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TIPO DE INFORME SEGUIMIENTO A LA GESTION DE LAS PQRSDF
PROCESO RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA
RESPONSABLES Coordinador Relacionamiento Estado Ciudadano

EQUIPO AUDITOR

Marisol Gutiérrez Hernandez

1. OBJETIVO GENERAL

Realizar seguimiento a la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones- PQRSDF radicados en la Agencia de Renovacion del Territorio -ART- por los canales de
atencion del Proceso de Relacionamiento con la Ciudadania, con el fin de rendir el informe semestral
establecido en la Ley 1474 de 2011 Art. 76 y en el Decreto 648 de 2017 Art. 2.2.21.4.9.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Validar el uso y efectividad de los canales dispuestos para dar respuesta a los peticionarios de la ART.

» Determinar la oportunidad de respuesta de las peticiones y la gestién de acuerdo con la clasificacion,
comparandolo con lo observado en el informe del periodo anterior.

» Verificar el cumplimiento a lo dispuesto en la normatividad y lineamientos establecidos para la gestion
de las peticiones de la ART incluida la ejecucion de actividades de control del Mapa de Riesgos del
Proceso de Relacionamiento con la Ciudadania y Procedimiento PQRDS PD-RC-01 V3.

3. ALCANCE

De acuerdo con lo establecido en la normatividad, la evaluacion de la gestion de las PQRSDF abarca el
periodo comprendido entre el 1° de enero y el 30 de junio de 2026.

4. CRITERIOS (NORMATIVIDAD)

» Constituciéon 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”.

» Decreto 2232 de 1995. Art. 9°;

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 gestidon 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.

» 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 Administracion Publica del Orden
Nacional deberan adoptar los indicadores, elementos de medicién, 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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Ley 1474 de 2011- Estatuto Anticorrupcion. Art. 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En
toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad. La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracién 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. 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 corrupcion 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.

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

Ley 1712 de 2014. Art. 11 — literal h) Todo mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas
y reclamos a disposicion del publico 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.

Decreto 103 de 2015. Art. 52. Informes de solicitudes de acceso a informacién. 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:

v" (1) El nUmero de solicitudes recibidas.

v" (2) El nUmero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

v' (3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.

v" (4) El nUmero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion.

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 peticién

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

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

Resoluciones 000344 y 000345 de 2022. Agencia de Renovacion del Territorio - Por la cual se asigna
la funcion de Liderar las Politicas de la Relacion Estado Ciudadano en la Agencia de Renovacion del
Territorio" - Por la cual se modifican funciones y denominacioén de un grupo interno de trabajo de la
Secretaria General de la ART.

DE-RC-03 V1 Estrategia de Servicio al Ciudadano

CP-RC-09 V1 Caracterizacion de Proceso Relacionamiento

PD-RC-01 V3 Procedimiento PQRDS

PD-GA-11. V5 Gestion de Comunicaciones Oficiales

GU-SC-04.V1 Guia de uso para el tramite de PQRSDF —SGD ORFEO.
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* LI-RC-01. V1 Lineamientos Politica de Relacion Estado — Ciudadano ART
* PR-RC-01.V3 Protocolo de relacién y servicio al ciudadano
*+ PR-RC-03 V1 Protocolo recepcion de denuncias

* Mapa de Riesgos e indicadores del proceso de Relacionamiento con la ciudadania

5. PERSONAL ENTREVISTADO

Hernan Dario Cortes Chaparro — Coordinador GIT REC

6. METODOLOGIA

Para el desarrollo de la evaluacion, el Grupo Interno de Trabajo de Control Interno aplicé las siguientes
fases analiticas y técnicas de auditoria:

1. Solicitud de informacién y alcance comparativo: Mediante Memorando N° 20261010053503
del 4 de agosto de 2026, se requirid al GIT de Relacion Estado Ciudadano el consolidado de
PQRSDF del primer semestre de 2026, insumo que sirvid de base para efectuar el analisis
comparativo con respecto al comportamiento del segundo semestre de 2025.

2. Delimitacion de la poblaciéon y muestreo: A partir de una poblacién total de 3.915 registros
radicados en el sistema de gestion documental ORFEO al 30 de junio de 2026, se estructurd una
muestra por criterio de riesgo, priorizando requerimientos fuera de término, no respondidos vy
clasificados bajo la tipologia de denuncias.

3. Verificacion sustancial y criterios de evaluacion: Se revis6 de fondo la respuesta dada a 7
peticiones extemporaneas (de un total de 30 reportadas) y 10 requerimientos tipificados como
denuncias, quejas y reclamos. Esta verificacion se contrasté con los estandares del Modelo de
Servicio al Ciudadano, constatando que la informaciéon suministrada a los grupos de valor fuera
precisa, clara y completa en términos de tiempo, modo y lugar.

4. Analisis complementario de riesgos e informes: El diagndstico se complementé con la revision
de los informes trimestrales publicados en la pagina web institucional por el GIT de Relacion
Estado Ciudadano y la evaluacion sobre la ejecucion de los controles asociados al mapa de
riesgos del proceso.

7. DESARROLLO

7.1. Uso y efectividad de los canales dispuestos para dar respuesta a los peticionarios de la ART.

En la pagina web de la ART, se encuentra a disposicion de la ciudadania, el menu de Atencién y Servicios
a la Ciudadania: https://www.renovacionterritorio.gov.co/atencion-y-servicios-la-ciudadania con la
informacion relacionada a la politica de Servicio al Ciudadano de MIPG para el acceso a los canales de
atencion. Se observan cambios respecto del informe de evaluacion del periodo anterior asi:

Antes (Diciembre de 2025): iconos con enlaces de acceso junto con un video informativo del Sistema de
PQRDSF y el enlace de acceso a la encuesta de satisfaccion; asi mismo, se dispuso informacién sobre
Tramites de la ART, Centro de relevo para personas con discapacidad auditiva, Caracterizacion de grupos
de valor y de interés ART, Inclusion Digital y la herramienta de medicién de experiencia ciudadana.
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25 renovacionterritorio.gov.co/#/es/page/Atencion-y-Servicios-a-la-Ciudadania

Atencién y Servicios a la Ciudadania

llustracion 1
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Fuente: Elaboracion propia

Ahora (vigencia 2026): Se observan 6 secciones con su explicacion y enlace para ingreso segun
necesidades de los usuarios en la parte superior de la pagina:

. Atencién y Se

La Ciudadania

Atencion y Servicios
a la Ciudadania

Oferta Institucional (Tramites y
Servicios)

Canales de atencion

Peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, solicitudes de
informacién publica y denuncias

Notificaciones

Bienvenidos al mend de Atencién y Servicios a la Ciudadania de la Agencia de Renovacién del Territorio (ART). En este

Preguntas y respuestas frecuentes LU USETOR. RIURON

Servicios de accesibilidad Enlace a la seccién

Video tutorial del sisterna de registro y consulta de PQRSD de la ART

Video tutorial del sistema de registro y consulta de PQRSDF de la ART

W v— B puede adjuntar un archivo Mirar en (3 YouTube

las

llustracion 2

a la Ciudadania

Atencion y Servicios

de valor y ciudadania en general pueden encontrar las siguientes secciones:

Descripcién de la seccién

La ART cuenta actualmente con tres trémites inscritos ante el Sistema Unico de Informacién de
Tramites (SUIT):

- de suscripeién del convenio con contribuyentes (Obras por impuestos opcién

Canales de atencién

RSDE

Notificaciones

Preguntas y respuestas

del de renta para un proyecto a desarrollar en las Zonas Mas
Afectadas por el Conflicto Armado — ZOMAC (Obras por impuestos opeién fiducia).
* Cert de C a OCAD-PAZ.

Aqui puede encontrar los canales que la Agencia de Renovacién det Territorio tiene habilitados para la
atencién a la ciudadania y recepcién de peticiones. quejas. reclames. sugerencias, denunclas,
felicitaciones y solicitudes de informacién pablica.

En esta seccién la cludadania puede registrar y
denuncias y felicitaciones (PQRSDF).

©
c
3

quejas.

Cuando una PQRSDF es registrada andnimamente ¢ no fue posible la entrega exitosa de la respuesta al
corres electrénice indicado por el cludadanc(a), en esta seccidn puede consultar la respuesta con el
ndmero de radicado correspondiente.

Aqul las y los cludadanos pueden encontrar Preguntas y re

< de los

Servicios de
accesibilidad

Fuente: Pagina web ART https://www.renovacionterritorio.gov.co/atencion-y-servicios-la-ciudadania

y progi de la entidad.

La plataforma "Signos en Red” del MINTIC busca derribar tas barreras de comunicacién, promoviendo ta
igualdad y La participacién plena de la comunidad con discapacidad auditiva en todos los 4mbitos de la
vida social, a través de la prestacién del servicio de Interpretacién en Lengua de Sefias Colombiana -
Espafol.

Este servicio, publice y gratuito, se

a en vavvisignos gov.co. donde las
personas de la comunidad sorda encuentran plataformas de videollamadas, aplicaciones méviles. chats

con video en vivo y software de accesibilidad.
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Seguido, se puede observar los enlaces de interés con documentos relacionados a la Politica asi:

llustracion 3

Enlaces de interés

Protocolo de relacionamiento y atencién al ciudadano

Carta de Trato Digno

Programa de Transparencia y Etica Publica (PTEP)

Informes de seguimiento al Programa de Transparencia y Etica Piblica (PTEP)

Informes sobre accese a informacion, guejas y reclamos

Informes de caracterizacién ciudadana

Informes de satisfaccion de atencion presencial

Estrategia para el Fortalecimiento de la Relacion Fstado Ciudadano

Estrategia de Servicio a la Ciudadania

llustracion 4

Estrategia de Servicio a la Ciudadania de la ART
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En la parte inferior de la pagina, el enlace a la encuesta de satisfaccion y la informacion general de atencion de la
ART en la cual se observa el correo de enlace a ciudadano:
llustracion 5

Videos: Estrategia de Servicio a |a Ciudadania de la ART
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Horunio do wtencion: Lurks u e 00 wm. « 00 pum.

Lo gratuite racional: (+57) 01 5000 120 0

Linka & Cantro da Atencdn Al Ciudadano: (+57) 801 422 %0 30 opcidn 4

Lioa PORSD: (+57) 609 422 %0 30 opcion §

Lifwea anticaerupcidn: (+57) 801422 10 20 opcin 8
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Fuente: Pagina web ART https://www.renovacionterritorio.gov.co/atencion-y-servicios-la-ciudadania
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En el enlace de acceso al registro de PQRSDF se encuentra el mismo video de instrucciones de acceso
y registro de peticiones que se tenia anteriormente, con los menus e iconos de acceso antes de los
cambios surtidos en la pagina web, lo cual puede generar confusion:

llustracion 6

Atencién y Servicios Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y

&

a la Ciudadania felicitaciones (PQRSDF)

Oferta Institucional (Tramites y
Servicios)

Canales de atencion

Peticiones, guejas, reclamos,
sugerencias, solicitudes de
informacion pdblica y denuncias

Registro de PQRSDF Consulta de PQRSDF

Notificaciones

Preguntas y respuestas frecuentes

Nota: Para consultas de PQRSDF anteriores al 1 de noviembre de 2023 por favor comuniguese con la linea (601)4221030
Servicios de accesibilidad extensiones 1930, 1231y 1933.

Video tutorial del sistema de registro y consulta de PQRSDF de la ART
Video tutorial del sistema de registro y consuita de PQRSDF de la ART
Renovacion Territonio

A Inicio  Acerca de la entidad +  Direceh » y acceso inf ion publica  Sala de Pransa = Atencién y
Atencién y Servicic 2'a la Ciudadania

0327341 o =3 a .-3;.'
o  1ED) . - A.
= = nuestro portal we! : =
S (o) FATEN e AR GE 5
o O www.renova.com co encontrara el boton ===~

v Activar la Transcripcién del video

Fuente: https://www.renovacionterritorio.gov.co/atencion-y-servicios-la-ciudadania/pqrsd

Se observa la informaciéon acorde en los canales de atencion presencial y virtual, asi como informes
trimestrales en cumplimiento a la Ley de Transparencia Ley 1712 de 2015, sin embargo, en el enlace:
https://www.renovacionterritorio.gov.co/atencion-y-servicios-la-ciudadania/caracterizacion-ciudadana se
encuentra: DIAGNOSTICO_CANALES ATENCION.pdf desactualizado toda vez que reporta el periodo
abril-2023 a Enero-2024 con actividades establecidas para ejecutar en la vigencia 2024, INFORME DE
CARACTERIZACION DE USUARIOS PQRSDF de fecha septiembre de 2024 y el documento de
Caracterizacion Grupos de Valor y de Interés Agencia Renovacion del Territorio 2023, documentos que
deben mantenerse actualizados en lo posible de manera anual considerando que, anualmente se
requieren para la evaluacion de politicas de MIPG en el aplicativo de FURAG y semestralmente en uno
de los componentes de evaluacién del Sistema de Control Interno para la evaluacién institucional.
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Adicionalmente, estos documentos deberian ser fuente de informacién para la formulacion de la estrategia
de Servicio a la Ciudadania, especialmente para analizar y plantear las acciones de fortalecimiento frente
al uso de canales considerando que por ejemplo en este periodo, el 96.8% de las peticiones ingresaron
por el correo electrénico, el 0.13% de manera presencial y el 3% por el aplicativo web, este ultimo que
vigencias atras, era el canal principal de recepcién de peticiones y e cual permite caracterizar con datos
personales a los peticionarios. Esto puede obedecer a diferentes situaciones que ameritan revisar, por
ejemplo, si para la ciudadania es complejo el acceso o la radicacién de peticiones por la pagina web y por
ende prefieren el envio de un correo electrénico para lo cual de acuerdo con lo establecido en el
procedimiento PD-RC-01, “el responsable asignado del GIT Relacion Estado Ciudadano enviara la
solicitud al responsable de la ventanilla de radicacién, quien procedera a ingresarla al Sistema de
PQRSDF de la Agencia”, generando carga operativa interna que no se requiere si las peticiones ingresan
por el aplicativo web dado que inicia el tramite directamente en el Sistema de PQRSDF.

llustracion 7

Peticiones por canal de atencion

M Aplicativo Web

M Correo Electronico

M Personal

3791; 97%

Fuente: Base PQRSDF contestados 1er semestre 2026 GIT REC. Elaboracion propia.

Con el fin de verificar procedimentalmente la radicacion de una peticién y facilidad de acceso, se realizo
una prueba radicando una peticién (no andénima) por el canal web a la cual se asigné radicado
20262300133912 de fecha 28/08/2026; al respecto es importante mencionar que la persona que hizo el
ejercicio indicd que no es facil el diligenciamiento por este canal y que la peticion se envié como
documento anexo, sin embargo al recibir la respuesta se indica por el GIT de REC que no habia suficiente
informacion. Al revisar en ORFEO efectivamente no se encuentra en los anexos la peticiéon adjunta en
PDF que se habia anexado supuestamente en el canal web al momento de radicar. Es posible que los
peticionarios hagan preferiblemente el uso del correo electronico por la informacién solicitada y por el
tiempo que requiere el diligenciamiento del formulario o porque les parece muy complejo. Se sugiere
revisar a través de pruebas en el aplicativo con el fin de verificar la situacidn mencionada.
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7.2. Oportunidad de respuesta de las peticiones

Respecto a las tipologias, se observan a continuacion las peticiones del periodo evaluado (1er semestre
de 2026) clasificadas asi:
Tabla No.1 Peticiones por Tipologia

Peticiones por Tipologia
Ampliacién de Informacion 73
Denuncia 13
Derecho de Peticiéon de Consulta 3
Derecho de Peticién de Interés General 194
Derecho de Peticion de Interés Particular 2587
Peticion Congresistas 29
Peticion de Documentos 70
Peticion de Informacion 287
Peticién Entes de Control 133
Peticiones entre Autoridades 446
Peticiones Veedurias Ciudadana 3
Quejas 10
Reclamos 22
Solicitud Felicitacion 1
Solicitud Periodistas 3
Sugerencias 1
Traslado por competencia 41
3915

Fuente: Elaboracion propia. Base PQRSDF contestados 1 semestre 2026

Respecto a la Oportunidad de Respuesta de las Peticiones, la ART mantiene en términos de oportunidad
respecto del segundo semestre de 2025 con la respuesta en términos del 99% de las peticiones; De las
3915 peticiones allegadas a la ART en el primer semestre de 2026, se respondieron en términos
oportunos de acuerdo a los criterios normativos 3885 y se respondieron fuera de términos 30 peticiones,
que equivalen al 0.76%, es decir que porcentualmente se mantiene el incumplimiento respecto del
periodo anterior en el cual se respondieron fuera de términos 21 peticiones equivalentes al 0.79%
resaltando que en cantidad aumentoé el nimero de peticiones respondidas fuera de termino:
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Las respuestas a las peticiones por dependencia en el periodo evaluado son las siguientes:

llustracion 8

Oportunidad de Respuesta

Fuera de
téminos
1%

Fuente: Elaboracion propia. Base PQRSDF contestados 1er semestre 2026

Tabla No.2 Oportunidad de respuesta por dependencia
DEPENDENCIA RESPONSABLE REEREIEILRD | ITZEILD | ey

en Términos Términos de respuesta

M Dentro de términos

M Fuera de téminos

%O0portunidad

DIRECCION DE ESTRUCTURACION Y EJECUCION DE PROYECTOS 15 1 16 93,8%
DIRECCION DE INFORMACION Y PROSPECTIVA 5 5 100,0%
DIRECCION DE PROGRAMACION Y GESTION PARA LA

IMPLEMENTACION 36 2 38 94,7%
DIRECCION DE SUSTITUCION DE CULTIVOS DE USO ILICITO 3043 11 3054 99,6%
DIRECCION GENERAL 6 1 7 85,7%
FINANCIERA 1 1 100,0%
GIT CATATUMBO 2 2 100,0%
GIT CUENCA DEL CAGUAN Y PIEDEMONTE CAQUETENO 3 3 100,0%
GIT ALTO PATIA NORTE DEL CAUCA Y PACIFICO MEDIO 4 1 5 80,0%
GIT BAJO CAUCA NORDESTE ANTIOQUENO CHOCO Y URABA

ANTIOQUENO 9 2 11 81,8%
GIT MACARENA GUAVIARE 2 2 100,0%
GIT MONTES DE MARIA SUR DE BOLIVAR 6 6 100,0%
GIT PACIFICO FRONTERA NARINENSE 13 3 16 81,3%
GIT PUTUMAYO 6 6 100,0%
GIT SUR DE CORDOBA 6 6 100,0%
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GIT SUR DEL TOLIMA 2 2 100,0%
GIT TOLIMA 1 1 100,0%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE CONTRATACION 29 29 100,0%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE RELACION ESTADO CIUDADANO 161 161 100,0%
OFICINA DE COMUNICACIONES 1 1 100,0%
OFICINA DE PLANEACION 58 1 59 98,3%
OFICINA JURIDICA 68 1 69 98,6%
REGIONAL SIERRA NEVADA PERIJA ZONA BANANERA 3 3 100,0%
SECRETARIA GENERAL 21 21 100,0%
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 12 1 13 92,3%
SUBDIRECCION DE ANALISIS Y MONITOREQ 5 5 100,0%
SUBDIRECCION DE DESARROLLO ECONOMICO 34 34 100,0%
SUBDIRECCION DE FINANCIAMIENTO 131 131 100,0%
SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO 56 56 100,0%
SUBDIRECCION DE GESTION DE INFORMACION 9 9 100,0%
SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA Y HABITAT 27 1 28 96,4%
SUBDIRECCION DE ORDENAMIENTO Y DESARROLLO SOSTENIBLE 2 2 100,0%
SUBDIRECCION DE PROGRAMACION Y COORDINACION 12 12 100,0%
SUBDIRECCION DE RECONCILIACION Y DESARROLLO SOCIAL 22 22 100,0%
TALENTO HUMANO 74 5 79 93,7%
TOTAL 3885 30 3915 99,2%

Fuente: Elaboracion propia. Base PQRSDF contestados 1er semestre 2026

a) Revision de peticiones respondidas fuera de términos: De las 30 peticiones respondidas fuera de
términos se revisé una muestra del 23% (7 radicados) encontrando lo siguiente:

Tabla No.3 Revision peticiones fuera de términos

TIEM PO DE
FECHA RESPUESTA
RADICADO DE TIPODE | DEPENDENCIA| RADICADO EN DIAS OBSERVACIONES
PQRDSF INGRESO PETICION | RESPONSABLE| RESPUESTA HABILES
(Reporte GIT
REC)
Se observa que la fecha de
respuesta era 13/05/2026 y el
radicado  generado por la
GIT BAJO dependencia como respuesta tiene
CAUCA fecha de 5/05/2026 marcado para
Peticion de NORDESTE envio en ORFEO
20262400065402 | 28/04/2026 I | ANTIOQUENO | 20261020006051 27 9/06/2026; segun lo observado en
nformacion o o p
CHOCOY el historico la generacién de envio
URABA se realizd el 6/05/2026 pero la
ANTIOQUENO prueba de entrega se dio el dia
09/06/2026 como se ve en la
imagen, la respuesta se generé por
la dependencia, pero se legaliza
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hasta después la prueba de envio,
por lo cual se reporta con 27 dias
fuera de términos.

Historico del Radicado 20261020006051

TRANSACCION  REALIZO DESTINO COMENTARIO

Anexo : 2026102000605100001

= 2 il last @ .
2026-06-09 Digitalizacionde  precan | SERVICIOS ADMINISTRATIVOS - SIRLEY = B A -t a5 | ) | B Qla

rueba de Entrega -
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 3020 10 o BECERRA TLENA DECLATA CAMBOA Prueba de Entreg
GAMBOA
1§ Este documento est frmad X

GIT BAJO CAUCA - NORDESTE 00 o SILVIA GIT BAJO CAUCA - NORDESTE Ganeracion envio, Numer i e
ANTIOQUENO - URABA 2026 03 Generacion de Envie PATRICIA ORTIZ ANTIOQUEND - URADA ANTIOQUENO - de Planils A
ANTIOQUENO . ‘0SORIO 'SILVIA PATRICIA ORTIZ OSORIO 20261020057144 -
GITBRIOCAUCA -NORDESTE s I BA1O CAUCA - NORDESTE o
ANTIOQUENO - URABA i Marcado para Envio PATRICIA ORTIZ ANTIOQUENO - URABA ANTIOQUENO - els
ANTIOQUENO - OSORIO SILVIA PATRICIA ORTIZ OSORIO
GIT BAJ0 CAUCA - NORDESTE alivoct snvia GIT BA1O CAUCA - NORDESTE - -
ANTIOQUENG - URAs W0500 DitaiedonT  aruicia onriz ANTIOUEND - URABA ANTIOQUEND-  Daliado modicado |
ANTIOQUENO . Hieacion ‘0SORIO SILVIA PATRICIA ORTIZ OSORIO Bl =
GIT BAJO CAUCA - NORDESTE GIT BAJO CAUCA - NORDESTE ot |
ANTIOQUEND - URASA 0T o AROUNA rioquino - uRabA AnTIoQuEND - TFicacon radicad anc
ANTIOQUENO - 'CAROLINA PEREZ MUNOZ
CITBMOCNUC WOROESTE g ooy CAROLINA  DEPENDENCIA SALIDA-USUARIO  Generocion adiado

0Q 11:30:58 PEREZ MUNOZ SALIDA 20261020006051

ANTIOQUENO

Terps o .
Ao en

Se observa que la fecha de

respuesta era 17/03/2026 y el

DIRECCION DE radicado _ generado  por . la

Derecho de SUSTITUCION dependencia como respuesta tiene

20262400026822 | 24/02/2026 Pet|0|op de DE CULTIVOS | 2026600004109 14 fecha de 16/03/2026;’ se evidencia
Interés el marcado para envio en ORFEO

. DE USO .
Particular r el 22/04/2026 segun lo observado
ILICITO o

en el histérico por lo cual se

encuentra como respondido fuera

de términos:

Historico del Radicado 20262400026822 X

DEPENDENCIA- FECHA TRANSACCION REALIZO DESTINO COMENTARIO =

DIRECCION DE r Tramite de Documentos : se

A Final

SUSTITUCION DE 2026-04-22 CAROLINA DEPENDENCIA SALIDA - g °

CULTIVOS DE USO 13:25:40 Archivar NUNEZ ARIZA  USUARIO SALIDA tramito con el radicado 2026600004091 ¥
2 20266000058441 5..M.R.

wiciro

DIRECCIGN DE 5 o

SUSTITUCION DE 2026-04-22 Marcado para CAROLINA gé“:ffm’:’zigf;;ﬁ%m Marcado para envio respuesta

CULTIVOS DE USD 1312122 Envio NUREZ ARIZA 2026600004101

nicro

DIRECCION DE - N

SUSTITUCION DE 2026-04-17 Asociacion CAROLINA oo ST EIoN  Radicado asociado  las salidas

CULTIVOS DE USO 11:46:33 Entrada NUNEZ ARIZA 20266000045841

1Licito - CAROLINA NUREZ ARIZA

Ampliacion de Terminos - Se procede a
GRUPO INTERNO DE MARCELA GRUPO INTERNO DE TRABAIO mmpliar los tirminos de respuesta al

TRABAJO DE RELACION ;: .z:ﬂ'g:;m ::::l‘l‘:i':" de JINETH BAREFO Sfu';i:::;:{ qu::cng‘:;\ derecho de peticion. De acuerdo a solicitud

ESTADO - CIUDADANO VARGAS SINETH BARERD VARCAS de ampliacién 20266000045841 por parte
de la DSCUT

CUPOITEWODE e Dignaigacende "UREA L Clecacionserapos

TRABAJO DE RELACION oot A UM amETHBAREROD e RCELA Anexo agregado externamente

ESTADO - CIUDADANG VARGAS JINETH BARERO VARCAS

DIRECCIGN DE Generacion de respuesta 0266000041091

SUSTITUCION DE 2026-03-16 T CAROLINA DEPENDENCIA SALIDA - - Se genera respuesta Completa a la

CULTIVOS DE USO 18:44:55 recien NUNEZ ARIZA  USUARIO SALIDA solicitud finalizando la alerta del

1icrro documento

Se observa que la fecha de
respuesta era 15/04/2026 y el
Peticiones DIRECCION ;adicaccjjo _generado pctJr . la

ependencia como respuesta tiene
20262400047912 | 30/03/2026 Autgﬁgr:des GENERAL 20261000061481 8 fecha 22/04/2026, marcado para
envio en ORFEO 23/04/2025, por
lo cual se encuentra como

respondido fuera de términos:

Programas «< Desarrollo
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Publicado.

Anexo : 2026100006148100002 X

g A -+ 2

G Este documento ests firmado digitalmente. No se pudieron comprobar algunas firmas. Ver firmas

# Trazabilidad de notificacion electronica

Evento Fecha Evento Detalle Estampa
® Mensaje enviado con estampa de Fecha: 202604123 Tiempo de firmado:
tiempo Hora: 10:04:25 2026i04/23 10:04:25

1 | des | ) | ™ Q| @ b

Polttica:
1361413130411.28,

® Lectura del mensaje Fecha: z026/04123
Hora: 10:0:53

Tiempads firmado:
2026104723 10:09:53

Polttca.
1361.4191300.1.1.29.

NhoQ

B contenido del mensaje

20262400010332

29/01/2026

Peticiones

entre

Autoridades

OFICINA DE
PLANEACION

OFICINA DE
PLANEACION

OFICINA DE
PLANEACION

DIRECCION DE
SUSTITUCION DE
CULTIVOS DE USO
nicrro

OFICINA DE
PLANEACION

DIRECCIGN DE
INFORMACION ¥
PROSPECTIVA

SUBDIRECCION DE
GESTION DE
INFORMACION

OFICINA DE
PLANEACION

Historico del Radicado 20262400010332

2026-02-20 - ALVARO PEREZ  DEPENDENCIA SALIDA -
15:03:18 rehivar GARCES USUARIO SALIDA.
2026-02-19 Marcado para ALVARO PEREZ OFICINA DE PLANEACION
17:30:55 Envie GARCES _ ALVARQ PEREZ GARCES Marcado para envio respuesta 20266000021091 I
2026-02-19 Marcado para ALVARO PEREZ OFICINA DE PLANEACION
17:30:40 Envio GARCES ~ALVARO PEREZ GARCES '127€2d0 para envio respuesta 20261300010301
wmorn COUNA  DEpENDENCIA SatTon - Conecn derespuesta 2026600021001 5
freve icacon  GUNEZARIZA  USUARIO SALTDA genera respuests Complats a |2 soliciud fralzando
W0 g, AmorEe pemmsAImA- o e
11:50:18 GARCES USUARIO SALIDA. o

la alerta del documento

2026-02-00 INFORMACION ¥ (Monica.Gaitan) Se da respuesta por correo
2026-02-06 PATRICIA (Diana.Aristizabal) Se anexaron los insumos como
16:20:00 Borrar Informade |\ pyorizagay  INFORMACION -DIANA o ce da cierre

FERREIRA

Se observa que el radicado tiene
fecha de vencimiento de términos
para el dia 12/02/2026 el radicado
de respuesta fue generado el dia
20261300019391 8 9/02/2026, la marcacién para envi6
se realiz6 el 19/02/2026 y cierre el
20/02/2026 por lo cual se
encuentra como respondido fuera
de términos:

DIRECCIGN DE

PATRICIA ARISTIZABAL
FERREIRA

SUBDIRECCION DE ~

Salir

20262400053382

9/04/2026

Traslado por
competencia

SERVICIOS
ADMINISTRAT!I
VOS

Se observa que la peticién tenia
fecha de respuesta el 16/04/2026 y
se respondid por el GIT de REC. La
fecha de envio reportada en la
base Excel es del 21/04/2026. Una
vez revisado en ORFEO se
encuentra en el documento de
salida la trazabilidad y se observa
que la demora en el envio se
genero en el GIT de Administrativa.

20262300055711 8
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Historico del Radicado 20262300055711

Historico del Radicado 20262400053382

DEPENDENCIA TRANSACCION ~ REALIZO DESTINO

DEPENDENCIA FECHA TRANSACCION REALIZO DESTINO COMENTARIO FECHA COMENTARIO
TRABAJO DE RELACION [ Archivar = 8 » ADMINISTRATIVOS 15:17:23 Anexo SIRLEY MILENA BECERRA GAMBOA  \"®® 29regado extemamente
13:56:20 BUCHELT USUARIO SALIDA traslado por competencia. CANBOA

ESTADO - CIUDADANO

ERAZO

GRUPO INTERNO DE SERVICIOS 2026-06-02 Borrado de Anexoa STeEY MILENA qppy;cios ADMinIsTRATIVDS - ANeX© No- 2026230005571100002
GRUPO INTERNO DE pdtied TRABAJO DE RELACION ADMINISTRATIVOS 15:17:03 adicado PECCERA SIRLEY MILENA BECERRA GAMBOA 007200 Por SIRLEV MILENA
TRARAYO DE MELACON: | 2020:0%-18 Marcado para BERaSTIAN| LR Tl Marcado para envio respuesta B radi GAMBOA BECERRA GAMBOA.
17:47:20 Envio BUCHELT 2026230005571

ESTADO - CIUDADANO JHOAN SEBASTIAN BUCHELT

ERAZO = SIRLEY MILENA

ERAZO SERVICIOS 2026-06-02 Digitalizacion de SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
3 5 BECERRA Anexo agregado externamente

— CREOANTEARO T ADMINISTRATIVOS 15:16:25 Anexo =7y SIRLEY MILENA BECERRA GAMBOA
GRUPO INTERNO DE o TRABAJO DE RELACION
TRABAJO DE RELACION 1073 0% 1 creacionanexo  oLlASTAN  £sTADO - crupaDANO Cargue archivo anexo 20262400053 3 SIRLEY MILENA .
Ao i G AT SciiatD SERVICIOS 20260423 Digitalizacionde o0 SERVICIOS ADMINISTRATIVOS - 0 ooy

ERAZO ERAZO ADMINISTRATIVOS 11:17:03 Anexo SIRLEY MILENA BECERRA GAMBOA

GAMBOA

HOAN s
GRUPO INTERNO DE e St e Generacion de respuesta 20262300 . SIRLEY MILENA . »
TRABAIO DE RELACTON  2026°¢ s s s Sinir capubis Cosmpluias fa gut| | IUVICIGH 20260423 Generacion sl SERVICIOS ADMINISTRATIVOS - Generacion envio, umero de
ESTADO - CIUDADANO 1774100 ;"“ ":' USUARIO SALIDA finalizando la alerta del documento | ADMINISTRATIVOS 10:43:33 Envio S ABOA SIRLEY MILENA BECERRA GAMBOA  Planilla 20262400045904

Se observa peticion allegada
inicialmente a la DIPRO, sobre la
cual se solicitd por la dependencia
Peticion OFICINA | 20261200074381 Temings, S 1 Anr“O"ad('mf -
érminos. Se reporta como fuera

20262400071402 | 7/05/2026 EC”teS de | JURIDICA |20261200080441 16 | e términos considerando que la

ontrol )

fecha de respuesta debia ser el

22/05/2026 sin embargo la fecha
de envio fue el 01/06/2026 como se

observa a continuacion:

Historico del Radicado 20262400071402 Historico del Radicado 20261200086791

DEPENDENCIA FECHA TRANSACCION RFALIZO DESTINO COMENTARIO DEPENDENCIA FECHA SACC REALIZO DESTINO COMENTARIO
P — 2026-06-30 et e e STIAN. pEpENDENCIA SALIDN :‘M"ﬂf'f:m'“ kﬁm"'ﬁ"“- se| oA 2026-06-03 Generacion de nvio  EDISSON DAVID OFICINA JURIDICA - EDISSON Generacion eavio, Numero de
it ivar Q fi—— i respuesta con rad. JURIDICA 14:53:24 BOHORQUEZ NAVARRO  DAVID BOHORQUEZ NAVARRO Planilla 2026120008044
SANTANDER 20261200086791
oFtCINA 2026-06-02 - tnvio AN SEBASTIAN OFICINA JURIDICA - JUAN Marcado para envio de la
e Morcodoparg VAN SEBASTIAN . OFICINA JURIDICA - JUAN T R S JURIDICA 17:49:52 e QUINTERO SANTANDER  SEBASTIAN QUINTERO SANTANDER  respuesta
OFICINA JURIDICA ! ; QUINTERD SEBASTIAN QUINTERD
10:17:06 Envio SANTARDER AANTANDER 20261200074381 OFICTNA 2026-06-02 Digitalizacion de EDISSON DAVID OFICINA JURIDICA - EDISSON e
JURIDICA 09:26:58 Anexo 'BOHORQUEZ NAVARRO DAVID BOHORQUEZ NAVARRO °g
JUAN SEBASTIAN OFICINA JURIDICA - JUAN
OFICINA JURIDICA 2026-06-30 marcadopara ool SERASTIAN QUINTERD. Marcado para envio respuesta oF1CINA 2026-06-02 Digitalizacion de EDISSON DAVID OFICINA JURIDICA - EDISSON s
10:17:02 Envio SANTANDER SANTANDER 0261200080441 JURIDICA 09:26:57 Anexo BOHORQUEZ NAVARRO  DAVID BOHORQUEZ NAVARRO oz -
JUAN SEBASTIAN OFICINA JURIDICA - JUAN _ OFICINA 2026-06-01 Digitalizacion - EDISSON DAVID OFICINA JURIDICA - EDISSON Digitalizado modificado por Asd
OFICINA JURIDICA el e QUINTERD SEBASTIAN QUINTERD Marcado para envio respuests JURIDICA 16:09:43 Modificacion BOHORQUEZ NAVARRO  DAVID BOHORQUEZ NAVARRO Digitalizado
17:49:52 Envio 2026120006791
SANTANDER  SANTANDER
oF 0 JAN SEBAS oF cA-
OFICINA 2026-06-01 e JUAN SEBASTIAN OFICINA JURIDICA - JUAN e e T
[ Generacion de respuesta JURIDICA 15:20:09 QUINTERO SANTANDER  SEBASTIAN QUINTERO SANTANDER
2026-06-01 DEPENDENCIA SALIDA 20261200086791 - Se genera
OFICINA JURIDICA Radicacion QUINTERD g OFICINA 2026-06-01 z JUAN SEBASTIAN DEPENDENCIA SALIDA - USUARIO  Generacion radicado
15:20:00 USUARIO SALIDA respuasta Completa a la solicitud Radicacion
SAMTANDER respuesta Gompleta o ln solicitud | JuRmbica 15:20:09 QUINTERO SANTANDER  SALIDA 20261200086791

[—— Acta de Envio y Entrega de Mensaje aTNdeS@
w | de Datos T

SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A'S certifica que ha realizado por encargo de OFICINA JURIDICA ART identificado(a) con C.C.
1030528147 el servicio de envio de la notificacion electronica, a través de su sistema de registro de ciclo de comunicacion Remitente - Destinatario.
Acreditado por el organismo nacional de acreditacién (ONAC) con el codigo 16-ECD-004

Segun lo consignado los registros de SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.S el mensaje de datos presenta la siguiente informacion:

Resumen del mensaje

Id mensaje: 70767

Remitente: OFICINA JURIDICA ART - oficina juridica@renovacionterritorio.gov.co

Cuenta Remitente: correocertificadonotificaciones@4-72.com.co

Destinatario: notificaciones_gd@defensoria.gov.co - notificaciones_gd

e Reenvio de respuesta y aclaracion tecnica sobre notificacion al Derecho de Peticion con
radicado interno ART 20261200086791-1

Fecha envio: 2026-06-01 16:21

Estado actual: Acuse de recibo

Adjuntos: Bl

Se  observa  peticibn  con
vencimiento el 10/04/2026. Se
- encuentra documento de
20262400042912 | 2010312026 | "eticionde | TALENTO 1596500055531 18 |respuesta de fecha 10/04/2026, sin
Informacion HUMANO .

embargo, la fecha de envio fue del

13/04/2026 por lo cual se
respondio 3 dias fuera de términos.
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/4 Trazabilidad de notificacion electronica

Historico del Radicado 20262400042912

Evento Fecha Evento Detalle Estampa

DEPENDENCIA FECHA TRANSACCION REALIZO DESTINO COMENTARIO

Tiempo de firmado:
2026/04/09 07:50:18

@ Mensaje enviado con estampa de
tiempo

Fecha: 2026/04/09
Hora: 07:50:1

Finalizar Trémite de Documentos : Se dio
respuesta mediante radicado
20262200053021 del 08 de abril de 2026

e Politica:
2026-04-10 1.3.6.1.4.1.31304.1.1.2.9.

12:03:43

ANDRES FELIPE  DEPENDENCIA SALIDA -

TALENTO HUMANO SANCHEZ LOPEZ USUARIO SALIDA

Archivar

2026-04-08
1910

ANDRES FELIPE  TALENTO HUMANO - ANDRES
SANCHEZ LOPEZ FELIPE SANCHEZ LOPEZ

Marcado pora
Emio

Marcado para envio respuesta
2026220005302

TALENTO HUMANO

Fecha: 2026/04/09
Hora: 07:50:19

Apr 08 07:50:19 mai

| posifix/smtp Tiempo de firmado:
753261E2009E

2026/04/09 08:00:24

® Acuse de recibo

Generacion de respuesta
20262200053021 - Se genera raspuesta
Completa a o solcitud finalizanda la
alerta del documento

Cen lar

2026-04-08
17:53:50

ANDRES FELIPE  DEPENDENCIA SALIDA -
SANCHEZ LOPEZ USUARIO SALIDA

Polit

TALENTO HUMANO olitica:
1.3.6.1.4.1.31304.1.1.2.9.

Radicacion

VA CIONIErmiLorio-gov-co

Ley 527 de 1999 y sus otection.outlog m[52.101.194. 4J;
5, delay=1 0.09/010

10/0.2411,
dsn=2.6.0, stalus=sent (250 2.6.0 <69

Fuente: ORFEO — Elaboracion Propia

Se concluye que la informacion remitida por el GIT de REC en cuanto al reporte de PQRDSF respondidas
fuera de términos es acorde a los lineamientos y analisis de respuestas como segunda linea de defensa
y no se encontraron inconsistencias al respecto como: peticiones mal reportadas, es decir que se hubieran
respondido dentro de términos y se hubieran reportado como fuera de términos, o inadecuada
clasificacion de las peticiones de manera que incidiera en los términos de respuesta.

Se solicité al GIT REC y a la Oficina Juridica informar si se presentaron tutelas a la ART por cuenta de la
respuesta fuera de términos o sin fondo de peticiones allegadas por los canales de PQRDSF en el primer
semestre de 2026, especificamente informar cuantas y que dependencias estan asociadas al asunto
respecto a lo cual se respondio lo siguiente por la Oficina Juridica:

“Entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026 se recibieron 27 acciones de tutela en las que se
reclamé la proteccion del derecho de peticion. En 20 asuntos este figura como derecho
fundamental principal y en siete se encuentra registrado en la columna “Otros derechos”. Las
dependencias que se identificaron asociadas al tramite de las tutelas fueron DSCI (concentrando
la mayoria de los asuntos), DIPRO, DEEP y TH. Cabe precisar que la informacién reportada
corresponde unicamente al numero de tutelas admitidas y notificadas en las que se invoco la
proteccion del derecho fundamental de peticion por parte de los accionantes, sin que ello implique
necesariamente que existi6 una vulneracién o amenaza efectiva a este y que haya derivado en
fallos de tutela adversos en los que se haya amparado e impartido érdenes a la Entidad.”

Adicionalmente se solicité al GIT REC informar cuantas peticiones se remitieron a la Oficina Juridica —
Control Interno Disciplinario por incumplimiento en la respuesta de peticiones en el periodo evaluado,
frene a lo cual se no se respondio ni se presentaron soportes.

Sobre lo anterior, dado que persiste un porcentaje de peticiones que no se responden dentro de los
términos de Ley (aunque bajo) el cumplimiento debe ser del 100% para evitar la materializacién de riesgos
y que se interpongan tutelas a la entidad por cuenta de la inoportunidad en la respuesta o emitir
respuestas de fondo de acuerdo a lo solicitado por los peticionarios y, teniendo en cuenta que no se
cumple el porcentaje esperado del 100% de peticiones respondidas en términos normativos establecidos
y que se presentaron 27 tutelas, 9 quejas y 25 reclamos, es necesario que en calidad de 22 linea de
defensa, el GIT de REC presente u analisis ejecutivo sobre el incumplimiento en las respuestas de las
PQRDSF, tendencias, o alertas a la Alta Direccion y desde esta instancia se tomen las medidas
necesarias para dar cumplimiento a la normatividad y evitar la materializacion del riesgo asi como posibles
sanciones a la entidad.
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b) Revisién Peticiones clasificadas como Denuncias, quejas y reclamos: De 48 peticiones se revisa una
muestra del 21% (10 peticiones) con el fin de determinar si se dio una respuesta de fondo y se cumplieron
los lineamientos establecidos en el proceso de Relacionamiento CP-RC-09 y procedimiento PD-RC-01
V3 Procedimiento PQRDS, asi como Protocolo recepcion de denuncias PR-RC-03 V1 y Protocolo de

relacion y servicio al ciudadano PR-RC-01.V3.

Tabla No.4 Denuncias, quejas y reclamos del 1er semestre de 2026

Tipologia Peticién En términos Fuera de términos Total general
Denuncia 13 13
Quejas 9 1 10
Reclamos 25 25
Total general 47 1 48

Fuente: Elaboracion propia. Base PQRSDF contestados 1er semestre 2026

llustracion 9

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento
o inconformidad que formula una persona en relacion con la
conducta irregular realizada por uno o varios servidores '
publicos (funcionarios publicos o contratistas) en desarrollo
de sus funciones.

Reclamo: Es la manifestacion ya sea por motivo general o
particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o
a la inatencion oportuna de una solicitud.

Denuncia: Manifestacion que puede realizar cualquier
persona para enterar a las autoridades de la existencia de
hechos contrarios a la ley, incluidos los relacionados con
contratacion publica, con el fin de activar mecanismos de

investigacion y sancion de caracter administrativo,
disciplinario, fiscal y penal. '
Fuente: https://orfeoart.renovacionterritorio.gov.co/par3/

’ peel
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Tabla No.5 Quejas del 1er semestre de 2026

FECHA DE TIPO DE REGION O GRUPO

R REGISTRO a1, SOLICITUD INTERNO DE TRABAJO

20262400019692 13/02/2026 Correo Electronico Quejas TALENTO HUMANO

20262400015442 6/02/2026 Correo Electronico Quejas TALENTO HUMANO

20262400031592 3/03/2026 Correo Electronico Quejas TALENTO HUMANO

Correo Electrénico

GRUPO INTERNO DE

20262400042942 20/03/2026 Quejas TRABAJO DE RELACION
ESTADO CIUDADANO
Aplicativo Web DIREQCION DE
20262300043732 23/03/2026 Quejas SUSTITUCION DE CULTIVOS
DE USO ILICITO

20262400045622 25/03/2026 Correo Electronico Quejas TALENTO HUMANO

Correo Electrénico

DIRECCION DE
20262400052272 8/04/2026 Quejas SUSTITUCION DE CULTIVOS
DE USO ILICITO
Correo Electrénico
20262400067542 30/04/2026 Quejas OFICINA JURIDICA

Correo Electrénico GIT CUENCA DEL CAGUAN

20262400072992 11/05/2026 Quejas Y PIEDEMONTE
CAQUETENO

20262400077382 20/05/2026 Correo Elecirnico Quejas OFICINA JURIDICA

Fuente: BASE PQRDSF GIT REC 1ER SEM 2026

No se observan quejas direccionadas al GIT Control Interno Disciplinario directamente, sin embargo, se
solicité al GIT de REC y a la Oficina Juridica informar si se remitieron peticiones clasificadas como quejas
0 denuncias de parte del GIT de REC en el primer semestre de 2026 referenciando conductas
presuntamente contrarias al actuar de los servidores publicos con el fin de iniciar investigaciones
disciplinarias, de acuerdo con lo sefialado en la actividad 2" del procedimiento PD-RC-01 V3.

Al respecto no se obtuvo respuesta del GIT de REC; de parte del GIT Control Interno Disciplinario
verbalmente se informé que lo solicitado tiene reserva. Por lo anterior, no es posible verificar el
cumplimiento de dicha actividad y se revisa una muestra de peticiones clasificadas como Quejas
encontrando lo siguiente:
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Tabla No.6 Quejas seleccionadas para revision

RADICADO FECHA  DEPENDENCIA RADICADO

PQRDSF INGRESO RESPONSABLE RESPUESTA
20262400031592 | 3/03/2026 TALENTO
HUMANO

Historico del Radicado 20262400031592

OBSERVACIONES

20262300032231 Solicitud radicada por correo enlacealciudadano, clasificada como

queja con fecha de respuesta el 25/03/2026 (15 dias habiles), con
asunto “posible extralimitacién funcional...”; se emite respuesta
por el GIT de REC el dia 05/03/2026 donde se indica que se
remiti6 a Talento Humano con copia a la Oficina Juridica, se
marca como envid y se finaliza tramite el 6 de marzo; Se evidencia

en el

historico de ORFEO

respuesta de

GIT TH

(20262200042451) con prueba de envio del 20/03/2026 y con ello
se observa que por 472 se envia otra respuesta el 24/03/2026 (no
es claro el documento enviado en esta fecha). En Control
Disciplinario se comenta apertura de expediente.
Se archiva el 27 de marzo como se observa a continuacion.

‘

DEPENDENCIA FECHA TRANSACCION REALIZO

ANDRES FELIPE

2026-03-27

TALENTO HUMANO 16:35:52

Archivar SANCHEZ

LOPEZ

OFIR

2026-03-25 . N
Archivar Derivado MERCEDES

OFICINA JURIDICA

DESTINO

DEPENDENCIA SALIDA -
USUARIO SALIDA

OFICINA JURIDICA - OFIR

TALENTO HUMANO

11:40:38

2026-03-10
13:38:41

GRUPO INTERNO DE

Reasignacion

DUQUE BRAVO MERCEDES DUQUE BRAVO
ELLA MARIA
ANEZ
RODRIGUEZ

TALENTO HUMANO - ANDRES
FELIPE SANCHEZ LOPEZ

GRUPO INTERNO DE TRABAJO
ERIKA LORENA

2026-03-06
14:15:25

TRABAJO DE RELACION
ESTADO - CIUDADANO

Archivar Derivado VILLAMIL

GRUPO INTERNO DE
TRABAJO DE RELACION
ESTADO - CIUDADANO

20262300043732  23/03/2026

2026-03-05
11:58:24

Marcado para
Envio

DSCI

VILLAMIL

RODRIGUEZ

ERIKA LORENA

RODRIGUEZ

DE RELACION ESTADO -
CIUDADANO - ERIKA LORENA
VILLAMIL RODRIGUEZ

GRUPO INTERNO DE TRABAJO
DE RELACION ESTADO -
CIUDADANO - ERIKA LORENA
VILLAMIL RODRIGUEZ

COMENTARIO

Finalizar Tramite de Documentos : Se dio
respuesta mediante memorando No.
20262200042451 del 18 de marzo de 2026

Finalizar Tramite Radicado Reasignacion
Multiple : Este radicado se envia a un
expediente disciplinario bajo el radicado 11

por favor tramitar

Finalizar Tramite Radicado Reasignacion
Multiple : Se notifica recepcion de queja
satisfactoriamente.

Marcado para envio respuesta
20262200032231

20266000057111  De acuerdo con lo revisado en ORFEO el radicado fue contestado

el dia 15/04/2026 (en término), marcado como envio el 4/05/2026
y ese mismo dia se finalizo el trdmite; Se observa prueba de envio
en el radicado de salida con fecha 15/04/2026.
La peticion fue contestada observando que, de acuerdo con el
contenido de la solicitud del peticionario, este no la clasifico como
queja y no esta asociada a la manifestacion de protesta, censura,
descontento o inconformidad que formula una persona en relacién
con la conducta irreqular realizada por uno o varios servidores
publicos (funcionarios publicos o contratistas) en desarrollo de sus
funciones. Por lo anterior, aunque se observa respuesta de fondo,
se evidencia error en la clasificacion interna de la peticién y podria
tratarse de un reclamo o denuncia y no de una queja de acuerdo
con la descripcion y concepto de la misma.
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20262400015442 = 6/02/2026

20262400067542 = 30/04/2026

DEPENDENC

OFICINA JURIDICA

OFICINA JURIDICA

OFICINA JURIDICA

OFICINA JURIDICA

OFICINA JURIDICA

OFICINA JURIDICA

Historico del Radicado 20262300043732

DEPENDENCIA

DIRECCION DE
SUSTITUCIGN DE
CULTIVOS DE USO
nicrro

DIRECCION DE
SUSTITUCIGN DE
CULTIVOS DE usO
nicrro

DIRECCION DE
SUSTITUCIGN DE
cuLTIVOS DE USO
nicrro

GRUPO INTERNO DE
TRABAJO DE RELACION
ESTADO - CIUDADANO

GRUPO INTERNO DE
TRABAJO DE RELACION
ESTADO - CIUDADANO

GRUPO INTERNO DE
TRABAIO DE RELACION
ESTADO - CIUDADANO

GRUPD INTERNO DE
TRABAJO DE RELACION
ESTADO - CIUDADANO

FECHA

2026-05-04
14:23:14

2026-05-04
14:22:11

2026-04-15
13:06:12

2026-03-25
13:41:13

2026-03-24
12:42:48

2026-03-24
09:19:33

2026-03-23
09:15:19

TRANSACCION REALIZO

Archivar

Marcado para
Envio

Reasignacion

Insertar TRD

Reasignacion

Reasignacion

DESTINO

CAROLINA
NUNEZ ARIZA

DEPENDENCIA SALIDA -
USUARIO SALIDA

Ty DIRECCIGN DE SUSTITUCION

MNUNEZARIZA  CanoLINA NUREZ ARTZA

CAROLINA
NURNEZ ARIZA

DEPENDENCIA SALIDA -
USUARIO SALIDA

IHOAN
SEBASTIAN
BUCHELI
ERAZO

DIRECCIGN DE SUSTITUCION

DE CULTIVOS DE USO ILiCITO -

CAROLINA NUNEZ ARTZA

IHOAN
SEBASTIAN

GRUPO INTERNO DE TRABAJD
DE RELACION ESTADO -
CIUDADANG - JHOAN
SEBASTIAN BUCHELI ERAZO

BUCHELI
ERAZO

GRUPO INTERND DE TRABAJD
DE RELACION ESTADO -
CIUDADANG - JHOAN
SEBASTIAN BUCHELT ERAZO

ART
cIuDADAND

GRUPO INTERND DE TRABAID
DE RELACION ESTADO -
CIUDADANG - ART CIUDADANO

ART
CIUDADAND

(GRUPO INTERND DE TRABAID

DE CULTIVOS DE UsO ILicITo -

COMENTARIO

Trémite de Dacumentos : se
on el radicado 20266000057111

Marcada para envio respuesta
20266000057111

Generacion de respuesta 2026600005711 -
Se genera respuests Completa = la solicitud
finalizando la alerta del documente

Cordial saludo. Se reasigna por ser un
asunto o mpetencia. Lo anterior, para
su conocimiento y fines pertinentes, con un
término de 15 dias habiles. Gracias

APLICO TRD : DERECHOS DE

PETICION /DERECHOS DE PETICION
/Selicitud dereehe de peticion

Se reasigna para su validaeisn y fines
pertinentes

REASIGNACION A CLASIFICADOR

TALENTO 20262200030091
HUMANO
OFICINA 20261200078381
JURIDICA

FECHA TRANSACCION REALIZO
16:17:20 rewer Q
SANTANDER
2026-06-04 Asociacion ;‘;'E:TSEE::S"AN
16:16:48 Entrada SR
.. JUAN SEBASTIAN
moor ok G
A fitrada SANTANDER
2026-06-04 Asodiadi JUAN SEBASTIAN
-06- ociacion
15:42:16 Entrada QUINTERO
SANTANDER
2026-05-21 Marcado para :;::;:::::S“AN
11:35:02 Envio
SANTANDER
2026-05-15 JUAN SEBASTIAN
TREYE Radicacion QUINTERO
SANTANDER

Se observa peticion radicada como denuncia, clasificada como
queja internamente de acuerdo con el contenido. Se observa
respuesta de fondo y en los términos de Ley

Se observa traslado por competencia a la ART de peticién entre
autoridades sobre la cual se solicita ampliacion del término con
memorando 20261200076681 el 15/05/2026. La peticion radicada
inicialmente como derecho de peticion por el peticionario, se
clasifica como Queja dado el contenido de esta y se tramita por la
Of Juridica. Se observa respuesta de fondo sin que amerite
apertura de procesos disciplinarios.

DESTINO

DEPENDENCIA SALIDA -
USUARIO SALIDA

OFICINA JURIDICA - JUAN
SEBASTIAN QUINTERO
SANTANDER

OFICINA JURIDICA - JUAN
SEBASTIAN QUINTERO
SANTANDER

OFICINA JURIDICA - JUAN
SEBASTIAN QUINTERO
SANTANDER

OFICINA JURIDICA - JUAN
SEBASTIAN QUINTERO
SANTANDER

DEPENDENCIA SALIDA -
USUARIO SALIDA

MENTARIO

Finalizar Tramite de Documentos : Se
dio respuesta con Rad.
20261200078381

Radicado asociado a las salidas
20261200078381

Radicado asociado a las salidas
0261200078381

Radicade asociado a las salidas
0261200078381

Marcado para envio respuesta
20261200076681

Generacion de respuesta
20261200076681 - Se genera respuesta
Completa a la solicitud finalizando la
alerta del documento
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Tabla No.7 Denuncias del 1er semestre de 2026

FECHA DE TIPO DE REGION O GRUPO
RADICADO CANAL DE ATENCION
REGISTRO SOLICITUD INTERNO DE TRABAJO
Correo Electronico )
20262400001672 13/01/2026 Denuncia OFICINA JURIDICA
Correo Electronico
20262400002262 13/01/2026 Denuncia OFICINA JURIDICA
20262300002762 14/01/2026 Aplicativo Web Denuncia TALENTO HUMANO
20262400006882 23/01/2026 Correo Electrénico Denuncia OFICINA JURIDICA
20262400008032 26/01/2026 Correo Electrénico Denuncia OFICINA JURIDICA
Correo Electronico ) DIRECCION DE SUSTITUCION
20262400019412 12/02/2026 Denuncia DE GULTIVOS DE USO ILICITO
Correo Electronico . DIRECCION DE SUSTITUCION
20262400019642 13/02/2026 Denuncia DE GULTIVOS DE USO ILICITO
20262400024802 20/02/2026 Correo Electronico Denuncia OFICINA JURIDICA
Correo Electronico ) SUBDIRECCION DE
20262400026192 23/02/2026 Denuncia DESARROLLO ECONOMICO
Correo Electronico )
20262400034292 6/03/2026 Denuncia OFICINA JURIDICA
20262400090472 10/06/2026 Correo Electrénico Denuncia OFICINA JURIDICA
20262400055712 14/04/2026 Correo Electronico Denuncia OFICINA JURIDICA
20262400060352 21/04/2026 Correo Electrnico Denuncia OFICINA JURIDICA

Fuente: BASE PQRDSF GIT REC 1ER SEM 2026

Tabla No.8 Denuncias seleccionadas para revision

RADICADO FECHADE DEPENDENCIA RADICADO OBSERVACIONES
PQRDSF INGRESO  RESPONSABLE RESPUESTA

Se observa peticion de veeduria municipal reportando
incumplimiento de convenio por lo cual se clasifica como
denuncia. Se observa respuesta de GIT REC
informando radicacion de denuncia y remisién a la Of
Juridica. En respuesta definitiva se observa respuesta
OFICINA 20262300092241 de fondo en la cual se informa que los hechos “...fueron
JURIDICA  20261200104141  objeto de analisis por parte de la supervision del
Convenio y posteriormente remitidas a la Oficina
Juridica para efectos de brindar una respuesta a la
comunidad’.
Respondida el 02/07/2026 con prueba de envio del
mismo dia.

20262400090472 10/06/2026
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Se observa denuncia respondida por DSCI donde se
informa que se dara inicio a la verificacion interna y se
solicitan pruebas documentales, o cualquier otro
elemento que respalde sus afirmaciones.
OFICINA 20261200021531  De parte de la Oficina Juridica — Control Disciplinario, se
JURIDICA  20266000018691 = da respuesta informado entre otras cosas /a verificacion
preliminar de los hechos expuestos, con el fin de
determinar si existe mérito para iniciar una actuacion
formal.
Se observa respuesta de fondo al peticionario.

20262400006882 23/01/2026

2110412026 Se observa denuncia trasladada de DAPRE por
OFICINA competencia a la ART, relacionada con recursos OCAD.
p0262400060352 JURIDICA 2026230060741 Se observa respuesta a DAPRE informando inicio de

investigacion y, traslado por competencia al DNP.

Tabla No.9 Reclamos seleccionados para revisién

RADICADO FECHA DE DEPENDENCIA RADICADO OBSERVACIONES
PQRDSF INGRESO RESPONSABLE RESPUESTA
20262400019572  12/02/2026 SERVICIOS 20262400025991 ' Se observa peticion radicada en asunto como: Denuncia retraso de pago
ADMINISTRATIVOS evento 157 San José de Uré Cuenta de Cobro.

Internamente se clasificd como reclamo y corresponde de acuerdo con
el concepto a una denuncia tal como lo radico el peticionario. Se observa
ademas que, no se dio una respuesta oficial emitida por un responsable
(jefe de dependencia) sino por un contratista que ademas informa un
traslado y no da respuesta de fondo. No se da traslado para iniciar las
verificaciones internas con el contratista a fin de evitar que sea laimagen
institucional la que se vea afectada. No se informa el resultado del
seguimiento con el operador mencionado. Se sugiere por lo tanto que el
GIT de REC verifique el estado y tramite adecuado de esta peticion, asi
como la clasificacion y responsable de respuesta, y si los lineamientos
permiten que cualquier funcionario o contratista emita las respuestas de
las peticiones.

No se encuentra direccionamiento del “Reclamo” desde el GIT de REC a
la Ofciina Juridica mencionado en la nota de la actividad 2 del
procedimiento asi: “ en el evento de existir una inquietud juridica para
resolver el tramite de una denuncia y/o derecho de peticion, y/o queja y/o
reclamos y/o sugerencia, el GIT Relacién Estado Ciudadano solicitara a
la Oficina Juridica un concepto verbal o escrito, segtin sea el caso, todo
con el fin de proporcionar el apoyo legal para resolver de manera
acertada y dando cumplimiento a la misién de la Entidad, determinando
si de ello se deriva una investigacion fiscal, proceso de control interno
disciplinario o el traslado para el inicio de un proceso penal o
disciplinario.”. Esto con el fin de determinar si el actuar de un funcionario
de la ART es adecuado o no al deber ser de conformidad con los
lineamientos institucionales.
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llustracion 10

Historico del Radicado 20262400019572

DEPENDENCIA FECHA TRANSACCION REALIZO DESTINO COMENTARIO

SERVICIOS 2026-02-23 Archivar ES:;';;:DRES DEPENDENCIA SALTDA - ::;al'zas: Tra"":a de :"c:mer:“_s,: Se dio
ADMINISTRATIVOS 11:49:23 USUARIO SALIDA puesta a su derecho ce peticion
CASTILLA mediante radicado 20262400025991
CAMILO ANDRES T RVICIOS )
SERVICIOS 2026-02-23 Marcado para CORREDOR ADMINISTRATIVOS - CAMILO Marcado para envio respuesta
ADMINISTRATIVOS 11:48:18 Envio CASTTLLA ANDRES CORREDOR 20262400025991
CASTILLA
CAMILO ANDRES ST RVICIOS
SERVICIOS 2026-02-23 Marcado para CORREDOR ADMINISTRATIVOS - CAMILO Marcado para envio respuesta
ADMINISTRATIVOS 11:48:12 Envio CASTILLA ANDRES CORREDOR 20262400025991
CASTILLA
SERVICIOS 2026-02-23 CAMILO ANDRES @ NDENCTA SALTDA - G;ZEJ:;:;-: ‘:eesf:g:::::.j.';uz;:,??: e
Radicaci CORREDOR - -
ADMINISTRATIVOS 10:45:05 icacion USUARIO SALIDA solicitud finalizando la alerta del
CASTILLA
doecumento
SEBASTIAN SUBDIRECCION DE (Sebastian.Garcia) SE HACE EL
- ebastan.Garaa
SUBDIRECCION DE 2026-02-13 ALEJANDRO FORTALECIMIENTO -
FORTAI LCTMIENTO o2 Borrar Informado CEBASTIAN Al EJANDRO SEGUIMIENTO CON EL SUPERVISOR DEL
e OPERADOR LOGISTICO
CAICEDO GARCIA CAICEDO
JEIMMY PAOLA  SERVICIOS
SERVICIOS 2026-02-13 Reasignacion MARTIN ADMINISTRATIVOS - CAMILO Para su conecimiento y fines pertinentes.
ADMINISTRATIVOS 10:14:46 9 BELTRAN ANDRES CORREDOR ¥ P :
CASTILLA

llustracion 11

*20262400025991*

Al contestar por Tavor cite estos datos:
Radicado: 20262400025991
Fecha: 2026-02-23 10:45

Ciudad donde se emite el radicado

Senor(a)

CARLOS MARIO FRANCO SANTOS CARLOS MARIO FRANCO SANTOS
CMFRANCOS@GMAIL.COM

CRA 32 7-24

D.C.- BOGOTAD.C.

Asunto: Respuesta a Denuncia retraso de pago evento 157 San José de Uré Cuenta de
Cobro 1 SAS.

Saludo

En atencion al asunto del correo, se informa que mediante radicado 2026240002186
de fecha 13 de febrero del afio en curso, se dio traslado a su peticion a la empresa
PUBBLICA SAS, quien mediante contrato No 2144-2024 es la encargada de gestionar

la operacion logistica de la entidad.

Cordialmente.

OR CASTILLA
Contratis!
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20262400031952 4/03/2026 SUBDIRECCION DE 20263200040901 Se observa peticion que de acuerdo con el asunto se clasifica
FORTALECIMIENTO internamente como reclamo.

Se observa respuesta de fondo al peticionario, sin embargo no se
encuentra direccionamiento del “Reclamo” desde el GIT de REC a la
Ofciina Juridica mencionado en la nota de la actividad 2 del
procedimiento asi: “ en el evento de existir una inquietud juridica para
resolver el tramite de una denuncia y/o derecho de peticién, y/o queja y/o
reclamos y/o sugerencia, el GIT Relacion Estado Ciudadano solicitara a
la Oficina Juridica un concepto verbal o escrito, segun sea el caso, todo
con el fin de proporcionar el apoyo legal para resolver de manera
acertada y dando cumplimiento a la mision de la Entidad, determinando
si de ello se deriva una investigacion fiscal, proceso de control interno
disciplinario o el traslado para el inicio de un proceso penal o
disciplinario.”. Esto con el fin de determinar si el actuar del funcionario de
la ART (referido en la respuesta) es adecuado o no al deber ser, de
conformidad con los lineamientos institucionales.

20262400021222 16/02/2026 SUBDIRECCION DE 20263300023401 Se observa radicado con asunto ‘“DERECHOS DE PETICION DE

FINANCIAMIENTO QUEJA: Por incumplimiento del objeto y entrega de materiales y planta

solares, funciones y omision de vigilancia — Contrato.”
Se observa como respuesta, traslado por competencia a IPSE y prueba
de envi6 con copia a la peticionaria.
De acuerdo con lo descrito en el concepto de denuncia, tratdndose de un
incumplimiento contractual y no de la indebida prestacion de un servicio
o inatencién oportuna de una solicitud, no es claro porque se clasifica
como reclamo y no como denuncia teniendo en cuenta que la peticionaria
envié el documento al IPSE con copia a la ART de donde se debio6 dar
respuesta de fondo o revisar lo denunciado por la peticionaria.
Por ofra parte, no se asocia respuesta la radicado como se muestra a
continuacién, sino que se describe radicado en el histdrico:

Anexos Radicado

NOMERO ANEXO TPo KB FOLIOS USUARIO DESCRIPCION FECHA

‘ @ 2026240002122200001 pdf 218 Sirley Becerra Archivo cargado via Web. 2026-02-16

X 2026240002122200002 docx 1217 sirley.Becerra Anexo subido por asodiar digitalizado 2026-02-16

Documentos Relacionados . anexano . *RADICADD (& TMPRESD =737 ENYIADD

NO APLICA

Historico del Radicado 20262400021222

DEPENDENCIA FECHA TRANSACCION REALIZO DESTINO COMENTARIO
FERNANDO Finalizar Tramite de Documentos : Se
SUBDIRECCION DE 2026-02-20 Archivar AUGUSTO DEPENDENCIA SALIDA - hace traslado por no competencia a IPSI
FINANCIAMIENTO 14:42:49 SARMIENTO USUARIO SALIDA mediante comunicacién 2026320002340
SANTANDER de 17 de feberro de 2026
FERNANDO SUBDIRECCION DE
SUBDIRECCION DE 2026-02-18 Asociacion AUGUSTO FINANCIAMIENTO - Radicado asociado a las salidas
FINANCIAMIENTO 15:30:12 Entrada SARMIENTO FERNANDO AUGUSTO 202632300023401
SANTANDER SARMIENTO SANTANDER
GRUPOINTERNODE 000, FINANCIAMIENTO - compatancia, Lo amrion para 54
TRABAJO DE RELACION 17:34:58 Reasignacion ART CIUDADANO FERNANDO AUGUSTO cunoF::ei;ientt; y fines pert’i:entes con un
ESTADO - CIUDADANO SARMIENTO SANTANDER termino de 15 dias habiles.
\
GRUPO INTERNO DE TRABAJO _ - _— =
$:::EJLN;ET1:?A[:;0N 2026-02-16 EI s ART CIUDADANO D¢ RELACION ESTADO - Eambll(: d; Tllnp(t]' o Sonsc Ituld ': r.tedﬂm
erecho de Peticion - Se dasifica de
17:34:23 Solicitud CIUDADANO - ART
ESTADO - CIUDADANO olcitu R acuerdo con el contenido de la peticion.

J
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De acuerdo con lo anterior se concluye que es pertinente profundizar en cuanto a la metodologia de
respuesta de estas tipologias para una adecuada clasificacién y respuesta en términos de fondo de
manera que se genere un nivel de satisfaccién alto en los peticionarios, aun si no se documenta en el
diligenciamiento de la encuesta; esto con el fin de evitar reprocesos y materializacion del riesgo 2.

c¢) Resultados encuesta de satisfaccion:

De la medicion realizada por el proceso de Relacionamiento con la Ciudadania sobre el nivel de
satisfaccion sobre la respuesta a las PQRSDF, en el primer y segundo trimestre de 2026, el resultado
obtenido fue el siguiente:

Tabla No.10 Resumen encuestas de satisfaccion 1er semestre de 2026

VARIABLE 1er Trimestre | 2° Trimestre Variaciéon NuUmero de Total encuestas /
encuestas total peticiones
Semestre
AMABILIDAD 89.3% 96% 7%
AGILIDAD 67.9% 93% 25% 1er Trimestre: 28
CLARIDAD 78.6% 96% 17% 55
RELACION SOLICITUD 67.9% 93% 25% 2° Trimestre: 27
RESPUESTA
SATISFACCION GENERAL 76% 94% 18%
PROMEDIO

Fuente: Informes trimestrales PQRSD pagina web ART -Elaboracién Propia GITCI

Respecto a lo anterior, la muestra sobre las peticiones del semestre para la evaluacioén de la satisfaccion
en la respuesta a las PQRDSF de la ART fue del 1.4% y se observa una mejora en el nivel de satisfaccion
en el segundo trimestre con respecto a los resultados del primer trimestre del 18%.

Al respecto se indagd al GIT de REC sobre si se habian implementado acciones por los resultados
obtenidos en el primer trimestre sin embargo no se dio respuesta.

Se sugiere ampliar la muestra de encuestas considerando las peticiones del periodo; es preciso
mencionar que, ademas, fortaleciendo el canal de PQRDSF web permitiria realizar una caracterizaciéon
mas puntual de los usuarios y vincular la encuesta de satisfaccion de manera virtual contra el recibo de
respuesta. Adicionalmente, documentar las acciones de mejora a que haya lugar cuando se identifiquen
bajos niveles de satisfaccién y que disminuya de un periodo a otro.

Se sugiere que en los correos de respuesta generados al peticionario o en las respuestas se incluya el

enlace para invitarlo a diligenciar la encuesta asi como se observd en una peticion de la muestra:
llustracion 12

Si desea conocer el estado de su solicitud, puede consultarla en el médulo web de la
Entidad con el niUmero de radicado en el siguiente enlace:
https://forfeoart.renovacionterritorio.gov.co/pgr3/consulta.php.

De igual forma, lo invitamos a calificar la atencion brindada por la ART, ingresando en
este enlace: https://forms.office.com/r/MJbc8K5M6Et?origin=lprLink

La ART le agradece haberse comunicado con nosotros y queda atenta a aclarar cualquier
inquietud adicional relacionada con los temas de competencia de la Entidad a través de
los siguientes canales:

+ Correo electronico: enlaceciudadano@renovacionterritorio.gov.co
e Formulario: https://orfeoart.renovacionterritorio.gov.co/pgr3/

1
Agencia de Renovacién del Territorio
Carrera 7 No. 32 - 24, Centro empresarial San Martin (Pisos del 36 al 40)
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7.3. Ejecucion de actividades de control del Mapa de Riesgos del Proceso de Relacionamiento
con la Ciudadania y Procedimiento PQRDS PD-RC-01 V3.

Riesgo 1: Posible afectacion reputacional, por no dar respuesta de las PQRSDF dentro de los términos
legales vigentes, debido a la omision por parte de los responsables al generar la respuesta y/o notificacion
de manera extemporanea.

Controles:

1. La Coordinacioén y los servidores publicos del GIT de Relacion Estado Ciudadano verifican orientan
y hacen seguimiento semanalmente al tréamite de las PQRSDF, asignadas a las dependencias,
con el fin de prevenir el vencimiento de dichas solicitudes. En caso de incumplimiento en los
términos de respuesta, se solicita a las dependencias que incumplan con la respuesta en los
términos legales, mediante memorando, la justificacion del incumplimiento.

Registros: Correos electronicos, reporte del seguimiento PQRSD, Alertas del Sistema

Se presentaron por parte del GIT de Relacién Estado Ciudadano las evidencias correspondientes al 1er
y 2° trimestre de las alertas generadas por el sistema a los responsables de las peticiones y los correos
de seguimiento semanal enviados por el GIT REC; Se revisaron a partir de la muestra de peticiones
respondidas fuera de términos con el fin de evidenciar la ejecucion del control las siguientes:

e 20262400065402: Responsable GIT BAJO CAUCA NORDESTE ANTIOQUENO - Se encuentra alerta
enviada por el GIT de REC a la DSCI en correo del 30 de abril de 2026

llustracion 13

7/9/26, 11:13 Correo: ART Ciudadano - Outlook

&8 Outlook

Reporte de PQRSD en proceso GIT Bajo Cauca - Nordeste Antioquefno - Choco Y Uraba Antioquefio con corte a 29 de abril

Desde ART Ciudadano <ARTCiudadano@renovacionterritorio.gov.co>

Fecha Jue 30/04/2026 13:24

Para Silvia Patricia Ortiz Osorio <Silvia. Ortiz@renovacionterritorio.gov.co>; Luz Amparo Davila Moreno <Luz Davila@renovacionterritorio.gov.co>; Leycer Palacios Mosquera
<Leycer.Palacios@renovacionterritorio.gov.co>

cc Carolina Perez Munoz <Carolina Perez@renovacionterritorio.gov.co>; Juliana Chamarro Gerena <Juliana. Chamorro@renovacionterritorio.gov.co>; ART Apartado
<Apartado.Apoyo@renovacionterritorio.gov.co>; Edgar Humberto Palacios <Edgar.Palacios@renovacionterritorio.gov.co>; ART Medellin
<Medellin. Apoyo@renovacionterritorio.gov.co>

Buenas tardes,
Estimados doctores,

Desde el GIT Relacion Estado - Ciudadano me permito informarle que una vez revisada la informacién reportada por el aplicativo ORFEO el mismo reporta con

corte a 29 de abril las solicitudes correspondientes al GIT REG Bajo Cauca - Nordeste Antiogueiio - Choco Y Urabi Antioqueno:
28/04/2026 20262400065402 Peticion de Informacion 13/05/2026 10 GIT BAJO CAUCA - NORDESTE ANTIO(C

Anotacién: En el presente informe no se han tenido en cuenta los vencimientos de los nimeros de radicado que tuvieron solicitud de ampliacién de
términos, en el iltimo dia habil.

Se recomienda realizar las acciones pertinentes para contestar el mismo generando la respuesta desde el radicado de entrada y realizando el respectivo envié por
correo certificado de acuerdo con el numeral 10 del procedimiento de GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES VR 07 "Una vez aprobada la respuesta y debidamente firmada por el director, subdirector, jefe de oficina o coordinador, se remire al
peticionario junto con los anexos correspondientes. En el Sistema PORSDF la peticién se marca para envio y se realiza la gestion de la respuesta al correo
noti idnia i ritorio.gov.co, de acuerdo con las instrucciones del procedimiento Gestion de Comunicaciones Qficiales del GIT Servicios

Fuente: ONEDRIVE GIT REC
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o 20262400026822: Responsable DSCI — Se encuentra alerta enviada por el GIT de REC a la DSCI en
correo del viernes 13 de mayo de 2026 en anexo relacionada con todas las peticiones préximas a

vencer.

llustracion 14

B 13032026 _DSCI_1DE2.pdf

GR Dutlook

Reporte de PORSD en proceso Direccidn de Sustitucion de Cultives de Uso llicite con corte a 12 de marzo

Desde ART Ciudadano <ARTCiudadanoirenovaciontenritoric.gov.co»
Fecha Vie 13/053/2026 11:53 AM
Para Glona Maria Miranda Espitia «Gloria Miranda@renovacicntarmitorio.gov.cos-
oC Juan Manuel Toro Lapata <Juan. [oroEhren oy acsontesTitonoagov.oo >, Carolina Muriez Ariza
< Carolna Munez@ renovacionterritonio.gov.oos; Marcela lineth Barefo Vargas <Marcela Barenoi@renovacionterritonio.gowv.co>

W 1 archive aduinte (207 KBy
20265eguimients_Derechas_de_Peticion_DSCUIpdf

Buenos dins,

Estimiada doctora @Gloria Maria Miranda Espitia

Desde el GIT Relacion Estado - Ciudadano me permito informarle que una ver revisada la informacion repertada por el
aplicativo ORFED el mismao reporta con corte a L2 ge mrze las solicindes correspondientes a la direccidn
de sustituciin de ewltivos de use ilicite:

PDF ADJUNTO (9 FOLIOS)

Mota: Mo conteste con copia a este correo, por favor, comuniquese con su enlace del
GIT_Relaciin Estado - Ciudadana,

Anotacién: En el presente informe ne se han tenide en cuenta los vencimientos de los ndmeros de radicado que
tuvieron solicitud de ampliacion de términos, en el altimoe dia habil,

Se recomienda realizar lus acciones pertinentes para contestar el mismo generando la respuests desde el madicado de
entrada v realizamdo el respectivo envid por comen certificado de acverdo con el numeral 10 del procedimiento de
GESTION DE PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, SUGEREMCIAS, DENUNCLAS Y FELICITACIONES VR 07
"Uea vez aprebade la respuesia v debidamente firmada por ef direclon subdivector, fefe de aficing e coordinador, se
rentite al peticioraria junto con los anexos correspondisntes. En el Sistema PORYDF fa peticion se marca peane envio v
se realiza fa gestion de la respuesta al cormeo  astificecion@renovacienterriforiogovice, de acuerds con las
instrtcciones del procedimienta Gesticn de Comunioaciones Cficiales del GIT Servicios Adwinistrartives ™,

Para tener en cuenta:  El procedimiento de Gestion de Comunicaciones Oficiales del GIT Servicios Administrativos
sefiala en su numeral 4. CONDICIONES GENERALES, 4.2, POLITICA DE OPERACION que: “Las dependencias
deberdn incluir en los tiempos de respuesta, los iempos de netificacidn o de salida foffcios) desde correspondencia;
para ello deberdn remivie ol corres olectrdnics norfffeacion renovactonterritorio goveo o respoesia oficiel a
meificar comoe mininre con wn (1) dia habil de antelacidn previe af vencimienio de iérminoes legales™

Es preciso resaliar que la Direccidn General, a través de Circular 9 del 29 de marzo de 2019, recordd Lo estipulado en la
Lev 1755 de 2015 (la cusl regula el derecho constitucional de peticion) gue en su articolo 31 seficly que “La folta de
atencidn a las peticiones v a los términas para resolver, la conravencidn a fas prahibiciones y of desconacimionto de
fors devechos de las personas de gue trata csta Parte Primera del Chdigo, constitwivdn falta para of servidor pablice

3 Abrir ~

aZA® =rae Srasraiieieierae = SRt lEmacianielpmelE oo o = =z ST Selcis
24/02/2026 20262400026762 Derecho de Peticion de Interes Particular 17/03/2026 15 Alerta inmediata
24/02/2026 20262400026802 Derecho de Peticién de Interes Particular 17/03/2026 15 Alerta inmediata
24/02/2026 20262400026822 Derecho de Peticién de Interes Particular 17/03/2026 15 Alerta inmediata
24/02/2026 20262400026862 Derecho de Peticién de Interes Particular 17/03/2026 15 Alerta inmediata
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Fuente: ONEDRIVE Plan_de_Trabajo GIT REC - Documentos - 5. Gestién de riesgos - Todos los documentos

e 20262400047912: Responsable DIRECCION GENERAL. Se encuentra alerta enviada por el GIT de
REC a la DSCI en correo del 9 de abril de 2026:

llustracion 15

B o DR §0 oainy 0 i

® Oulok

Re: Repote de PQRSD en proce Direccion Genral con carte 2§ deabr

Desde ART Ciucadang <AR Chudadane@rencrcinterioniogovcs

Focha Ve 10042006 1132 AN

Pars AR Cudadan <ARTCiudacanorenvacartertriogonco, Do Genel ART <DieconCeneralBrenoacirtetoingo oo

CCLana Gomes Crz </ gome@renovaconemtor oo, Suang Caene Moreno Gutlemez «Suang Moreno@rennvaconeriogoca, Jenny Lt Holui Vilanue <Jenny HolgnGrenovacionterroio oo

Buenos diss,

Dundoslosnce f comenaneriorse vl inormaeidn st

Fechade
Focha deingreso — Radicado de ngreso Tipo de Peten yencimicatoen  Dias Regioal o Grupo ntern de Trabgjo ~ Vencimiento Usuaro Actual

fminos de ey

)i BN Petton d nformcion WA 10 DIRECCIONGENERAL MARIALILIANA GOMEE CRUZ
005 2006H0006702 Petcones ene Avorddes WS 0 DRECCONGENERAL SUANG CATERINE MORENO GUTIERREZ

De nemano g por s e,

Hlertas PORSOF
ﬁ 17 hlaci sado- Cidadano
. | Tefone: 422030
ApncadeRenondon | e 0 103,691 9% 17
el Tertario
- KR 732 24 EficoSam Marfin
it 9o

Fuente: ONEDRIVE Plan_de Trabajo_GIT REC - Documentos - 5. Gestién de riesgos - Todos los documentos
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e 20262400010332: Responsable OFICINA DE PLANEACION. Se encuentra alerta enviada por el GIT
de REC a la DSCI en correo del 6 de febrero de 2026:

llustracion 16

ﬂ Qutlook

Repaorte de PQRSDF - Oficina de planeacion, con corte a 06 de febrero del 2026. -

Desde ART Ciudadano <ARTCiudadano@renovaciontermitono.gov.cos
Fecha Vie 06/02/2026 (4:52 PM
Para Alvaro Perez Garces <Alvaro PerezG@renavacionteritorio.gov.co=

CC  Marisol Rojas Sanabria <Marisal Rojas@renavacienterritorio.gov.co»; Jhoan Sebastian Bucheli Erazo <Jhoan Bucheli@renovacionterritorio.gov.co>»

-

Buena tarde
Estimado o Alvarg Perer Garces

Desde ¢l GIT Relacion Estado - Cudadano me permito informarle que una vez revisada la informacion reportada por ¢l aplicative ORFEO ¢l mismo reporta con corte a
00 de febrern del 2026 1as solicitudes correspondientes a la Oficina de Planeacion.

Fecha de

Fecha de ingreso * - . . Vencimiento
= I -]

Derecho de

Oficina de

20262400005422 | 21/01/2026 | TEHSIONE | 400 0006 5 . Alvaro Perez Garces
Interes Plancacion
General
Peticiones Oficina de
20262400009142 28/01/2026 entre 11022026 10 . Alvaro Percz Garces
. Planeacion
Autoridades

Peticiones
20262400010332 | 29/01/2026 entre 12/02/2026 10
Autoridades

Oficina de

. . Alvaro Perez Garces
Planeacion

Anotacion: En el presente informe no se han tenido en cuenta los vencimientos de los ndimeros de radicado que tuvieron solicitud de ampliacién de términos,
en el ultimo dia habil.

Se recomienda realizar las acciones perlinentes para contestar el mismo generando la respuesta desde el radicado de entrada v realizando el respectivo envid por correo
certificade de acuerdo con ¢ numeral 10 del procedimiento de GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES VR 07 "Una vez aprobada la respuesta v debidamente firmada por el director, subdirecion, jefe de oficing o coordinador, se remite al peticionario
Junie con los anexos correspondientes, Ea el Sistema PORSDF o peiicion se marca para envio v se realiza la gestion de lo respuesia al corveo
noffficacidn@ renovacipnterritorip govee,  de acnerde con fas instrucciones del procedimienta Gesiidn de Comunicaciones ficiales  del GIT  Servicios
Administrativos”,

Fuente: ONEDRIVE Plan_de Trabajo_GIT_REC - Documentos - 5. Gestion de riesgos - Todos los documentos

Conclusién: No obstante, se ejecutan las actividades de control, persiste el envio inoportuno de las
respuestas de peticiones por parte de las dependencias responsables de las respuestas a los

ciudadanos/peticionarios.
Al respecto, las acciones generadas por el GIT REC consistieron en requerir a las dependencias la
justificacion de incumplimiento lo cual se describe en el control 2:

2. En caso de que se presenten respuestas a los PQRSDF fuera de términos, La Coordinacion y los
servidores publicos del GIT de Relacién Estado Ciudadano, solicitan mediante memorando dirigido
a las areas responsables la debida justificacion del incumplimiento, posteriormente mediante
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memorando se reportan los vencimientos de los PQRSDF y su Justificacion al ente disciplinador
Registros: Memorandos enviados a las dependencias y al ente disciplinador

Se revisa la ejecucion del control con los radicados fuera de temimos tomados de la muestra asi:

¢ 20262400065402: Se encuentra memorando enviado a la dependencia Radicado: 20261020002123 de
fecha: 2026-08-24.

¢ 20262400026822: DSCI Se encuentra memorando enviado a la dependencia Radicado:
20266000045993 de fecha: 2026-08-06.

¢ 20262400047912: DG Se encuentra memorando enviado a la dependencia Radicado:
2026100005664 3 de fecha: 2026-08-20.

¢ 20262400010332: Se encuentra memorando enviado a la dependencia Radicado: 20262300031653 de
fecha: 2026-04-30

Conclusién: Se encuentra que de parte del GIT REC se dio cumplimiento al control previo a reporte de
Control Disciplinario, que menciona el envio de memorandos a las dependencias que incumplieron los
términos de respuesta y por ende se materializé el riesgo 1 “por no dar respuesta de las PQRSDF dentro
de los términos legales vigentes, debido a la omision por parte de los responsables al generar la
respuesta y/o notificacion de manera extemporanea”

Riesgo 2: Posible afectacion reputacional, por dar respuesta sin el cumplimiento de los requisitos legales
y los criterios de respuesta a los PQRSDF , debido a la falta de conocimiento, la ausencia de criterios o
el escaso compromiso por parte de los responsables, de generar la respuesta

Controles:

1. "La Coordinacion y los servidores publicos del GIT de Relacion Estado Ciudadano verificaran y
evaluaran trimestralmente las respuestas emitidas a las PQRSDF a través de una muestra
aleatoria, analizando el cumplimento de los criterios de coherencia, claridad, oportunidad,
precision, consecuencia y calidez. En caso de presentarse respuesta que no cumplan con los
criterios establecidos, se remitira a la dependencia un informe con las observaciones para que se
adelantes las mejores pertinente. Registro: Informes a las dependencias con las observaciones
de los criterios incumplidos en la respuesta a las PQRSDF."

Se observa en repositorio OneDrive del GIT de REC, registros de ejecucion del control; se tienen informes
trimestrales de validacién del cumplimiento de criterios de lenguaje claro. En el primer trimestre de 2026
y para el segundo trimestre de 2026 se realiz6 la verificacion del cumplimiento de los criterios de Lenguaje
Claro sobre una muestra de 128 radicados de salida en cada periodo. Los informes generados se dan a
conocer a las dependencias y en los mismos se han hecho los analisis y se presentan resultados conforme
a los criterios establecidos para responder con lenguaje claro en un Checklist construido con base en las
orientaciones del Departamento Nacional de Planeacion (DNP), el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica (DAFP) y las buenas practicas establecidas en la Guia de Lenguaje Claro de la entidad.
Que incluyen criterios de Contenido (4), Organizacion (1), Estilo (2), Palabras (1), Estructura del Mensaje
(4), Formatos y ayudas (8).
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. En el informe del 2° trimestre de 2026, se concluye que “... se

evidencia que las respuestas, en su mayoria, brindan informacion
relevante, suficiente y orientada a resolver las necesidades de los
peticionarios, lo que demuestra un compromiso institucional con la
calidad en la atencién y con el cumplimiento de los principios de
eficacia, oportunidad y transparencia que orientan la gestion publica.
No obstante, el ejercicio también permitio identificar oportunidades de
mejora que deben ser atendidas para continuar fortaleciendo la

89
ART

Validacién cumplimiento de

CisrSee encta/Scla experiencia de la ciudadania.” ... “se recomienda fortalecer las
el @ estrategias institucionales de capacitacion y sensibilizacion en
S el WA Lenguaje Claro,” ... “se recomienda fortalecer las estrategias

institucionales de capacitacion y sensibilizacién en Lenguaje Claro
...Estas acciones permitiran reducir barreras de comprension,
mejorar la percepcion del servicio y disminuir la necesidad de radicar
solicitudes reiterativas por falta de claridad en las respuestas.”

[5) segundo trimestre 2026

Respecto a las actividades del Plan de Manejo se encuentran las evidencias de calendario de actividades
y Tips de difusion de temas del GIT de REC en el primer semestre de 2026.

Para finalizar, este informe se socializo con el Coordinador del GIT de REC el 9 de septiembre de 2026
sobre el cual no se realizaron modificaciones de fondo que cambien el resultado.

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

1 H Incumplimiento en la oportunidad de respuesta de las PQRDSF

De las 3915 peticiones radicadas en la ART en el primer semestre de 2026, se
respondieron 3885 en términos de Ley y 30 peticiones fuera de términos incumpliendo lo
establecido en la Ley 1437 de 2011 art. 5 numeral 4, art. 7 numeral 6, art. 13, art. 14, con
lo cual se materializé el Riesgo 1 del proceso de Relacionamiento con el Ciudadano; lo
anterior, evidencia debilidades en los controles ejecutados por la Primera Linea de
Defensa, que se pueden presentar por situaciones como: 1. No se tienen establecidos
controles internos en las dependencias que de manera reiterada incumplen con la
respuesta en términos, 2. Que las acciones de mejora implementadas no fueron efectivas,
3. Que no se asocian las respuestas a los radicados en debida forma en el aplicativo
ORFEO (situacion reiterativa que persiste a pesar de las acciones de segunda linea de
defensa) y 4. Que no se implementa lo referido en el art. 142 de la Ley 1437 de 2011 en
caso tal que la peticion no pudiera resolverse dentro de los términos y de este modo evitar
la materializacion del riesgo que ademas dentro del periodo evaluado genero 27 Tutelas
a la Entidad por falta de medidas de autocontrol en la primera linea de defensa para la
atencion a los términos de respuesta descritos en las normas.

2 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 resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.
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Responsables: DSCI, DEEP, GIT Financiera, GIT Alto Patia Norte Del Cauca, GIT Bajo
Cauca Nordeste Antioquefio Choco y Uraba Antioquefo, GIT Pacifico Frontera
Narinense, Oficina de Planeacion, Oficina Juridica, Servicios Administrativos,
Subdireccién de Infraestructura y Habitat TH.

(0] Se identificaron inconsistencias en el proceso de clasificacion interna de las peticiones de
acuerdo con la descripcion y concepto de las tipologias especialmente en las clasificadas
como reclamo, denuncia y queja. De la muestra se encontré lo mencionado en los
siguientes radicados y las observaciones puntuales se describen en las tablas 9 y 10:

e 20262300043732

e 20262400019572

e 20262400021222
La indebida clasificacion de las solicitudes y respuesta con debilidades de fondo podria
generar incumplimiento de la Ley 1755 de 2015, dado que en la normatividad cada
tipologia (denuncia, queja o reclamo) activas rutas de gestion, competencias y reservas
legales distintas. Este error operacional podria exponer a la entidad a Acciones de Tutela
por demoras en los reprocesos internos, o a materializacion del riesgo 2 por gestionarlas
de manera equivocada sin que se dé traslado oportuno a entes de control o a Control
Disciplinario.

9. RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta que no se cumple el porcentaje esperado del 100% de peticiones respondidas en
términos normativos y que se presentaron 27 tutelas en el periodo evaluado, es necesario que en
calidad de 22 linea de defensa, el GIT de REC presente un analisis ejecutivo sobre el incumplimiento
en las respuestas de las PQRDSF, enfocado en analizar el incumplimiento de términos en las
PQRDSF, sus tendencias y alertas para conocimiento de la Alta Direccion y desde esta instancia se
tomen las medidas necesarias para dar cumplimiento a la normatividad y evitar la materializacion del
riesgo asi como posibles sanciones a la entidad. Con ello es pertinente sugerir la revision de la funcion
de aseguramiento a cargo del GIT de REC y los atributos determinados en el Mapa de Aseguramiento
con una periodicidad minima de dos veces al ano.

Se sugiere ampliar la muestra de encuestas considerando las peticiones del periodo; es preciso
mencionar que, ademas, fortaleciendo el canal de PQRDSF web permitiria realizar una
caracterizacion mas puntual de los usuarios y vincular la encuesta de satisfaccion de manera virtual
contra el recibo de respuesta. Adicionalmente, documentar las acciones de mejora a que haya lugar
cuando se identifiquen bajos niveles de satisfaccion y que disminuya de un periodo a otro.

Es pertinente profundizar en cuanto a la metodologia de respuesta de estas tipologias para una
adecuada clasificacién y respuesta en términos de fondo de manera que se genere un nivel de
satisfaccion alto en los peticionarios, aun si no se documenta en el diligenciamiento de la encuesta;
esto con el fin de evitar reprocesos y materializacion del riesgo 2 del mapa de riesgos del proceso.

Actualizar el video tutorial de registro de PQRDSF de la pagina web:
https://www.renovacionterritorio.gov.co/atencion-y-servicios-la-ciudadania/pgrsd y documentos dispuestos
como el diagnéstico de canales de atencion, Informe de Caracterizacion de Usuarios y
Caracterizacion Grupos de Valor y de Interés documentos que deben mantenerse actualizados en lo
posible de manera anual considerando que, anualmente se requieren para la evaluacion de politicas
de MIPG en el aplicativo de FURAG y semestralmente dentro de los componentes de evaluacién del
Sistema de Control Interno para la evaluacién institucional. Adicionalmente, estos documentos
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deberian ser fuente de informacion para la formulacion de la estrategia de Servicio a la Ciudadania,
especialmente para analizar y plantear las acciones de fortalecimiento frente al uso de canales.

10.CONCLUSIONES

La ART mantiene en términos de oportunidad (respecto del segundo semestre de 2025) la respuesta en
términos del 99% de las peticiones; De las 3915 peticiones allegadas a la ART en el primer semestre de
2026, se respondieron 3885 en términos oportunos de acuerdo a los criterios normativos y se
respondieron fuera de términos 30 peticiones, que equivalen al 0.76%; es decir que, porcentualmente se
mantiene el incumplimiento respecto del periodo anterior en el cual se respondieron fuera de términos 21
peticiones equivalentes al 0.79% resaltando que, en cantidad aumenté el numero de peticiones
respondidas fuera de término.

Si bien, se ejecutan las actividades de control establecidas en el Mapa de Riesgos, persiste el envio
inoportuno de las respuestas de peticiones por parte de las dependencias responsables de las respuestas
a los ciudadanos/peticionarios. Se siguen presentando situaciones operativas relacionadas con el envio
y/o notificacion o cierre adecuado en el aplicativo ORFEO, o que pese a las alertas del sistema vy las
generadas por el GIT de REC de tipo preventivo, no se realiza la respuesta por parte de los responsables
dentro de los términos.

El GIT REC dio cumplimiento al control del envio de memorandos a las dependencias que incumplieron
los términos de respuesta y que por ende se materializo el riesgo 1 “por no dar respuesta de las PQRSDF
dentro de los términos legales vigentes, debido a la omisiéon por parte de los responsables al generar la
respuesta y/o notificaciéon de manera extemporanea”, sin embargo no se tiene certeza si se envia reporte
al GIT de Control Disciplinario y si se han generado las acciones pertinentes para que persista el
incumplimiento.

Se validé el uso de los canales dispuestos para dar respuesta a los peticionarios de la ART encontrando
qgue el canal mas utilizado por los peticionarios es el correo de enlace al ciudadano y que se requiere
actualizar documentos dispuestos en el enlace de atencién y servicios a la ciudadania.
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