INFORME N° 25-2025
VERIFICACION DE LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS - PQRSD (Periodo Evaluado: Semestre 1 de 2025)
ASESORIA DE CONTROL INTERNO
Agosto 26 de 2025

1. Objetivo

Realizar seguimiento a la gestion adelantada en la atencidn de Peticiones, Quejas
Reclamos, Sugerencias y Denuncias -PQRSD- en la Unidad de Planificacién Rural
Agropecuaria - UPRA, durante el primer semestre del afno 2025, asi como la
atencién a las mismas dentro de los términos dispuestos por Ley.

2. Alcance

El seguimiento contempla el consolidado de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias, recibidos en la entidad por los diferentes canales de
comunicacién, durante el periodo comprendido entre enero y junio del afio 2025.

3. Criterios

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

e Ley 1437 de 2011, Cddigo Contencioso Administrativo: Del cual se extraen
las formalidades y términos para atender las solicitudes y peticiones
presentadas por los ciudadanos ante cualquier entidad del Estado.

e Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcién, “por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencidon, investigacion y
sancién de actos de corrupcidén y la efectividad del control de la gestion
publica”.

e Resolucién 168 de 18 de diciembre de 2018, por la cual se reglamenta el
tramite interno de las peticiones y la atencidn a las quejas en la UPRA.

4. Resultados

. Seguimiento PQRSD por parte de Asesoria de Control
Interno

De acuerdo con los informes publicados por Atencién al Ciudadano para el primer
y segundo trimestres del afio 2025, y contrastando con el reporte Matriz de
seguimiento Atencion al Ciudadano V2 descargada del Sistema de Eficiencia
Administrativa, se recibieron ochocientas dos (802) peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias - PQRSD. A continuacion, se observa el comportamiento
mensual de las PQRSD recibidas.
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Tabla 1. Consolidado reporte PQRSD

Primer trimestre 2025 |(Segundo trimestre 2025 Total

PQRSD
Ene Feb Mar Abr May Jun L

Recibidas (Informe SEA) 185 166 132 127 97 94

801

Total 483 318

Fuente: Asesoria Control Interno —reporte Matriz Seguimiento Atencion al Ciudadano v2 descargada de SEA

Posteriormente, y de acuerdo con los datos reportados por el Sistema SEA a
través del reporte “Matriz Seguimiento Atencidon al ciudadano V2” para el
periodo comprendido entre el 1° de enero y el 30 de junio de 2025, se generd
el siguiente grafico que muestra las PQRSD por area responsable (dependencia),
atendidas durante el primer semestre del afio 2025:

PQRSD por area responsable

SEC.GRAL - GESTION DOCUMENTAL

OF. TIC - COMUNICACIONES

DIR. GRAL - ASESORIA DE PLANEACION

SEC.GRAL - CONTRATACION

SEC. GRAL - GESTION FINANCIERA

DIR. GRAL - ASESORIATECNICA

DIRECCION GENERAL

DIR. USOEFICIENTE DEL SUELOYADECUACIONDE...
SECRETARIA GENERAL

DIR. GRAL - ASESORIA JURIDICA

DIR. ORDENAMIENTO DE LA PROPIEDAD Y MERCADO DE...
OFICINATIC

SEC. GRAL - TALENTO HUMANO

0 50 100 150 200 250 300 350

De igual manera, con base en la informacidn de la matriz Seguimiento
Atencién al Ciudadano V2, se generd el siguiente grafico que muestra las
PQRSD por tipologia (tipo de solicitud), de las atendidas en el primer
semestre del afio 2025:
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Cantidad PQRSD por tipologia

DENUNCIA
RECLAMO

INFORMACION ENTRE AUTORIDADES PUBLICAS...

0

0
AGRADECIMIENTOS | 1
1
ACCIONES CONSTITUCIONALES 6
8

QUEJA

SOLICITUDES CONGRESISTAS 24
CONSULTA
SOLICITUD DOCUMENTOS E INFORMACION

PETICION

o Analisis de oportunidad en las respuestas a PQRSD

Una vez revisada la informacion del reporte del SEA denominado “Matriz
Seguimiento Atencion al ciudadano v2” se verificaron los dias en los que se
dio respuesta (columna No. de dias en que se dio respuesta) y se agregd
una columna denominada “Tiempo legal max. para resolver y dar
respuesta seglin tipo de solicitud” para tener el parametro de
comparacién. En esta columna se encuentran los dias establecidos por ley
para cada tipo de solicitud y se compara con la fecha en la que se debieron
responder de acuerdo con lo establecido en la ley (estos dias los calcula el
mismo informe). Si el resultado obtenido es mayor al tiempo maximo de
respuesta, significa que la PQRSD no fue oportuna.

Basado en lo anterior, la Asesoria de Control Interno calculd los porcentajes
de respuestas dadas oportunamente, cuales siguen en tramite a la fecha del
reporte y cuales dieron una respuesta extemporanea, de acuerdo con el
reporte de SEA:

Tabla 2. Estado de las PQRSD - Semestre 1 de 2025

PQRSD registradas en total 801 100 %
PQRSD con respuesta oportuna 771 96,3%
PQRSD con respuesta extemporanea 30 3,7%

Fuente: Asesoria de Control Interno - Matriz Seguimiento Atencién al ciudadano v2 (Reporte SEA)
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A continuacion, se muestran los graficos con la distribucién de acuerdo con tipologia
de la PQRSD vy la distribucidon por area responsable Respecto a las 30 PQRSD que
tuvieron respuesta extemporanea durante el primer semestre de 2025:

Cantidad extemporaneas por tipologia

Solicitudes Congresistas I 1

Solicitud Documentos e informacion - 5
peticion _ 24

0 5 10 15 20 25 30

Cantidad de extemporaneas por area responsable

Sec. Gral - Talento Humano . 1

Dir. Gral - Asesoria Técnica . 1

Dir. Gral - Asesoria Juridica - 3
ofiina ic N 4
Direccicn General _ 4
Secretaria General _ 5
Dir. Ordenamiento de la Propiedad y Mercado de _ 12
Tierras

NOTA: La informacidn especifica de las PQRSD extemporaneas, es
remitida a cada drea responsable mediante memorando de SEA.
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Por otra parte, en cuanto a la Tipologia quejas y reclamos correspondientes
al primer semestre de 2025, se realizd la revisidon encontrando ocho (8) quejas
y ningun reclamo. De acuerdo con la informacidon reportada en la matriz
Seguimiento Atencion al Ciudadano V2, todas las quejas fueron atendidas en
los tiempos establecidos.

Respuesta

Tipo | # Radicado Asunto de la queja o reclamo Oportuna

Buenos dias, quisiera saber si es que el aplicativo SIPRA se encuentra en proceso de
mantenimiento, pues llevo varios dias sin poder consultarlo, soy perito avaluador y
requiero de la informacidn que arroja este aplicativo. Agradezco me confirmen, dado
que en eventos judiciales es requerido tener soportado una razén justificativa de la
demora en entrega de trabajos valuatorios.

(Respuesta dada el 17 de febrero de 2025)

Queja | 2025-2-000339 SI

Cordial saludo

Mediante la presente, me permito manifestar mi interés en poder acceder nuevamente
al repositorio digital de la entidad donde yacen las Memorias del Ministerio de
Agricultura y que se podian consultar a través del enlace 'Capacitacion' - 'Biblioteca
Digital' - y se accedian a los documentos de caracter histérico. Desde hace un tiempo
atrds, la pagina muestra una imagen informando que dicha plataforma se encuentra
en mantenimiento, pero lleva mucho tiempo asi, para no decir que afios. Intento
acceder como sugiere en la informacion: a través del navegador Microsoft Edge-In
Private y sigue apareciendo este aviso.

(Respuesta dada el 11 de marzo de 2025)

Queja | 2025-2-000680 SI

Usuario y contrasefia Agronet.

Buenos dias, Espero estén bien.

. Me registré, pero no pude terminar el registro en ese momento y cerré la pagina.
Queja | 2025-2-001424 Intento ingresar y me dice que usuario e incorrecto intento volver a registrarme y SI
me dice que el correo ya estd en uso. Les agradezco, por favor, me ayuden.
(Respuesta dada el 09 de abril de 2025)

RV: Confirma tu cuenta de Agronet

Buenas tardes. Por favor su ayuda. No he podido acvar la cuenta.
Thank you/Gracias Best regards/Cordialmente,

(Respuesta dada el 09 de abril de 2025)

Queja | 2025-2-001497 SI

Actualizacion precio de referencia de cacao

Buenos dias, nuevamente solicitando que actualicen los precios de referencia del
Queja | 2025-2-001520| cacao, no lo hacen desde el 11 de marzo, anteriormente porque no habian contratado SI
personal, esta vez cual es la excusa. Gracias
(Respuesta dada el 09 de abril de 2025)

La lista de precios del cacao, la publican siempre tarde. Por ejemplo, a hoy, esta la
lista hasta el 1 de junio de 2025 y hoy es 6 de junio. Cuando sale, ya estd vencida.
Recomendacion: publicar oportunamente o de lo

Contrario indicar en donde el cacaocultor puede consultar el precio del dia o semana.
Gracias

(Respuesta dada el 12 de junio de 2025)

Queja | 2025-2-003474 SI

Precio referencia de cacao - Sin actualizar

Actualmente la pagina https://www.agronet.gov.co/Noticias/Paginas/Precio-de-
referencia-semanalde-compra-de-cacao---Fuente-Industria.aspx, la cual es la que
mantiene informado sobre los precios semanales de cacao, No la vienen actualizando
segln la semana, me parece negligencia o negocio por la falta de responsabilidad y
compromiso por las personas que estamos pendientes de estos precios para poder
exigir en las compraventas.

(Respuesta dada el 12 de junio de 2025)

Queja | 2025-2-003585 SI

por qué no publican a tiempo el precio del cacao, estdn permitiendo que los
intermediarios se aprovechen del productor por la negligencia del ministerio o quien
haga sus veces, ya que esa semana no refleja precio alguno.

(Respuesta dada el 09 de julio de 2025)

Queja | 2025-2-003930 SI
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e Correos soytransparente@upra.gov.co Y rutadegenero@upra.gov.co

Respecto al correo soytransparente@upra.gov.co, correo que estd

destinado a la recepcion, analisis y gestidn que denuncias, peticiones, quejas,
reclamos y reportes relacionados con posibles factores de riesgo de corrupcién
en la entidad, en el primer semestre de 2025 no se evidencié ninguna PQRSD
relacionada estos factores de riesgo en la entidad. Lo anterior de acuerdo con
informacion recibida mediante memorando radicado 2025-3-012645 (agosto 8
de 2025).

Adicionalmente, con respecto al correo rutadegenero@upra.gov.co, en el
primer semestre de 2025 no se evidencié ninguna PQRSD relacionada con
alguna forma de violencia contra las mujeres y basadas en género y/o
discriminacion por razon de raza, etnia, religién, nacionalidad, ideologia politica
o filosofica, sexo u orientacidn sexual o discapacidad, y demas razones de
discriminacion en el ambito laboral o contractual. Lo anterior de acuerdo con
informacion recibida mediante memorando radicado 2025-3-012645 (agosto 8
de 2025).

5. Sugerencias, Felicitaciones y Agradecimientos

Dentro de la verificacion hecha a las PQRSD en el periodo en estudio, se
presentd un (1) radicado catalogado como agradecimiento: 2025-2-003743
(Agradecer la atencién recibida hasta el momento, especialmente Ia
realizada en la Vereda La Fuente del Municipio de Tocancipa).

6. Seguimiento a los aspectos a fortalecer del informe
anterior

En el informe N°04-2025 de seguimiento a las PQRSD correspondiente al
segundo semestre del afio 2024 emitido por la Asesoria de Control Interno
(radicado # 2025-3-004097), quedaron aspectos a fortalecer para los cuales la
Secretaria General definidé las acciones correspondientes. A continuacion, se
presenta el seguimiento realizado por la Asesoria de Control Interno:
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Aspectos a fortalecer

Accion (es)
realizadas por
Secretaria
General

Seguimiento realizado por Asesoria
de Control Interno

a. Se mantiene la proporcion de PQRSD con
respuestas extemporaneas (con relacion a
las PQRSD recibidas); por tal motivo es
importante continuar con la aplicacion de
los controles o actividades de control
relacionados con el riesgo “Posibilidad de
afectacion econdmica y reputacional por
vulneracion a los derechos de los grupos de
valor, incluyendo los términos legales de
respuesta, debido a deficiencias en el
servicio al ciudadano, gestion de las PQRSD
y de las comunicaciones oficiales de la
UPRA",

Accion Propuesta:
Fortalecer el seguimiento
de las PQRSD en tramite,
por medio de alertas
tempranas semanales
evitando el vencimiento de
los procesos y reduciendo
la probabilidad de
materializacion del riesgo
identificado en el Mapa de
la Entidad.

Se evidencia el envio de correos electrénicos con
alertas tempranas semanales, realizadas por la
funcionaria de control de correspondencia y PQRSD.
Estos correos van dirigidos a las secretarias ejecutivas
de cada area con copia al jefe inmediato.

Accidn: Ejecutada

b. Generar estrategias que permitan que
aquellas PQRSD que lleguen a través de
correos electronicos diferentes al correo
institucional
atencionalusuario@upra.gov.co, sean
enviados oportunamente a Atencion al
Ciudadano para que puedan ser radicados
con mayor celeridad en SEA para evitar
vencimiento del término.

Accion Propuesta:

En el instructivo de
correspondencia se
establece que “Los

funcionarios que reciben

correos electrénicos
susceptibles de ser
ingresados al SEA como
comunicacion oficial,
deben remitirlo al correo
atencionalusuario@upra.g
ov.co, para que este sea

radicado en el horario
estipulado”. Esto se
encuentra articulado con lo
definido en el
procedimiento de
correspondencia y atencion
a PQRS del Secretaria
General.

Como soporte de la accidén se recibid el instructivo de
correspondencia (GDT-IN-001), el cual, en su humeral
4.1 establece que: “Los funcionarios que reciben
correos electrénicos susceptibles de ser ingresados al
SEA como comunicacion oficial, deben remitirlo al
correo atencionalusuario@upra.gov.co, para que este
sea radicado en el horario estipulado”.

Asi mismo, existe el procedimiento de correspondencia
(GDT-PD-005) en la actividad AT4 indica: “NOTA:
Todas las comunicaciones oficiales recibidas deben ser
radicadas en SEA de acuerdo con lo indicado en el
Instructivo de correspondencia”.

Sin embargo, aunque se cuenta con un instructivo y un
procedimiento formalizados en SEA, en el periodo de
analisis (enero a junio 2025), no se evidenciaron
acciones o estrategias relacionadas con el aspecto a
fortalecer.

Accién: En desarrollo

c. Fortalecer en los servidores la accién de
generar respuestas a las PQRSD a través
del canal institucional y no a través de
correos electrénicos.

Accion Propuesta:
Fomentar la generacion de
respuestas dentro del canal
institucional (Sistema de
eficiencia  administrativa
SEA)

Se evidencia la Resolucion 037 del 2025 “Por la cual se
delegan y asignan algunas funciones en materia de
administracidén de personal, de gestion de informacion,
de gestion juridica, y comunicaciones, en atencién a las
tematicas propias de las dependencias de la Unidad de
Planificacion de Tierras Rurales, Adecuacion de Tierras
y Usos Agropecuarios - UPRA”. Esta resolucién busca
que las distintas dependencias de la UPRA puedan
actuar con autonomia en el marco de sus
competencias, sin perder el control jerarquico ni la
trazabilidad institucional por medio del SEA.

Accion: Ejecutada

d. Implementar y desarrollar acciones que
permitan apropiarse del Instructivo de
Situaciones Administrativas (GDR-TH-IN-

Accion Propuesta:
Realizar capacitacion de
instructivo de situaciones

Se evidencian los soportes de la realizacion de
actividades de inducciéon en las siguientes fechas:
20250213 y 20250403.
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Accion (es)

realizadas por Seguimiento realizado por Asesoria
Aspectos a fortalecer ,
Secretaria de Control Interno
General

007), de manera que las PQRSD que | administrativas dentro del
correspondan a estas situaciones, queden | proceso de induccién a | También se evidencia la actualizacion del formato de

radicadas conforme a lo establecido en | nuevos funcionarios. solicitud de permisos (GDR-TH-FT-032), el cual fue
dicho instructivo y se respondan dentro de socializado a través de correo electrénico del 9/05/2025.
los tiempos establecidos. (La puesta en Este formato hace parte del instructivo de Situaciones
funcionamiento de este instructivo sera Administrativas.

verificada en el seguimiento a las PQRSD

del afio 2025). Accién: Ejecutada

7.Aspectos a fortalecer

a. Desarrollar acciones que generen apropiacion y aplicacion del instructivo
de correspondencia (GDT-IN-001) vy del procedimiento de
correspondencia (GDT-PD-005).

b. Si bien la cantidad de PQRSD con respuesta extemporanea disminuyo
respecto al semestre anterior, es importante continuar con la aplicacion
de controles o actividades de control hasta lograr alcanzar la meta de no
tener respuestas extemporaneas.

c. Respecto a las recomendaciones relacionadas con PQRSD derivadas del
Informe de Cumplimiento de la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion en la pagina web, es importante desarrollar acciones que
permitan evidenciar la implementacidon de los siguientes aspectos en
dichos informes: numero de solicitudes trasladas a otra entidad y
numero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion; esto
en razon a que no fue posible evidenciarlos en los informes trimestrales
de seguimiento sobre quejas y reclamos emitidos por Secretaria General
- Atencion al Ciudadano.

8. Conclusiones

a. Frente a los aspectos a fortalecer del informe anterior correspondiente
al seguimiento del semestre 2-2024, se evidencio la ejecucion de tres
de ellos, quedando un aspecto en desarrollo.

Unidad de Planificacion Rural Agropecuaria (UPRA)

Calle 28 N° 13-22, Torre C, piso 3. Edif. Palma Real. Bogota, Colombia.
+57(601) 552 9820, 245 7307

WWW.upra.gov.co



INFORME N° 25-2025

VERIFICACION DE LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS - PQRSD (Periodo Evaluado: Semestre 1 de 2025)

ASESORIA DE CONTROL INTERNO

Agosto 26 de 2025

b. Las respuestas extemporaneas han disminuido 43% respecto al
semestre inmediatamente anterior. Pasaron de 53 a 30 respuestas
extempordneas en este primer semestre de 2025.

c. En cuanto a la inclusion de informacién relacionada con la distribucién
de tiempos de respuesta en los informes trimestrales realizados por
Secretaria General - Atencién al Ciudadano, se evidencia la inclusién
de dicho aspecto, lo cual da cumplimiento a las recomendaciones del
Informe de Cumplimiento de la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion en la pagina web (recomendacion 4.4).
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