observacion

¢ Qué es?

¢, Como deberia
ser?

Se evidencid que entre el 01 de julio y 31 de diciembre de 2023, las
dependencias previamente referenciadas tuvieron mas trescientas (300)
solicitudes denominadas como Otros sin resolver.

Se indica por parte del Grupo de Atencién al Ciudadano que las solicitudes
estan clasificadas como Otros de conformidad con las tablas de retencion
documental, sin embargo, es importante que las mismas, sean resueltas en
un término prudencial.
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¢ Por qué?

¢ Qué podria
pasar?

Responsables de
la mejora

Recomendacion

Respuesta del
auditado

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucién de conformidad con el articulo 23 de la C.P.C. salvo normal legal
especial.

La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la
contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de
las personas, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario. -
ARTICULO 31 — Ley 1755 de 2015

GRUPO DE ATENCION A PROCESOS JUDICIALES Y JURISDICCION COACTIVA,
GRUPO DE GESTION INTEGRAL DE ENTIDADES LIQUIDADAS, DIRECCION DE
ORDENAMIENTO SOCIAL DE LA PROPIEDAD RURAL Y USO PRODUCTIVO DEL
SUELO

Consultar Ley 1755 de 2015, Tramite interno para la atencién a los
Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion y
Denuncias recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural -
Cddigo: PR-RCI-01- version 21, y demas normas concordantes.

Proceder a la remisién de respuestas en un término sumario.

Sin respuesta.
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7. EVALUACION PLAN DE MEJORAMIENTO

El equipo auditor verificé las acciones de mejora asociadas al alcance de la auditoria, observando

que:

( ) no hay acciones de mejora a la espera de determinar su efectividad.

( X') se evaluo la efectividad de las siguientes acciones de mejora:

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO

Actividad Origen

Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

No. Hallazgo (s)

Se evidencio un 30% (325) de peticiones contestadas fuera del

término sefalado por la Ley 1755 de 2015.

Causa Raiz

PQRSD no contestada en el término estipulado por la normatividad

Accion de mejora

Enviar memorando a las dependencias con mayor incumplimiento
reiterando el compromiso de dar tramite oportuno a las PQRSD y dando
un tiempo limite para gestionar la informacién que a la fecha esta sin

respuesta.

Estado Efectividad

Efectiva ( ) Inefectiva ( x)

Auditor Verificador

Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

Es preciso sefalar que durante el segundo (ll) semestre de 2023 el Grupo de Atencion Al
Ciudadano ha procedido a remitir los dias 16 de agosto de 2023 correos electronicos a las
dependencias con mayor numero de PQRSD con incumplimiento con el fin de que procedan a
dar contestacién a los mismos, sin embargo, continua el incumplimiento por parte de las
dependencias del MADR.

Nota: Resulta de suma importancia precisar que, si bien por parte del Grupo de Atencion al
Ciudadano se realizaron las acciones tendientes a la contestacion de PQRSD en la
oportunidad, persiste la no oportunidad en la contestacion de PQRSD.
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Actividad Origen

Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

No. Hallazgo (s)

Se evidencio un 30% (325) de peticiones contestadas fuera del
término sefalado por la Ley 1755 de 2015.

Causa Raiz

PQRSD no contestada en el término estipulado por la normatividad

Accioén de mejora

Realizar seguimiento por dependencia notificando los radicados que
estén sin respuesta para que de manera inmediata se gestione y se vea
reflejada en los reportes estadisticos generados semanalmente.

Estado Efectividad

Efectiva ( ) Inefectiva ( x)

Auditor Verificador

Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

Es preciso sefalar que durante el segundo (lI) semestre de 2023 el Grupo de Atencion Al
Ciudadano ha procedido a remitir los dias 2 de octubre, 20 de octubre, 24 de octubre y 07 de
diciembre de 2023 correos electronicos a las dependencias con mayor nimero de PQRSD con
incumplimiento con el fin de que procedan a dar contestacién a los mismos, Sin embargo,
continua el incumplimiento por parte de las dependencias del MADR lo cual se ve reflejado en
el reporte estadistico.

Nota: Resulta de suma importancia precisar que, si bien por parte del Grupo de Atencion al
Ciudadano se realizaron las acciones tendientes a la contestacion de PQRSD en la
oportunidad, persiste la no oportunidad en la contestacion de PQRSD.

Actividad Origen

Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

No. Hallazgo (s)

Se evidencio un 30% (325) de peticiones contestadas fuera del
término sefalado por la Ley 1755 de 2015.

Causa Raiz

PQRSD no contestada en el término estipulado por la normatividad

Accion de mejora

Ajustar el procedimiento interno de PQRSD incluyendo directrices
referentes a la calidad y oportunidad para la contestacion de
respuestas.

Estado Efectividad

Efectiva (x) Inefectiva ( )




ST e A Formato
VIDA Codigo: FO1-PR-CIG-02
Control interno a la Informe Detallado de Auditoria Interna de version: 11
gestion Gestion Fecha Emisién: 11-12-2023

Auditor Verificador | Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

Se evidencio en la pagina web del MinAgricultura ajustado el procedimiento Tramite interno
para la atencion a los Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion y
Denuncias recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural - Cédigo: PR-RCI-01-
version 21.

Actividad Origen Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

Se evidencio un 30% (325) de peticiones contestadas fuera del

No. Hallazgo (s) | . 1ino sefialado por la Ley 1755 de 2015.

Causa Raiz PQRSD no contestada en el término estipulado por la normatividad

Realizar jornadas de Socializar a todo el personal del Ministerio sobre

SR IL L los lineamientos del procedimiento interno de PQRS.

Estado Efectividad | Efectiva ( ) Inefectiva ( x)

Auditor Verificador | Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

Se evidencio socializacion de fecha 26 de octubre de 2023 a los colaboradores de la entidad
sobre el Tramite Interno de derechos de peticion (PQRDS).

Nota: Resulta de suma importancia precisar que, si bien por parte del Grupo de Atencién al
Ciudadano se realizaron las acciones tendientes a la contestacion de PQRSD en la
oportunidad, persiste la no oportunidad en la contestacion de PQRSD.

Actividad Origen Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

Se evidencio un 30% (325) de peticiones contestadas fuera del

No. Hallazgo (s) | . iino sefialado por la Ley 1755 de 2015.

Causa Raiz PQRSD no contestada en el término estipulado por la normatividad
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Revisar en conjunto con el Grupo de Gestion Documental los radicados
Accion de mejora | duplicados y definir la forma de presentacion de la informacion en los
reportes estadisticos presentados por el grupo atencion al ciudadano.

Estado Efectividad | Efectiva ( ) Inefectiva (x)

Auditor Verificador | Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

Se anexo por parte de la dependencia ayuda de memorial de fecha 2 de septiembre de 2023
en la cual se trataron los siguientes temas: 1 La coordinadora Atencion al ciudadano comenta
que en la auditoria realizada por la Oficina de Control Interno referenciaron el tema de los
radicados duplicados. Se comenta que se evidencié en el reporte de PQRDS en ocasiones
muestra varias veces el mismo radicado asignado a las dependencias diferentes, las cuales
han realizado diferentes gestiones al mismo radicado, el cual es referido en el sistema. 2-
Desde el Grupo de Gestion Documental comentan que se realizara la validacion con el
proveedor para ver si es posible ajustar la parametrizacion, sin embargo, hay que esperar
porque los ajustes que se priorizaron a las diferentes inconsistencias ya se definieron y hay
que esperar un nuevo contrato. Como conclusion se sefald “Gestion documental realizara
analisis de la informacion y cuando se defina se realizaran mesas de trabajo. Se espera que
para el préximo afio se pueda revisar. Ante lo cual se denota que continua la duplicidad de
PQRSD

Actividad Origen Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

Se evidencio un 30% (325) de peticiones contestadas fuera del

No. Hallazgo (s) |\, 1ino sefialado por la Ley 1755 de 2015.

Causa Raiz PQRSD no contestada en el término estipulado por la normatividad

Presentar en el Comité de Gestion y Desempeiio el estado de las

Accion de mejora PQRSD por dependencia.

Estado Efectividad | Efectiva () Inefectiva (x)

Auditor Verificador | Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

Se adjunta acta de fecha 21 de noviembre de 2023 del COMITE INSTITUCIONAL DE
GESTION Y DESEMPENO donde se presentd por parte de la dependencia ESTADO DE LAS
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES DE INFORMACION Y DENUNCIAS -
PQRDS del 1 de enero al 15 de noviembre de 2023.

Nota: Resulta de suma importancia precisar que, si bien por parte del Grupo de Atencion al
Ciudadano se realizaron las acciones tendientes a la contestacion de PQRSD en la
oportunidad, persiste la no oportunidad en la contestacion de PQRSD.

GESTION DE BIENES PUBLICOS RURALES

Actividad Origen Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

Implementar acciones de mejora efectivas con analisis de causa por
parte de los administradores del proceso y por los responsables de la
No. Hallazgo (s) respuesta para evitar que continué configurandose la materializacion
del riesgo respecto de las respuestas sin resolver o contestadas
extemporaneamente.

PQRSD no contestadas y contestadas por fuera del término estipulado

Causa Raiz por la normatividad

Realizar reunién de trabajo para impartir las directrices frente a la

Accion de mejora . . o
asignacion de comunicaciones.

Estado Efectividad | Efectiva ( ) Inefectiva ( x)

Auditor Verificador | Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

Se evidencia que por parte de la dependencia se realizé reunidon cuyo tema consistié “Revision
de PQRSD Direccion Bienes Publicos” con el objetivo de revisar el estado de las PQRSD vy
definir lineamientos” (anexa: listado de asistencia a reuniones y ayuda de memoria de fecha
24 de agosto de 2024). No obstante, por la OCI se denota que, si bien la dependencia realizé
las acciones, persiste la no oportunidad en la contestacién de PQRSD.

Actividad Origen Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

No. Hallazgo (s) Implementar acciones de mejora efectivas con analisis de causa por
parte de los administradores del proceso y por los responsables de la
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respuesta para evitar que continué configurandose la materializacion
del riesgo respecto de las respuestas sin resolver o contestadas
extemporaneamente.
. PQRSD no contestadas y contestadas por fuera del término estipulado
Causa Raiz

por la normatividad

Accioén de mejora

Solicitar capacitacion sobre el manejo de la herramienta SOADOC.

Estado Efectividad

Efectiva ( ) Inefectiva ( x)

Auditor Verificador

Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

Se evidencia que por parte de la dependencia se realizé la solicitud de capacitacion SOADOC
la cual fue asignada para el dia viernes 04 de agosto de 2023. No obstante, por la OCI se
denota que, si bien la dependencia realizd las acciones, persiste la no oportunidad en la
contestacion de PQRSD.

Actividad Origen

Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

No. Hallazgo (s)

Implementar acciones de mejora efectivas con analisis de causa por
parte de los administradores del proceso y por los responsables de la
respuesta para evitar que continué configurandose la materializacion
del riesgo respecto de las respuestas sin resolver o contestadas
extemporaneamente.

Causa Raiz

PQRSD no contestadas y contestadas por fuera del término estipulado
por la normatividad

Accion de mejora

Realizar registro de comunicaciones recibidas para el control en la
distribucién, tramite y respuesta de los requerimientos.

Estado Efectividad

Efectiva ( ) Inefectiva ( x)

Auditor Verificador

Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD
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Se evidencia que por parte de la dependencia se realizé matriz para el control de PQRSD el
cual contiene varios items como responsable y términos de la respuesta. No obstante, por la
OCI se denota que, si bien la dependencia realizé las acciones, persiste la no oportunidad en
la contestacion de PQRSD.

Actividad Origen

Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

No. Hallazgo (s)

Implementar acciones de mejora efectivas con analisis de causa por
parte de los administradores del proceso y por los responsables de la
respuesta para evitar que continué configurandose la materializacion
del riesgo respecto de las respuestas sin resolver o contestadas
extemporaneamente.

Causa Raiz

PQRSD no contestadas y contestadas por fuera del término estipulado
por la normatividad.

Accion de mejora

Realizar reuniones periddicas para verificar el estado de las PQRSD.

Estado Efectividad

Efectiva ( ) Inefectiva ( x)

Auditor Verificador

Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

Se evidencia que por parte de la dependencia se anexd cronograma de reuniones de
septiembre a noviembre de 2023. No obstante, por la OCI| se denota que, si bien la
dependencia realizé las acciones, persiste la no oportunidad en la contestacion de PQRSD.

DIRECCION DE CADENAS AGRICOLAS Y FORESTALES

Actividad Origen

Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

No. Hallazgo (s)

Implementar acciones de mejora efectivas con analisis de causa por
parte de los administradores del proceso y por los responsables de la
respuesta para evitar que continué configurandose la materializacion
del riesgo respecto de las respuestas sin resolver o contestadas
extemporaneamente.
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. PQRSD no contestadas y contestadas por fuera del término estipulado
Causa Raiz

por la normatividad.

Socializacion del Procedimiento de Atencion a PQRDS, al interior de la

Accion de mejora ) -
Direccién.

Estado Efectividad | Efectiva ( ) Inefectiva (x)

Auditor Verificador | Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

Se evidencia que por parte de la dependencia se anexd correo electrénico de fecha 29 de
agosto de 2023 dirigido a los funcionarios y/o contratistas remitiendo el PROCEDIMIENTO
Tramite interno para la atencién a los Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Solicitudes de
Informacion y Denuncias recibidos en el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural y la
presentacion tramite interno PQRDS. Asi mismo, anexa presentacion denominada
“SOCIALIZACION TRAMITE INTERNO DE PQRSD EN EL MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL”. No obstante, por la OCI se denota que, si bien la dependencia
realizé las acciones, persiste la no oportunidad en la contestacion de PQRSD.

Actividad Origen Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

Implementar acciones de mejora efectivas con analisis de causa por
parte de los administradores del proceso y por los responsables de la

No. Hallazgo (s) respuesta para evitar que continué configurandose la materializacion
del riesgo respecto de las respuestas sin resolver o contestadas
extemporaneamente.

. PQRSD no contestadas y contestadas por fuera del término estipulado

Causa Raiz

por la normatividad.

A partir del informe de PQRDS generado por el Grupo de Atencion al
Accion de mejora | Ciudadano. Realizar revision y 4 controles a nivel interno (Antes del 31
de diciembre) y priorizar para dar cumplimiento.

Estado Efectividad | Efectiva ( ) Inefectiva (x)

Auditor Verificador | Oficina de la OCI
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ANALISIS DE EFECTIVIDAD

Se evidencia que por parte de la dependencia se anexo a través de correo electrénico de fecha
29 de diciembre de 2023 como controles a PQRSD lo siguiente:

Correo electronico de fecha 09 de octubre de 2023 dirigido a los funcionarios y/o
contratistas del area remitiendo el reporte estadistico del Grupo de Atencion al
Ciudadano de PQRSD.

Correo electronico de fecha 20 de octubre de 2023 dirigido a los funcionarios y/o
contratistas del area remitiendo el reporte estadistico del Grupo de Atencion al
Ciudadano de PQRSD y resumen de PQRSD del area.

Correo electronico de fecha 03 de noviembre de 2023 dirigido a los funcionarios y/o
contratistas del area remitiendo el reporte estadistico del Grupo de Atencion al
Ciudadano de PQRSD.

Correo electronico de fecha 17 de noviembre de 2023 dirigido a los funcionarios y/o
contratistas del area remitiendo el reporte estadistico del Grupo de Atencion al
Ciudadano de PQRSD y resumen de PQRSD del area.

No obstante, por la OCI se denota que, si bien la dependencia realizé las acciones,
persiste la no oportunidad en la contestacion de PQRSD.

Actividad Origen Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

Implementar acciones de mejora efectivas con analisis de causa por
parte de los administradores del proceso y por los responsables de la

No. Hallazgo (s) respuesta para evitar que continué configurandose la materializacion

del riesgo respecto de las respuestas sin resolver o contestadas
extemporaneamente.

Causa Raiz

PQRSD no contestadas y contestadas por fuera del término estipulado
por la normatividad.

Accion de mejora

Realizar capacitacion de Control Interno Disciplinario, virtual y/o
presencial, que permita persuadir sobre la responsabilidad de la
atencion de los PQRDS y el conocimiento de los tiempos. Con lista de
asistencia

Estado Efectividad | Efectiva ( ) Inefectiva ( x)
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Auditor Verificador | Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

Se evidencia que por parte de la dependencia se anexo listado de asistencia de fecha 20 de
octubre de 2023 en el cual se realiz6 jornada de socializacion de PQRSD. No obstante, por la
OCI se denota que, si bien la dependencia realizé las acciones, persiste la no oportunidad en
la contestacion de PQRSD.

GESTION DE ORDENAMIENTO SOCIAL DE LA PROPIEDAD RURAL Y USO PRODUCTIVO DEL SUELO

Actividad Origen Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

Implementar acciones de mejora efectivas con analisis de causa por
parte de los administradores del proceso y por los responsables de la
No. Hallazgo (s) respuesta para evitar que continué configurandose la materializacion
del riesgo respecto de las respuestas sin resolver o contestadas
extemporaneamente.

PQRSD no contestadas y contestadas por fuera del término estipulado

Causa Raiz por la normatividad

Analisis de la situacién detectada y socializacion con los colaboradores

Accién de mejora de la DOSPR

Estado Efectividad | Efectiva ( ) Inefectiva (x)

Auditor Verificador | Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

Se evidencia que por parte de la dependencia se realizé reuniéon de socializaciéon PQRSD de
fecha 05 de julio de 2023, asi mismo, anexa ayuda de memoria de la misma fecha cuyo objeto
consistié en “Proporcionar una hoja de ruta detallada que define las actividades especificas y
pasos necesarios para lograr gestionar y responder eficazmente las solicitudes y consultas de
los ciudadanos y entidades, asignadas a la Direccion de Ordenamiento Social de la Propiedad
Rural y Uso Productivo del Suelo.” , y presentacion de la propuesta del plan de accion . Cabe
sefialar, que adjuntaron ayuda de memoria de fecha 04 de julio de 2023, cuyo objetivo consistio
en “preparar plan de accion PQRSD”. Verificadas las evidencias por la OCI se denota que, si
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PQRSD.

bien la dependencia realizé las acciones, persiste la no oportunidad en la contestacion de

Actividad Origen

Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

No. Hallazgo (s)

Implementar acciones de mejora efectivas con analisis de causa por
parte de los administradores del proceso y por los responsables de la
respuesta para evitar que continué configurandose la materializacion
del riesgo respecto de las respuestas sin resolver o contestadas
extemporaneamente.

Causa Raiz

PQRSD no contestadas y contestadas por fuera del término estipulado
por la normatividad

Accioén de mejora

Contratacion de dos gestores documentales encargados del tramite y
atencion a PQRDS.

Estado Efectividad

Efectiva ( ) Inefectiva ( x)

Auditor Verificador

Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

PQRSD.

Se evidencia que por parte de la dependencia se realizé dos contrataciones de prestacién de
servicios No. MADR-269-2023 y MADR-329-2023, no obstante, por la OCI se denota que, si
bien la dependencia realizé las acciones, persiste la no oportunidad en la contestacion de

Actividad Origen

Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

No. Hallazgo (s)

Implementar acciones de mejora efectivas con analisis de causa por
parte de los administradores del proceso y por los responsables de la
respuesta para evitar que continué configurandose la materializacion
del riesgo respecto de las respuestas sin resolver o contestadas
extemporaneamente.

Causa Raiz

PQRSD no contestadas y contestadas por fuera del término estipulado
por la normatividad
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Accioén de mejora

Se socializé con los colaboradores de la DOSPR, a través de correo
electronico, formatos y lineamientos para tramitar las PQRDS.

Estado Efectividad

Efectiva ( ) Inefectiva ( x)

Auditor Verificador

Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

de PQRSD.

Se evidencia que por parte de la dependencia se remitié a través de correo electrénico de fecha
12 de julio de 2023 los lineamientos de atencion a PQRSD. No obstante, por la OCI se denota
que, si bien la dependencia realiz6 las acciones, persiste la no oportunidad en la contestacion

Actividad Origen

Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

No. Hallazgo (s)

Implementar acciones de mejora efectivas con analisis de causa por
parte de los administradores del proceso y por los responsables de la
respuesta para evitar que continué configurandose la materializacion
del riesgo respecto de las respuestas sin resolver o contestadas
extemporaneamente.

Causa Raiz

PQRSD no contestadas y contestadas por fuera del término estipulado
por la normatividad

Accion de mejora

Revision de informe semanal de PQRDS emitido por el Grupo de
Gestién Documental

Estado Efectividad

Efectiva ( ) Inefectiva ( x)

Auditor Verificador

Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

Se evidencia que por parte de la dependencia remitié ocho (8) correos electrénicos de fechas
16 y 24 de agosto, 5, 11, 19 y 23 de octubre de 2023 del estado de PQRSD. No obstante, por
la OCI se denota que, si bien la dependencia realiz6 las acciones, persiste la no oportunidad
en la contestacion de PQRSD.
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Actividad Origen

Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

No. Hallazgo (s)

Implementar acciones de mejora efectivas con analisis de causa por
parte de los administradores del proceso y por los responsables de la
respuesta para evitar que continué configurandose la materializacion
del riesgo respecto de las respuestas sin resolver o contestadas
extemporaneamente.

Causa Raiz

PQRSD no contestadas y contestadas por fuera del término estipulado
por la normatividad

Accion de mejora

Emitir a los funcionaros y contratistas, segun sea el caso, las alertas
para la respectiva subsanacién o tramite.

Estado Efectividad

Efectiva ( ) Inefectiva ( x)

Auditor Verificador

Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

Se evidencia que por parte de la dependencia remitio siete (7) correos electronicos de fechas
12 de julio, 24 de agosto, 13 y 25 de octubre de 2023 de llamados de los PQRSD. No obstante,
por la OCI se denota que, si bien la dependencia realizé las acciones, persiste la no oportunidad
en la contestacion de PQRSD.

Actividad Origen

Informe de PQRSD vigencia | semestre 2023

No. Hallazgo (s)

Implementar acciones de mejora efectivas con analisis de causa por
parte de los administradores del proceso y por los responsables de la
respuesta para evitar que continué configurandose la materializacion
del riesgo respecto de las respuestas sin resolver o contestadas
extemporaneamente.

Causa Raiz

PQRSD no contestadas y contestadas por fuera del término estipulado
por la normatividad

Accioén de mejora

Conformacion de dos equipos de trabajo al interior de la DOSPR para
el tramite y revision de PQRDS, previa firma del director.

Estado Efectividad

Efectiva ( ) Inefectiva ( x)
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Auditor Verificador | Oficina de la OCI

ANALISIS DE EFECTIVIDAD

Se evidencia que por parte de la dependencia se conformaron dos equipos “Equipo 1:
Traslados pro Competencia y Derechos de Peticion” y “Equipo 2 “Temas de fondo, técnicos y
misionales DOSPQR”. No obstante, por la OCI se denota que, si bien la dependencia realizé
las acciones, persiste la no oportunidad en la contestacién de PQRSD.

8. EVALUACION DEL RIESGO

Con relacion a este acapite es importante mencionar que, por parte de la OCI, se realizd en la
vigencia 2023 seguimiento al Sistema de Administracion de Riesgo como se detalla a continuacion
relacionada con PQRSD, se evidencio:

DESCRIPCION DEL CONTROL

EVALUACION OCI

El Coordinador del Grupo de Atenciéon al
Ciudadano o funcionario y/o contratista
designado, realizaran seguimiento y revision al

No resulta claro en la redaccion cual es el
objetivo de realizar el seguimiento y la revision
al sistema, asi mismo, no resulta claro su

sistema de gestion documental de las

solicitudes, asignadas al Grupo.
Fuente: Elaborado por el equipo auditor de la OCI

periocidad.

| 9. CONCLUSIONES

PRIMERO: Que, si bien se evidencia planes de mejoramiento por parte del Grupo de Atencion al
Ciudadano como Lider del proceso, persiste la contestacion extemporanea y la no contestacion de
PQRSD.

SEGUNDO: Que, por parte de las dependencias que presentan mayor numero de incumplimientos
frente a las respuestas de PQRSD se evidenciaron planes de mejoramiento, no obstante, continua
el incumplimiento.

TERCERO: Que, si bien es cierto se han evidenciado actividades tendientes a dar cumplimiento a
las respuestas estas no han sido efectivas, toda vez, que continua el incumplimiento.
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CUARTO: Que, se observa un numero significativo de solicitudes clasificadas por las dependencias
como Otros a los cuales no se les ha dado el tramite pertinente conllevando a un posible riesgo de
incumplimiento por no contestacion de los mismos.

| 10.

RECOMENDACIONES

Consultar por parte de las dependencias del MinAgricultura permanentemente la
normatividad relacionada con peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

. Verificar permanentemente por parte de los lideres y/o contratistas y/o funcionarios de cada

dependencia el sistema SGDEA con el fin de verificar las PQRSD que le son asignadas y
proceder a emitir la respectiva respuesta.

. Validar por parte de los lideres y/o jefes de las dependencias mensualmente la base de datos

estadistica remitida por el Grupo de Atencién al Ciudadano con el fin de verificar en numero
total de PQRSD pendientes por responder.

Revisar los informes de la OCI relacionados con el Sistema de Administracién de Riesgos
del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de fecha 05 de septiembre y 15 de diciembre
de 2023 “acapite Grupo de Atencién al Ciudadano”.

11.ANEXOS

Carpeta evidencias de este informe.

Jefe Oficina de Control Interno

Auditor lider Auditor Asignado

Firma <=l %m@%'{@ L

Oficina de Control Interno

Nombre Ana Marlenne Huertas Lépez




