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INFORME DE SEGUIMIENTO A LA ADMINISTRACION DE LA ENTIDAD
TIPO DE INFORME SOBRE LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

PROCESO Servicio al Ciudadano

RESPONSABLES Oscar Alberto Porr_as Murcia (Lider del Proceso), Jefes de dependencias
y Grupos de Trabajo de la ART

EQUIPO AUDITOR

Marisol Gutiérrez Hernandez

1. OBJETIVO GENERAL

Realizar seguimiento a la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias -
PQRSD radicados en la Agencia de Renovacién del Territorio -ART- por los medios de atencién del
Proceso de Servicio al Ciudadano, con el fin de rendir el informe semestral establecido en el Estatuto
Anticorrupcién y en la Circular 001 de 2011 expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
Materia de Control Interno.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Verificar el cumplimiento a lo dispuesto en la normatividad vigente y la oportunidad de respuesta a
las peticiones radicadas en la ART para determinar el nivel de atencién de las PQRDS del segundo
semestre de 2021.

o Verificar la implementacién de acciones de mejora respecto a los resultados del informe
inmediatamente anterior.

3. ALCANCE

De acuerdo con lo establecido en el Estatuto Anticorrupcion, la evaluacién de la gestion de las PQRDS
abarca el periodo comprendido entre el 1° de junio y el 31 de diciembre de 2021.

4. CRITERIOS (NORMATIVIDAD)

e Constitucién Politica de Colombia - Art. 23. “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar
los derechos fundamentales’.

o Decreto 2232 de 1995. Art. 8°.- Funciones de las dependencias de quejas y reclamos; Art. 9°. -
Actividades del jefe.

v Coordinar actividades con el jefe de la unidad de control interno y con el jefe de la unidad de
planeacion, para el mejoramiento continuo de la gestion de la entidad.

v Coordinar actividades con los jefes de unidad de quejas y reclamos de la entidad superior y de
las entidades del area a que pertenece la entidad para lograr eficiencia y eficacia del sistema.

v Presentar el informe de que trata el articulo 54 de la Ley 190 de 1995. Este informe debe ser
presentado con una periodicidad minima trimestral, al jefe o director de la entidad.

e Decreto 2623 de 2009- Sistema Nacional de Servicio al ciudadano. Art.12. Seguimiento a las
labores de mejoramiento del Servicio al Ciudadano. Las entidades de la Administracién Publica del
Orden Nacional deberan adoptar los indicadores, elementos de medicidn, seguimiento, evaluacion
y control relacionados con la calidad y eficiencia del servicio al ciudadano establecidos por la
Comision Intersectorial de Servicio al Ciudadano.
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o Ley 1474 de 2011- Estatuto Anticorrupcion. Art. 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.
En toda entidad publica, deberé existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar
y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con
el cumplimiento de la misién de la entidad. La oficina de control interno deberd vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracién
de laentidad uninforme semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad
publica deberd existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios. Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio
en su pagina web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcién realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

e Ley 1437 de 2011- Cdodigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
Articulos: 7 - Deberes de las Autoridades en la Atencién al Publico; 8 - Deber de Informacién al
Publico; 9. Prohibiciones (Numerales 3,7 y 9).

o Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011”

e Ley1712de 2014. Art. 11 — literal h) Todo mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas
y reclamos a disposicion del puablico en relacion con acciones u omisiones del sujeto obligado, junto
con un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto obligado.

e Decreto 103 de 2015. Art. 52. Informes de solicitudes de acceso a informacion. De conformidad con
lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberan
publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de
las solicitudes de acceso a informacion publica, el informe debe discriminar la siguiente informacion
minima:

(1) ElI nimero de solicitudes recibidas.

(2) ElI nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.

(4) ElI nimero de solicitudes en las que se nego el acceso a la informacion.

e Circular 001 de 2011 - Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno-
Orientaciones para el seguimiento a la atencion adecuada de los derechos de peticion

e Decreto 2641 de 2012- articulos 2, 3, 4 y 5—. Estrategias para la construccion del plan anticorrupciéon
y de atencién al ciudadano?.

e Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién
y se sustituye un titulo del cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

o Decreto 124 del 26 de enero de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2
del Decreto 1081 de 2015, relativo al Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano”.

e Decreto 1166 de 2016 por el cual se regula la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente.

e Resolucion 00379 de 2017. Agencia de Renovacion del Territorio

e Decreto 491 de marzo de 2020. Art 5. Ampliaciéon de términos para atender las peticiones. Para las
peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se
ampliaran los términos sefalados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi: Salvo norma especial toda
peticién debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcién. Estard sometida a término

1 Capitulo IV, literal D -ii. Oficina de Control Interno: vigilaran que la atencion se preste de acuerdo con las normas y los parametros
establecidos por la entidad. Sobre este aspecto, rendiran un informe semestral a la administracion de la entidad.
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especial la resolucion de las siguientes peticiones: (i) Las peticiones de documentos y de informacién deberan
resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes a su recepcion. (ii) Las peticiones mediante las cuales se
eleva una consulta a las autoridades en relacidon con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de
los treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion. 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 el presente articulo expresando los motivos de la demora y sefialando
a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto en este articulo. En los demas aspectos se aplicara lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011.
Paragrafo. La presente disposicién no aplica a las peticiones relativas a la efectividad de otros derechos
fundamentales.

Oscar Alberto Porras Murcia - Coordinador GIT Atenciéon al Ciudadano

Se solicité al Coordinador del Grupo Interno de Trabajo de Atencién al Ciudadano el archivo Consolidado
de control de PQRDS con las peticiones recibidas en el segundo semestre de 2021; con base en esta
informacion se realizé el andlisis comparando con el periodo anterior (primer semestre de 2021), se
evalla el 100% de las peticiones reportadas como respondidas “Fuera de Términos” y con base en una
muestra, teniendo como referente el informe del periodo anterior, se analizaron situaciones referidas a
las tipologias de radicados.

7.1 Mecanismos de atencién PQRSD y Andlisis de Oportunidad de Respuesta

En la pagina web de la ART, se encuentra a disposicibn de la ciudadania, el enlace:
https://www.renovacionterritorio.gov.co/#/es/page/servicio-al-ciudadano para el acceso a los canales de
atencion en el cual se tiene un video instructivo :

Inicio Acerca de la entidad ~ Direcciones ~ Transparencia Sala de Prensz ~ Servicio 2l Ciudadano

Acceses Rapid

- ! @@
T @

Fuente: https://www.renovacionterritorio.gov.co/#/es/page/servicio-al-ciudadano

(]
A
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Adicionalmente se incluy6 un video de la herramienta de medicidn de experiencia ciudadanay el enlace
para que los ciudadanos y/o usuarios accedan al formulario asi:

A

La herramienta de medicion de experiencia ciudadana JeElHEREE TR EY
evaluacion y el analisis integral de las interacciones de los ciudadanos con
las entidades de la administracion publica cuando: (1) acceden a
informacion publica, (2) adelantan tramites o acceden a servicios,

programas o proyectos, (3) hacen control y exigen cuentas, presentan
peticiones, quejas o reclamos (PQRSD), (4) participan en la gestion
institucional con ideas o propuestas a la entidad.

=N
\ )

Ingrese al portal SUI

( Herramienta de medic-cn\\
L /

Accesos Rapidos:

Chat. se registraron 8 peticiones por canal Chat

Videollamada: No se presentaron en el periodo evaluado.

Preguntas frecuentes: en este periodo se observa que en este enlace se dispuso
informacion de la entidad con las preguntas frecuentes de la ciudadania sobre la
entidad en tres links asi:

ABC Obras por Impuestos.

Programa Nacional Integral de Sustitucién de Cultivos de Uso llicito

Proyectos de Infraestructura

Sobre la entidad

Formulario web de PQRSD: enlace en el cual los ciudadanos pueden radicar sus
solicitudes; en el periodo se registraron 114 peticiones por este canal.

Calendario de eventos: ya se encuentra en uso esta herramienta, aunque se observa
solo un evento sesion institucional Tolima registrado del mes de octubre de 2021.
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Glosario: Contiene 14 conceptos: CSIVI, Nucleo Veredal, PAA, PDET, PMA, PNIS,
PTRRM, RS, SIG, SIIF, SIMCI, ZVTN. No se observan cambios comparando con el
seguimiento del periodo anterior. No se observan actualizaciones.

Carta de trato Digno: Documento firmado por el Director de la ART, en el siguiente
enlace:

https://serviceweb.renovacionterritorio.gov.co/artdev/media/files/2021-06-

08 213557 1901918128.pdf

Informes: Se observan informes de Gestion de Servicio al Ciudadano publicados
con corte trimestral del 2021.

Sedes y horarios de atencion: se actualizé la informacion de sedes y contactos
telefénicos de las diferentes dependencias de la ART.
En el canal de correspondencia se registraron 6 peticiones en el periodo evaluado
ninguno de manera presencial.

Por correo de enlace al ciudadano se recibieron 621 peticiones.

Notificaciones judiciales: EIl registro de las notificaciones judiciales se encuentra a
cargo de la Oficina Juridica. El enlace direcciona al usuario al correo:
notificacion@renovacionterritorio.gov.co.

Linea de atencién al ciudadano 01-8000-41-3723: En este canal incluye las llamadas
atendidas por el Call Center sobre PQRDS y otros. Respecto a peticiones, se reportan
en archivo del GIT de Atencion al Ciudadano 32 registros por este canal dentro del
semestre evaluado.

Fuente: https://www.renovacionterritorio.gov.co/Publicaciones/servicio_al_ciudadano

Durante el segundo semestre de 2021 se presentaron 783 peticiones por mes asi:

Peticiones por mes |l Sem 2021

200
167
139 141

150 127 124
100 82

50

1 2
0 R —
jul ago sep oct nov dic

®m Dentro de Téminos M Fuera de Téminos

Fuente: Reporte Archivo Consolidado PQRDS 2021 - Elaboracién Propia
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Segun lo reportado por aplicativo NEXURA, ingresaron 810 peticiones que una vez revisadas por el
GIT de Atencion al Ciudadano se depuraron determinando 27 como No PQRDS, quedando dentro del
archivo de control 783 peticiones para el seguimiento.

El canal de Correo Electrénico presenta 621 peticiones que corresponden al 79% (73% en el semestre
anterior) seguido por el canal web con 114 peticiones que equivalen al 14%, siendo en la vigencia 2021
el correo electrénico canal mas utilizado por los usuarios con una tendencia de aumento.

Canales de Atencion utilizados Il sem 2021

Telefénico === 32
Redes Sociales | 2
PaginaWeb === 114
Correspondencia 1 6
Correo electronico | EEEEEEEEEE—— ()1
Chat ® 8

0 100 200 300 400 500 600 700

Fuente: Reporte Archivo Consolidado PQRDS 2021 - Elaboracién Propia

Se encontraron tres (3) peticiones en estado “Contestado Fuera de Términos” es decir; la ART paso en
términos de oportunidad, del 99,7% en el primer semestre de 2021 al 99,62% segundo semestre de
2021.

Las 783 peticiones reportadas en el archivo consolidado del GIT de Atencién al Ciudadano se
encuentran clasificadas como se presenta a continuacion:

PQRDS por Tipologia Il sem 2021

Sugerencias | 1

Solicitud de Informacion B d 316

Reclamos 1 3

Peticiones entre Autoridades E d 120
Peticion de Policia Judicial E—— 51

Informes a Congresistas [ 37

Derecho de Peticion de Interés Particular B d 204

Derecho de Peticidn de Interés General | — 49

Derecho de Peticion de Consulta | 2

0 50 100 150 200 250 300 350

Fuente: Reporte Archivo Consolidado PQRDS 2021 - Elaboracién Propia
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No se observan PQRDS clasificadas o reportadas en el periodo como denuncias ni quejas.

Respecto a la Evaluacion de la Satisfaccion de los usuarios de PQRDS, en los informes trimestrales se
reportan los resultados de la Encuesta aplicada evaluando atributos como Amabilidad de los
Funcionarios de la Entidad, Agilidad en la Atencién y Claridad en el lenguaje. En el cuarto trimestre de
2021, se reportan los siguientes resultados:

Amabilidad: 97%
Agilidad en la atencion 82% y
Claridad en el Lenguaje 77%.

Estas calificaciones porcentuales se promediaron y arrojaron como resultado un porcentaje de
satisfaccion del 85%.

7.2 Revision de Radicados y Evaluacion de la Muestra:
De acuerdo a lo mencionado en la metodologia del presente informe, se realiza la revisién de radicados
asi:

a) Peticiones Contestadas fuera de términos: Se observaron tres (3) peticiones recibidas por canal

correo electrénico, identificadas con los siguientes radicados:
20212300089922,20212300116622 y 20212300116862, frente a los cuales se evalla lo
siguiente:

No. Radicado [20212300089922 Dependencia C.R Macarena Guaviare

Observaciones

Solicitud de Informacién del 9/09/2021 con fecha de vencimiento 7/10/2021, respondida el
11/10/2021, es decir 4 dias fuera de términos.
El GIT de Atencion al ciudadano previo al vencimiento de la peticion, presentd alertas mediante
correos enviados el 17-09-2021, 28-09-2021, 6-10-2021 y 8-10-2021.
La politica de Servicio al Ciudadano, asi como procedimientos, estrategia y demas, se han dado a
conocer a las dependencias de la ART por los diferentes medios aportados por el Coordinador del
GIT de Atencién al ciudadano como: correos Comunicaciones ART con camparfias, capacitaciones y
Circular 09 de 20109.
Por su parte la Estrategia de Servicio al Ciudadano en el numeral 5.1 menciona entre los derechos
de los ciudadanos:
v' Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para el efecto.
v' Conocer la informacién que repose en los registros y archivos de la Agencia de Renovacion del
Territorio y a solicitar copias, salvo aquellos documentos que tengan reserva legal
Teniendo en cuenta que la peticion no fue respondida en términos, el coordinador del GIT de
Atencion al Ciudadano hizo el requerimiento a la dependencia responsable con el fin de determinar
la “debida justificacion” por la no contestacion dentro de términos, puesto que las areas reciben las
alertas previas de parte de los servidores de Atencion al Ciudadano. La respuesta de la C.R
Macarena Guaviare se basa en que se tenia que solicitar la informacion correspondiente a la logistica
y recursos economicos del evento de validacién de Hoja de Ruta a las areas correspondientes; sin
embargo, en la respuesta dada al peticionario, no se observan reportes de recursos economicos
como este habia solicitado.
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Se evidencia que no se responde la peticion en términos oportunos ni de fondo, incumpliendo lo
establecido en el art. 14 de la ley 1755 de 2015 numeral 1. Las peticiones de documentos y de
informacién deberan resolverse dentro de los diez (10) dia®s siguientes a su recepcion. Si en ese
lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la
respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no podra negar la
entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro
de los tres (3) dias siguientes. Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la
peticion en los plazos aqui 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
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dard respuesta, que no podra exceder
del doble del inicialmente previsto.

Con lo anterior ademas se observan materializados los riesgos 1° y 2 del Proceso de Servicio al
Ciudadano, y debilidades en la ejecucion de actividades de control 1.2.14, 2.1.1y 2.2.1° establecidas
en el mapa de Riesgos a cargo de la primera linea de defensa (Coordinador Macarena Guaviare y
su equipo de trabajo)

No. Radicado 20212300116622 | Dependencia | Direccion de Estructuracion y Ejecucion
de Proyectos

Observaciones

Peticion entre Autoridades del 1/12/2021 con fecha de vencimiento 16/12/2021 respondida el
23/12/2021 es decir 5 dias habiles fuera de términos.

Al respecto se observo la solicitud realizada por el Coordinador del GIT de Atencién al Ciudadano
con el fin de determinar la “debida justificacion” por la no contestacion dentro de términos. La
respuesta de la Subdireccién de Infraestructura refiere que le fue remitida la peticion el 21/12/2021
(es decir dos dias antes del vencimiento) de parte de la CR Alto Patia y se dio la mayor celeridad
posible para atender la respuesta.

A continuacion, se observa la nota realizada por el GIT de Atencion al Ciudadano en NEXURA:

2 Ajustado por el Decreto 491 de marzo de 2020. Art 5 (i) Las peticiones de documentos y de informacién deberan
resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes a su recepcion

3 R1. Dar respuesta fuera de términos u omitir la respuesta a las PQRSD radicadas en la Entidad. R2. Dar respuesta a las
PQRSD, sin criterios de pertinencia y/o de fondo

4 1.2.1. El Coordinador y los servidores publicos del GIT de Atencién al Ciudadano verifican, orientan y hacen seguimiento
diariamente a las dependencias a través de correo electronico, presencial o telefénico para el efectivo cumplimiento de términos
de ley en la respuesta de las PQRSD. Si se presentan PQRSD fuera de términos, se reporta al ente disciplinador
(mensualmente).

52.1.1. Los responsables de las dependencias (Directores, Subdirectores, Jefes de Oficina, Coordinadores GIT; Coordinadores
Regionales), revisan las respuestas de las PQRSD, aprueban y firman. En caso de presentarse inconsistencia se devuelve a
quien proyecto para el respectivo ajuste.
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Archivos asociados

« Plan en el Muni merged pdf - 2.7 MBytes

-

i Reasigracios Reasigaacion - 121122071 01:01 pm
or: sergio valenca bamrero - asignado a: Jose Leis Valencis Alaix
: —_s oy y .

~in o -

2l osuanio doso | Yalonota Ao

Dbsenvaciones:
Busaa tarde,
Realizo trasiado de la soficited para su wamite, se clasifica como peticion entre astoridades y su temmino de respuesta es de 10 dias habies.
Glacias.

# Observaciones Observacicess - 02/122021 1238 pm
Responsable: sergio valencia barrero

TEMA: PDET

SUBTEMA: Avances n iz implementacion pdet

» Observaciones Observacicess - 021122021 1258 pm
Responsable: sergio valencia barrero

Lz solicitud ha sido clasSicada con ia siguients informacion:
Tipo de soficitud: Peticiones eatre Amoridades

Programa: Oferta Instuciosal

Tema: informacion General

Fuente aplicativo NEXURA

Si bien la peticiéon fue trasladada sobre el tiempo, es preciso recordar a) lo mencionado en el
paragrafo del art. 14 de la ley 1755 de 2015 “Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la
peticion en los plazos aqui 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 resolvera o dara respuesta, que no podra exceder
del doble del inicialmente previsto”. b) La actividad de control No 6 del procedimiento PD-SC-01 “...La
peticién es competencia de la dependencia: Sl: Revisa el tipo de peticion y procede a dar respuesta,
NO: Traslada a la dependencia que considere competente para responder la peticion”

Se evidencia incumplimiento a lo establecido en la Ley 1437 de 2011, articulo 30, y la materializacion
del Riesgo 1 “Dar respuesta fuera de términos u omitir la respuesta a las PQRSD radicadas en la
Entidad” asociado a la causa Falta de Conocimiento de la Normatividad, Capacitacion,
Sensibilizacién y/o falta de vocacion de servicio de los Delegados o responsables para el tramite de
las PQRSD.

Responsables: CR Alto Patia (a) y (b)
Subdireccién de Infraestructura (a)

No. Radicado PR0212300116862| Dependencia | Direccion de Estructuracion y Ejecucion de
Proyectos

Observaciones

Peticiones entre Autoridades del 2/12/2021 con fecha de vencimiento 17/12/2021, respondida el
22/12/2021 es decir 3 dias habiles fuera de términos.

La respuesta de parte del responsable menciona que “...por error de interpretacion se dio aplicacion
al decreto 491 de 2020” respecto a la ampliacién de términos; no obstante, el Sistema de PQRDS
NEXURA genera alertas y el GIT de Atencion al ciudadano en su monitoreo, genera las alertas
correspondientes a las peticiones que se encuentran proximas a vencer. Adicionalmente se observa
gue, al momento de asignarla, el GIT de Atencion al Ciudadano hace la observacion en el aplicativo
NEXURA que la peticion tiene un término de 10 dias habiles:
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». Reasignacion Reasignacion - 01272021 02:38 pm

Reasignado por: edison. bravo - asignado a- Saira.Arteaga

El usuario adison.bravo (Okreccion de Estructuracion y Ejecucion de Proyectos) ha reasignado la solicitud al usuario Saira Arteaga{Direccion de Es
Obsarvaciones

Se reasigna por corresponder & consulta relacionada con contratos de ejecucion de components de infraestructurs, segun se observa en el archive
solicta validacion

» Reasignacién Reasignacion - 021272021 01:11 pm
Reasignado por: serglo valencla barrero . asignado a: edison.bravo

" : el I e

. - . yord . A -t a—— s by e attd iDireneid . |
Observaciones:
Buena tarde,

Realizo traslado de la solicitud para su tramite, se clasifica como peticion sntre autoridades y su término de respuesta es de 10 dias hablles
Gracias

Asi las cosas, se evidencia incumplimiento a lo establecido en la Ley 1437 de 2011, articulo 30, y la
materializaciéon del Riesgo 1 “Dar respuesta fuera de términos u omitir la respuesta a las PQRSD
radicadas en la Entidad” asociado a la causa Falta de Conocimiento de la Normatividad,
Capacitacién, Sensibilizacién y/o falta de vocacion de servicio de los Delegados o responsables para

el tramite de las PQRSD.

Responsable: Subdireccion de Infraestructura

Fuente: Archivo consolidado PQRDS GIT Atencidn al Ciudadano; ORFEO — Elaboracién Propia

b) Peticiones contestadas dentro de términos: De las 783 peticiones, se toma la siguiente muestra
para verificar la calidad de respuestas, clasificacién y canal de atencién asi:

Radicado Canal Tipologia ‘ Observaciones
20212300122672 | Correo Peticiones Se observa traslado de puntos de una denuncia
electrénico | entre remitida por Presidencia para dar respuesta por
Autoridades | parte de la ART.
Se observa respondida con la informacién
solicitada.
20212300067482 | Correo Derecho de | Denuncia y solicitud remitida entre otras entidades
electrénico | Peticion de | A la Agencia de Renovacion del Territorio, para que,
Interés avance la implementacion del Plan Integral de
General Sustitucion y Desarrollo Alternativo — PISDA de
Cumaribo y especialmente las obras de infraestructura
rdpida que pueden salvar vidas en estos territorios
Se observa respondida con la informacién
correspondiente al PNIS
20212300091822 | Correo Derecho de | Denuncia remitida a DPS y copiada a la ART. Se
electronico | Peticion de | informa a la entidad remitente que se traslada a
Interés DPS y se describe objeto misional de la ART
General
20212300082952 | Correo Derecho de
electrénico | Peticion de | Peticion presentada como Queja por el ciudadano,
Interés la cual se responde de acuerdo a lo expuesto por
Particular el ciudadano. el equipo de seleccién realizo la
evaluacion el dia 11 y 12 de agosto de 2021 y encontré
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que el “rostro de mi pueblo” representado por usted, no
cumplié con el criterio de enfoque territorial, ya que no
se presentd como organizacion social si no como
persona natural.

No es claro porque se ajusto de queja a peticién, pues
corresponde segun lo observado mas a un reclamo.

20212300086482 | Correo Peticiones Queja Comunitaria presentada por Personeria
electrénico | entre Municipal de Santa Rosa — Bolivar, sobre el PNIS.

Autori e
utoridades Se observa respuesta y aclaracion sobre lo

expuesto.

20212300105222 | Correo Derecho de | Peticibn remitida en asunto como queja por
electrénico | Peticion de | manejo de recursos FAO, que solicita entre otros,
Interés visita de inspeccion.

Particular | g1 |4 respuesta se informa el objeto de la ART por

parte del CR Macarena Guaviare concluyendo asi
“nos permitimos indicar que la Agencia de Renovacién del
Territorio no es un 6rgano de control para hacer vigilancia, si
bien tenemos un tema de articulacién con los organismos de
cooperacion internacional entre ellos la FAO, no entramos a
revisar las inversiones. Siendo asi, las articulaciones que
realizamos van encaminadas en gestion de las iniciativas del
PDET. De considerar anomalias, dirigirse directamente a los
organismos de control con los sustentos y las pruebas que
considere aportar.

No se trata de queja sobre funcionarios de la ART.

20212300112252 | Correo Reclamos Se encuentra repetida con la anterior. Radicado
electronico 20212300105222

Fuente: Aplicativo NEXURA — elaboracién Propia

7.3. Implementacion de acciones de mejora del proceso de Servicio al Ciudadano

Partiendo de las oportunidades de mejora y recomendaciones del informe correspondiente al semestre
inmediatamente anterior, se resaltan las siguientes acciones implementadas:

l.Incluir entre los documentos de apoyo la descripcion de las modalidades de peticibn y cémo
responderlas segun su particularidad: Se actualiz6 la Estrategia de Servicio al Ciudadano Renovarte la
cual se codifico en SIGART como DE-SC-01-V3, en la cual se incluyé desde el marco normativo de
servicio al ciudadano, definiciones, términos y referencia normativa, derechos y deberes de los
ciudadanos, deberes en la atencion al publico, estrategia y politicas renovarte, productos y servicios,
acciones renovarte, y mecanismos de seguimiento de evaluacién a la estrategia.

2. Capacitar o hacer reinducciéon a los responsables y delegados en los temas relacionados con el
proceso de atenciéon al ciudadano: Se tenia como meta capacitar a 200 servidores de la ART y se
capacitaron a través del Médulo virtual 393. Adicionalmente se tenia como meta capacitar 25 servidores
en Lenguaje Claro y se capacitaron 54.
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3. Informe del GIT de Atencién al Ciudadano que incluya el analisis de efectividad de los canales de
PQRDS con base en las de encuestas de satisfaccion aplicadas por periodo: Se observa cumplida en
el informe al corte de septiembre de 2021. Se sugiere mantener el andlisis en este sentido.

Se encuentra pendiente la recomendacion de actualizar el informe trimestral dado que en sus apartes
de antecedentes, diagnoéstico y avances los cuales refieren lo acontecido en la vigencia 2017, refiriendo
informacién mas actualizada, por ejemplo, respecto a la vigencia o periodo anterior al evaluado.

8. OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO

A continuacion se relacionan los HALLAZGOS identificados con la letra “H” y las OBSERVACIONES
identificadas con la letra “O”

N° [TIPO DESCRIPCION

01| H |Conforme alo mencionado en el numeral 7.2 del informe, se evidencia que la peticiéon con
radicado 20212300089922 no se respondié en términos oportunos hi de fondo, incumpliendo
lo establecido en el art. 14 de la ley 1755 de 2015 numeral 1. Las peticiones de documentos
y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dia®s siguientes a su recepcion.
Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos
legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién
ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia
las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes. Paragrafo. Cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui 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 sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolverd o dara respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.

Adicionalmente, se observan materializados los riesgos 17 y 2 del Proceso de Servicio al
Ciudadano, y debilidades en la ejecucion de actividades de control 1.2.18, 2.1.1 y 2.2.1°
establecidas en el mapa de Riesgos a cargo de la primera linea de defensa (Coordinador
Macarena Guaviare y su equipo de trabajo).

Responsable: Coordinador Macarena Guaviare

6 Ajustado por el Decreto 491 de marzo de 2020. Art 5 (i) Las peticiones de documentos y de informacién deberan
resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes a su recepcion

7 R1. Dar respuesta fuera de términos u omitir la respuesta a las PQRSD radicadas en la Entidad. R2. Dar respuesta a las
PQRSD, sin criterios de pertinencia y/o de fondo

8 1.2.1. El Coordinador y los servidores publicos del GIT de Atencién al Ciudadano verifican, orientan y hacen seguimiento
diariamente a las dependencias a través de correo electronico, presencial o telefénico para el efectivo cumplimiento de términos
de ley en la respuesta de las PQRSD. Si se presentan PQRSD fuera de términos, se reporta al ente disciplinador
(mensualmente).

92.1.1. Los responsables de las dependencias (Directores, Subdirectores, Jefes de Oficina, Coordinadores GIT; Coordinadores
Regionales), revisan las respuestas de las PQRSD, aprueban y firman. En caso de presentarse inconsistencia se devuelve a
quien proyecto para el respectivo ajuste.

12 FM-ECI-08.V1



INFORME Cédigo: FM-ECI-08

@ Lapaz con RSN EVALUACION Y CONTROL INDEPENDIENTE | Version: 01

o5 de todos Fecha de publicacion:

22/07/2019

Grupo Interno de Trabajo de Control Interno

02

H | Conforme a lo mencionado en el numeral 7.2 del informe, se evidencia que la peticion con
radicado 20212300116622, se presenta incumplimiento a lo establecido en el art. 14 de la
ley 1755 de 2015'° y de la Ley 1437 de 2011, art. 30, asi en la ejecucion del procedimiento
PD-SC-01 con lo cual ademas se presenta la materializacion del Riesgo 1 “Dar respuesta
fuera de términos u omitir la respuesta a las PQRSD radicadas en la Entidad” asociado a la
causa Falta de Conocimiento de la Normatividad, Capacitacion, Sensibilizacién y/o falta de
vocacion de servicio de los Delegados o responsables para el trdmite de las PQRSD.

Responsables: CR Alto Patia
Subdireccién de Infraestructura

H |Conforme a lo mencionado en el numeral 7.2 del informe, en la peticibn con radicado
20212300116862, se evidencia incumplimiento a lo establecido en la Ley 1437 de 2011,
articulo 30, y la materializacién del Riesgo 1 “Dar respuesta fuera de términos u omitir la
respuesta a las PQRSD radicadas en la Entidad” asociado a la causa Falta de Conocimiento
de la Normatividad, Capacitacion, Sensibilizaciéon y/o falta de vocacién de servicio de los
Delegados o responsables para el tramite de las PQRSD.

Responsable: Subdireccion de Infraestructura

9.

RECOMENDACIONES

1.

Se sugiere dar aplicacion a lo establecido en el procedimiento y en el control 1.2.1 del Riesgo 1 del
proceso de Atencion al ciudadano que menciona lo siguiente: Si se presentan PQRSD fuera de
términos, se reporta al ente disciplinador (mensualmente). |

Se recomienda ajustar en el procedimiento GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PD-SC-01 en el componente de politicas de operacion No: 2.5 “E/
Grupo Interno de Trabajo de Atencién al Ciudadano sera el encargado de escalar al Grupo de Control Interno
Disciplinario las quejas y denuncias formuladas por los peticionarios, en donde el servidor competente
determinara las acciones a seguir, conforme a la normativa vigente en materia disciplinaria y a la investigacion
que se realice sobre cada caso en particular.2.6 La no respuesta de las PQRSD en término, ni de fondo,
constituyen falta disciplinaria”. Toda vez que no se tiene en el Organigrama de la ART Grupo de Control
Interno Disciplinario. Se sugiere ademas ajustar la actividad 8 del Procedimiento, aclarando el medio
o registro mediante el cual se hace el reporte al “ente disciplinador” asi como las actividades 5, 6,
7,y 9 en cuanto a la secuencia de las mismas.

Actualizar el Mapa de Riesgos del proceso de Servicio al Ciudadano con la nueva metodologia
adoptada en 2021 y en las actividades de control, especificamente 1.2.1 del Riesgo 1, aclarar la
descripcion de la evidencia sobre la desviacion en caso de presentarse.

Es necesario generar campafias con orientaciones basicas para el manejo y la atencion de las
peticiones que ingresan a la ART e insistir en el compromiso de las dependencias frente a la

10 Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui 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
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente
previsto
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atencion de PQRDS con el fin de dar cumplimiento a la respuesta oportuna y de fondo del 100% de
las Peticiones.

10. CONCLUSIONES

Se encontrd que, de las peticiones recibidas en la ART, 783 reportadas en el consolidado del GIT de
Atencion al ciudadano en el segundo semestre de 2021, se atendieron de manera oportuna en un 99,6%.
Es decir, tres (3) no se respondieron en términos de ley, manteniendo el porcentaje de atencién oportuna
por debajo del 100% como en el periodo anterior (99,7%).

Se observa que la implementacion de acciones por parte del lider del proceso han permitido optimizar y
mejorar el Proceso de Atencion al Ciudadano no obstante la oportunidad en la atencién de los
requerimientos no se encuentra en el 100%; es necesario insistir en la aplicacién de los lineamientos
internos con el fin de minimizar situaciones como las descritas en el numeral 8 del presente informe.
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