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1. Objetivo

Realizar seguimiento a la gestion adelantada en la atencion de Peticiones, Quejas
Reclamos, Sugerencias y Denuncias -PQRSD- en la Unidad de Planificacién Rural
Agropecuaria — UPRA, durante el segundo semestre del afio 2023, asi como la atencion
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
comunicacion, durante el periodo comprendido entre julio y diciembre del afio 2023.

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
0 particular y a obtener pronta resolucién. 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.

o Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcién, “por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica”.

e Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticién y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

o Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Puablica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

o Decreto 103 de 2015, “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014
y se dictan otras disposiciones”.

e Decreto 1166 de 2016, “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte
2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion
de las peticiones presentadas verbalmente”

e Resolucion 168 de 18 de diciembre de 2018, por la cual se reglamenta el tramite
interno de las peticiones y la atencién a las quejas en la Unidad de Planificaciéon
de Tierras Rurales, Adecuacion de Tierras y Usos Agropecuarios — UPRA.
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4. Resultados
e Seguimiento PQRSD por parte de la Asesoria de Control Interno

De acuerdo con los informes publicados por Atencién al Ciudadano para el tercer y
cuarto trimestres del afio 2023, y contrastando con el reporte Matriz de seguimiento
Atencién al Ciudadano V2 descargada del SEA, se recibieron setecientas nueve (709)
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD. A continuacion, se
observa el comportamiento mensual de las PQRSD recibidas.

Tabla 1. Consolidado reporte PQRSD

Tercer trimestre 2023 | Cuarto trimestre 2023 rail

PQRSD
semestre

Jul Ago Sept Oct. Nov. Dic.

Recibidas (Informe SEA) 115 | 121 | 102 78 91 202

709

Total 338 371

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

Posteriormente, y de acuerdo con los datos reportados por el Sistema SEA - Mddulo
de correspondencia a través del reporte “Matriz Seguimiento Atencién al ciudadano
V2" para el periodo comprendido entre el 1° de julio y el 31 de diciembre de 2023, se
genero el siguiente gréafico que muestra las PQRSD por area responsable, atendidas
durante el segundo semestre del afio 2023:

PQRSD POR AREA RESPONSABLE

OF. TIC - COMUNICACIONES
SEC. GRAL - GESTION DOCUMENTAL
DIR. GRAL - ASESORIA TECNICA
DIR. GRAL - ASESORIA DE PLANEACION
SEC. GRAL - GESTION FINANCIERA
DIRECCION GENERAL
SEC. GRAL - CONTRATACION
DIR. USO EFICIENTE DEL SUELO Y ADECUACION..
DIR. ORDENAMIENTO DE LA PROPIEDAD Y.
SECRETARIA GENERAL
DIR. GRAL - ASESORIA JURIDICA
OFICINA TIC
SEC. GRAL - TALENTO HUMANO

! . 219
0 50 100 150 200 250
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De igual manera, con base en la informacién de la matriz Seguimiento Atencién al
Ciudadano V2, se genero el siguiente grafico que muestra las PQRSD por tipologia
(tipo de solicitud), de las atendidas en el segundo semestre del afio 2023:

Cantidad segun Tipologia

RECLAMO | 1
QUEJA | 1
ACCIONES CONSTITUCIONALES | 10

SOLICITUDES CONGRESISTAS 24

INFORMACION ENTRE AUTORIDADES 26
PUBLICAS...

CONSULTA 29

PETICION 64
SOLICITUD DOCUMENTOS E INFORMACION 55
| [

0 100 200 300 400 500 600

Por otra parte, una vez revisada la informacién del reporte del SEA denominado
“Matriz Seguimiento Atencién al ciudadano v2” se verificaron los dias en los que
se dio respuesta (columna No. de dias en que se dio respuesta) y se agrego una
columna denominada “Tiempo legal max. para resolver y dar respuesta” para
tener el pardmetro de comparaciéon. En esta columna se encuentran los dias
establecidos por ley para cada tipo de solicitud y se compara con la fecha en la
gue 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 esto, la Asesoria de Control Interno calculé 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 PQRSD en el Sistema SEA

PQRSD registradas en total 709 100 %
PQRSD con respuesta oportuna 536 75,6%
PQRSD con respuesta extemporanea® 168 23,7%
PQRSD Sin Respuesta registrada_en SEA a la fecha del informe 5 0.7%
(y que ya se encuentran fuera de tiempo) '

Fuente: Asesoria de Control Interno - Matriz Seguimiento Atencién al ciudadano (Reporte SEA)
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Con relacion a las PQRSD que tuvieron respuesta extemporanea* durante el segundo
semestre de 2023, la Asesoria de Control Interno realiz6 una consulta puntual de
seguimiento a las mismas consultando a Secretaria General — Gestion Documental. A
continuacion, se muestra la respuesta entregada (radicado 2024-3-007130) y el analisis
realizado por la Asesoria de Control Interno:

= Cincuenta y Cinco (55) de los radicados | En la matriz Seguimiento Atenciéon al
mencionados estan relacionados con | ciudadano V2 (Reporte SEA) se encuentran
tramites administrativos de expedicion de | clasificadas como Solicitud de documentos e
certificados laborales o certificaciones | informacion. En dicha matriz no hay una
contractuales, que no se consideran | manera directa de saber que corresponden a
solicitudes de informacion. trdmites administrativos, sino se ingresa a
cada una de estas solicitudes. Seria
importante poder tener esa sub-clasificacion
dentro de la matriz, para realizar un analisis
mas preciso de las PQRSD.

= Cuarenta y siete (47) de los radicados | Existe una clasificacion especifica para este

mencionados son consultas a las | tipo de solicitudes denominadas “Consulta”,

autoridades con relacion a las materias a | donde efectivamente su tiempo de respuesta

su cargo. es de 30 dias habiles. Sin embargo, en la
matriz Seguimiento Atencion al ciudadano V2
(Reporte SEA) se encontraron clasificados
inicialmente como Solicitud de documentos e
informacion, y no como consultas. Este es el
motivo por el cual se presenta el vencimiento
del término para la respuesta oportuna.

= Dos (2) de los radicados referidos se | Al realizar una nueva verificacién en la Matriz

clasificaron como peticiones generales, sin | Seguimiento  Atencion al ciudadano V2

término especial. (Reporte SEA) — abril 10, se evidenci6 que los
dos radicados contindan clasificados como
Solicitud de documentos e informacién, y se
encuentran fuera de término ya que para este
tipo de tramite el plazo maximo es de 10 dias
héabiles.

La respuesta enviada por la dependencia se ajusta a la necesidad de realizar
modificaciones. En todo caso, el Sistema de Eficiencia Administrativa SEA es la
herramienta de control institucional que permite formalizar la gestiéon de la entidad, por
esta razon para el presente informe se tomo la informacién registrada en dicho sistema a
través de la matriz Seguimiento Atencion al Ciudadano V2.
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A continuacién, se muestran los graficos con la distribucién de acuerdo con tipologia de
la PQRSD vy la distribucion por area responsable Respecto a las PQRSD que tuvieron
respuesta extemporanea* durante el segundo semestre de 2023:

EXTEMPORANEAS POR TIPOLOGIA

Acciones Constitucionales | 1
Solicitudes Congresistas (Especiales) | 2

Consulta | 2

Informacion entre autoridades B s
publicas...

Peticion | 9

Solicitud Documentos e informacion [ NG 1-:

0O 20 40 60 80 100 120 140 160

EXTEMPORANEAS POR AREA RESPONSABLE

Comunicaciones 1 1
Direccion General 1 1
Dir. Gral - Asesoria de Planeacion 1 1
Sec. Gral - Gestionfinanciera W 2
Dir. Gral - AsesoriaTécnica M 3
Dir. Ordenamiento de la Propiedad y... 4
Dir. de Uso Eficiente del Suelo y Adecuacion...llll 5
Dir. Gral - Asesoria Juridica I 12
Sec. Gral - Contratacion I 15
Sec. Gral - Talento Humano IESmm———— 28
Secretaria General IS 43
OficinaTIC s 53

0 10 20 30 40 50 60 70
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Adicionalmente, en el cuadro siguiente, se muestran los 5 radicados para los cuales, a la
fecha de este informe, no se observé respuesta en SEA, y ya se encuentran fuera de
término para dar respuesta. En estos casos la columna “Estado Final del Requerimiento”
los muestra aun en estado “En Tramite”:

esta finalizado en el sea, pero no registra en
290 2023-2-004842 Sec. Qral —.Gestlon Peticién . sila r’espuesta que se Ie. dio al cmdadar\o
financiera (ingreso la pgrsd por medio del formulario de
la pag web)
el contratista quedo en solucionar, ya que
1 2023-2-006683 No registra SoIicit.ud Docur.nlentos e esta comunic]ao?ién se contesté media nte,
informacion correo electrénico, por lo tanto, no quedd
registrada la respuesta en el sea.
Dir. Gral - Asesoria ) o paso algo parecido al anterior (2023-2-
457 2023-2-007323 Juridica Acciones Constitucionales 006683), no registra respuesta en el sea.
.. Solicitud D t .
603 2023-2-008918 | Sec. Gral - Contratacién ot .u ocurnen ose no registra respuesta en el sea
informacion
. |- Tal licitud D
614 2023-2-008949 Sec. Gral - Talento So ICIt,Ud ocur'n,entos € no se registra respuesta en el sea
Humano informacion

Se precisa que para realizar modificaciones en la identificacién adecuada de tipo de
tramite y sus tiempos de respuesta asociados, en el repositorio del sistema de gestion
estd documentada y formalizada esta actividad a través de la Guia para Modificar
Radicados del Modulo de Correspondencia — SEA (GDT-GU-003), pagina 12,
numeral 5.1.6 Modificar Tramite.

En cuanto a las quejas y reclamos correspondientes al segundo semestre de
2023, se realiz6 la revision encontrando una (1) queja y un (1) reclamo, los cuales,
de acuerdo con la informacién de la matriz Seguimiento Atencién al Ciudadano V2,
fueron atendidos en los tiempos establecidos.

Tipo No. Radicado Asunto de la queja o reclamo Respuesta
Oportuna
Queja 2023-2-005900 Asunto:
Reembolso por cobro injustificado de mora por una tarjeta de crédito
que se cancel6 y entrego al banco en el 2019.
Esta queja no es de competencia de la UPRA, por lo cual se procede a remitirla Si
al Banco Agrario de Colombia.
(Respuesta dada el 5 de octubre de 2023)
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Tipo No. Radicado Asunto de la queja o reclamo Respuesta
Oportuna

Reclamo | 2023-2-005751 Asunto:

Solicite el traslado del giro de renta ciudadana a Bogota el 08/09/2023 por
medio del chat Anita confirmando que habia Sido exitoso y que podria cobrar
después del 22 de septiembre, el 18/09/2023 me llegé un mensaje de texto
informandome que ya me podia acercar a cualquier SURED en Bogota a
retirar el subsidio hasta el 28/09/2023, hasta la fecha no he podido retirar SI
porque el banco no ha hecho efectivo el traslado y tampoco me dan solucion.
Este reclamo no es de competencia de la UPRA, por lo cual se procede a
remitirlo al Departamento Administrativo para la Prosperidad Social (DPS).
(Respuesta dada el 2 de octubre de 2023)

De igual manera, con respecto al correo soytransparente@upra.gov.co , en el
segundo semestre de 2023, no se recibié ninguna PQRSD relacionada con hechos
de corrupcién. Lo anterior de acuerdo con informacién recibida mediante memorando
radicado 2024-3-004091 (febrero 14 de 2024). Se hace claridad que este correo esta
destinado a la recepcion, analisis y gestiébn que denuncias, peticiones, quejas,
reclamos, y reportes relacionados con posibles factores de riesgo de corrupcién en
la entidad.

5. Sugerencias y Felicitaciones

Dentro de la verificacién hecha a las PQRSD en el periodo en estudio, no se
encontraron solicitudes catalogadas como sugerencias ni como felicitaciones.

6. Seguimiento recomendaciones de informe anterior

En el informe N°15-2023 de seguimiento a las PQRSD correspondiente al primer
semestre del afio 2023 emitido por la Asesoria de Control Interno (radicado # 2023-3-
010602), quedaron recomendaciones para las cuales la Secretaria General definié las
acciones correspondientes. A continuacién, se presenta el seguimiento realizado por
la Asesoria de Control Interno de acuerdo con la informacién y los soportes remitidos
por Secretaria General (radicado # 2023-3-013236):
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Recomendacion

Accion (es) realizadas
por Secretaria General

Seguimiento realizado por
Asesoria de Control Interno de
acuerdo con respuestay
soportes de Secretaria General

Se siguen presentando respuestas
extemporaneas para algunas PQRSD. Se
hace necesaria una revision detallada de
la aplicacion de los controles o actividades
de control relacionado con alertas de
revision para responder las PQRSD por
parte de la primera linea de defensa. Lo
anterior teniendo en cuenta que, después
de la revision realizada por la Asesoria de
Control Interno, se evidencio
materializacion del riesgo “Posibilidad de
afectacion econdmica y reputacional por
vulneracién 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”. Deben aplicarse los
lineamientos establecidos en la Ley 1755
de 2015, la Resolucién 168 de 2018 de la
UPRA y el Manual de Servicio al
Ciudadano (GDT-MA-014), en relacién a
los términos para dar respuesta.

Accién propuesta: Se han
implementado puntos de control
adicionales a los contemplados en
el mapa de riesgos del proceso de
gestion documental, en aras de
mejorar los tiempos de respuesta
de las PQRSD; se elabora un
reporte de periodicidad semanal
donde se identifican aquellas
PQRSD proximas a expirar,
documento que se comparte con
las dependencias para facilitar el
seguimiento, generando las
alertas correspondientes.

Adicionalmente, en radicado
2023-3-013236  remitido  por
Secretaria General, se expone la
siguiente respuesta:

...... sin embargo, consideramos
gue no es procedente en este
momento gestionar la
materializacion del riesgo de
conformidad con establecido en el
procedimiento PEC-PD-010
Administracién de Riesgo y con la
politica PEC-GU-001
Administracién de Riesgos; dado
gue el seguimiento a los riesgos es
cuatrimestral, luego los resultados
de los controles que se pretendan
ajustar o actualizar en el mapa de
riesgos, no se reflejarian en
términos de efectividad, dado que
su medicién cubriria apenas los 2
meses  restantes del afio
(noviembre y diciembre); es por
ello, que dentro del ejercicio que
adelantara la  Asesoria de
Planeacion en conjunto con los
procesos a inicio de la siguiente
vigencia, para actualizar sus
mapas de riesgos, en efecto, se
fortaleceran los controles y si es
del caso de acuerdo a la
metodologia del DAFP, se
implementaran las acciones para
abordar riesgos”.

Respecto al control asociado al reporte, se
evidencia el envio del reporte periédico a las
secretarias (0s) ejecutivas (0s) de cada
dependencia y a los Asesores en caso de que
tengan PQRSD préximas a vencerse.

Accion: Ejecutada

Respecto a la gestion de la materializacion del
riesgo, se verificara la actualizacion de riesgos
y controles en el seguimiento a las PQRSD del
primer semestre de 2024.

Accion: en desarrollo

Se recomienda realizar acciones que
permitan el mejoramiento del uso de la
herramienta SEA — Sistema para la Eficiencia
Administrativa, especificamente en relacion
con la gestion de las PQRSD, teniendo en
cuenta que algunas respuestas no son
emitidas a través medio oficial, generando

Accién Propuesta: Campafia de
apropiacion de PQRSD que se
difunde a través de los correos
electrénicos, cuyo icono es un
personaje llamado “doc.kate”; alli

Se evidencia la realizacion de las siguientes
actividades:
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Accion (es) realizadas

Recomendacidén P
por Secretaria General

Seguimiento realizado por
Asesoria de Control Interno de
acuerdo con respuestay
soportes de Secretaria General

dificultades para su seguimiento. se imparten tips de interés en
materia de gestion documental.

L] Sensibilizacion mediante correos
electrénicos relacionados con PQRSD.

Hoy te cuento qué consecuencias tiene
PQRSD

¢Ya conoces los tiempos para
dar respuesta a una

wuere

Las evidencias se encuentran en la ruta:
P:\05.SECRETARIA_GENERAL\4.GEST DOCUME
NTAL\DOCUMENTOS DE_APOYO\1. VIGENCIA
2023\EVIDENCIAS PLAN MEJORAMIENTO_GD\O
BSERVACION_2\Accién_2y3

L] Adicionalmente, realizacion de mesas de
trabajo con los enlaces de Gestion
Documental de las dependencias. Se
valida la realizacion de dos talleres: uno
el 12 de mayo de 2023 y otro el 5 de julio
de 2023.

Accion: Ejecutada

7. Recomendaciones

a. Dar cumplimiento a los establecido en los documentos del sistema de gestion
para garantizar una adecuada clasificacion por modalidad de las peticiones,
de manera que los registros del sistema SEA reflejen la realidad, permitan
dejar trazabilidad y al momento de hacer el seguimiento de oportunidad de
las respuestas, se pueda contar con la informacion precisa para cada

tipologia respecto al término de cada una:
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Tabla 3. Modalidades de peticion

Documentos e informacién 10 dias
Consulta 30 dias
Peticién 15 dias
Queja 15 dias
Reclamo 15 dias
Denuncia 15 dias
Entre autoridades 10 dias
Congresistas 5 dias

1 Tomado de Manual de Servicio al Ciudadano V4 (GDT-MA-014)

b. Se requiere revisién detallada de la aplicacion de los controles o actividades
de control relacionado con alertas de revision para responder las PQRSD por
parte de la primera linea de defensa toda vez que, después de la revision
realizada por la Asesoria de Control Interno, se evidencié nuevamente
materializacién del riesgo “Posibilidad de afectacion econdémica vy
reputacional por vulneracién a los derechos de los grupos de valor,
incluyendo los términos legales de respuesta, debido a deficiencias en el
servicio al ciudadano, gestién de las PQRSD y de las comunicaciones
oficiales de la UPRA”. En consecuencia, y de acuerdo con lo indicado en las
acciones de mejora por parte de Secretaria General, la aplicacién de los
lineamientos establecidos en la Ley 1755 de 2015, la Resolucién 168 de 2018
de la UPRA y el Manual de Servicio al Ciudadano (GDT-MA-014) en relacién
a los términos para dar respuesta, sera verificada por esta Asesoria en el
seguimiento a las PQRSD del primer semestre de 2024.

8. Conclusiones

Se desarrollaron acciones frente a las recomendaciones del ultimo periodo de
seguimiento. Sin embargo, se siguen presentando respuestas extemporaneas,
cuya mayor cantidad esta en las PQRSD de tipo Solicitudes de Documentos e
informacion. Es necesario que se sigan realizando actividades que fortalezcan
las acciones relacionadas con el seguimiento y la respuesta a las PQRSD, de
manera que se dé cumplimiento a los términos dispuestos por Ley, que, para
el caso de las Solicitudes de Documentos e informacién, son de diez (10) dias
hébiles siguientes a su recepcion.
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