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1. Objetivo 

 
Realizar seguimiento a la gestión adelantada en la atención de Peticiones, Quejas Reclamos, 
Sugerencias y Denuncias -PQRSD en la Unidad de Planificación Rural Agropecuaria-UPRA durante 
el segundo semestre del año 2020, así como la atención 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 comunicación, durante el período 
comprendido entre julio y diciembre del año 2020.  

 
3. Criterios 
 

• Constitución Política de Colombia “Artículo 23. Toda persona tiene derecho a presentar 
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener 
pronta resolución. El legislador podrá reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para 
garantizar los derechos fundamentales”. 

 

• Ley 1437 de 2011, Código 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. 

 

• Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupción, “por la cual se dictan normas orientadas a  fortalecer 
los mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad 
del control de la gestión pública”. 

 

• Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Petición y se 
sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso 
Administrativo. 

 

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

 

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

 

• Decreto 1166 de 2016, “Por el cual se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 
del Decreto 1069 de 2015, Decreto Único Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, 
relacionado con la presentación, tratamiento y radicación de las peticiones presentadas 
verbalmente”  

 

• Decreto 491 de marzo 28 de 2020:"Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la 
atención y la prestación de los servicios por parte de las autoridades y los particulares que 
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cumplan funciones públicas y se toman medidas para la protección laboral y de los contratistas de 
prestación de servicios de las entidades públicas, en el marco del Estado de Emergencia 
Económica, Social y Ecológica". 

 
 
4. Presentación de resultados 

 
• Seguimiento PQRSD Secretaria General- Atención al ciudadano 

 
De acuerdo con el informe publicado por Atención al Ciudadano para el tercer y cuarto trimestre 2020 
“se recibieron trescientas quince (369) peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias -PQRSD. 
De estas se reportan como extemporáneas siete (7) radicados. A continuación, se observa el 
comportamiento mensual de las PQRSD recibidas. 

 
Tabla 1. Consolidado reporte presentado por Secretaria General - Atención al ciudadano 

 
 

PQRSD 
Tercer trimestre Cuarto trimestre 

Total 
semestre 

jul ago sep oct nov dic 

Recibidas 58 71 68 75 62 35 369 

 
Fuente: Asesoría Control Interno – Matriz seguimiento Atención al Ciudadano SEA. 

 
 

• Seguimiento PQRSD Asesoría de Control Interno 

 
El seguimiento se realizó con los datos generados por el Sistema SEA Módulo de 
correspondencia en el reporte “Matriz Seguimiento Atención al ciudadano”, para el periodo julio 
1 a diciembre 31 de 2020. 

 
Una vez depurada la información del reporte generado mediante él SEA denominado “Matriz 
Seguimiento Atención al ciudadano” se verifica los días en que se dio respuesta y se agrega 
una columna “días en que se debe resolver”, en este campo se encuentran los días 
establecidos por ley para cada tipo de solicitud y se compara con la fecha que por requisito de 
ley se debe responder y que calcula el mismo informe, si el resultado obtenido es mayor a la 
fecha máxima de respuesta, la PQRSD no fue oportuna y basado en esto la Asesoría de 
Control Interno calcula los porcentajes de oportunidad. 

 
Por otra parte en la sumatoria de los valores totales existe una diferencia de tres (3) PQRSD 
con respecto a los informes de los últimos dos trimestres del año 2020 elaborados por la 
Atención al ciudadano, esto se debe a que la Asesoría de Control interno totalizó como 
solicitudes no tiene en cuenta tres (3) PQRSD que aparecen en este reporte y que 
corresponden a respuestas emitidas por otras entidades con respecto a solicitudes de 
información que les realiza la UPRA y una solicitud que corresponde a información transmitida 
por la Entidad a través del SIRECI (2020-2-004625, 2020-2-004626, 2020-2-005163). 
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El siguiente gráfico muestra las PQRSD por área atendidas durante el segundo semestre de 2020: 

 

 
 

 
Posteriormente, se totalizaron los radicados del SEA para los cuales se generó la respuesta oportuna y 
extemporánea en el sistema:  
 

Tabla 2. Estado de PQRSD en el Sistema SEA 

 
Estado 

No. 
Porcentaje % 

PQRSD registradas 
315 100 

PQRSD con respuesta oportuna 362 99 

PQRSD con respuesta extemporánea 7 0,5 

Fuente: Asesoría de Control Interno - Matriz Seguimiento Atención al ciudadano SEA 

 
La siguiente tabla lista los siete (7) radicados para los cuales se observó respuesta extemporánea en él 
SEA durante el segundo semestre de 2020:  
 

#Respuesta Extemporánea / Dependencia 
Días 

 # 2020-2-002263/ Dir. Ordenamiento de la Propiedad y Mercado de Tierras 1 

# 2020-2-002577 / Dir. Ordenamiento de la Propiedad y Mercado de Tierras    2 

# 2020-2-003248 / Dirección de Uso 1 

# 2020-2-003250 / Oficina TIC 1 

     # 2020-2-003595 / Oficina TIC – Dirección de Uso  2 

     # 2020-2-003664 / Dirección de Uso y Adecuación de Tierras– D. Ordenamiento de la Propiedad 4 

# 2020-2-004045 / Dir. Ordenamiento de la Propiedad y Mercado de Tierras 1 

O F IC IN A  T IC

D IR .  G R A L  - A S E S O R IA  J U R ÍD IC A

D IR .  D E  U S O  E F IC IE N T E  D E L  …

D IR .  O R D E N A MIE N T O  D E  L A  …

S E C R E T A R ÍA  G E N E R A L

D IR .  G R A L  - A S E S O R IA  T É C N IC A

S E C .  G R A L  - G E S T IÓ N  F IN A N C IE R A

S E C .  G R A L  - C O N T R A T A C IÓ N

D IR .  G R A L  - A S E S O R IA  D E  …

O F .  T IC  - S IS T E MA S  D E  …

D IR .  G R A L  - A S E S O R ÍA  D E  …

D IR .  G R A L  - A S E S O R ÍA  D E  …

S E C .  G R A L  - T A L E N T O  H U MA N O

D IR .  G R A L  - A S E S O R IA  J U R ÍD IC A  …

138

58

56

42

36

13

8

6

3

2

3

1

2

1

PQRSD POR ÁREA
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Por otro lado, se solicitó a la Secretaria General mediante SEA N° 2021-3-002859 la respuesta 

formal para dieciséis (16) radicados que no listaban esta información en el reporte de Matriz 

Seguimiento Atención al Ciudadano generado a través del SEA.  

 

A continuación, se relacionan las observaciones entregadas por parte de la entidad para los 

radicados SEA mencionados:  

 

Tabla 4. PQRSD sin evidencia de respuesta en SEA por tipo de solicitud 

 
# Radicado Tipo Observación 

Atención al 
Ciudadano 

Depende ncia Evidencia 

del Proceso 

1 2020-2-
002321 

Solicitud 
Documentos e 
información 

Por incidencia 
SEA - no fue 
posible 
responder 
dentro del 
proceso, ni 
asociarlo, se 
atiende con 
otro proceso. 

Dir. 
Ordenamient
o de la 
Propiedad y 
Mercado de 
Tierras. 

  
 
Se dió respuesta formal mediante el radicado N° 2020-1-000980. 
 

 

     
 

 

     
     
     
     
     
     

     

2 2020-2-
002384 

Solicitud 

Documentos 
e 
información. 

Por 
incidencia 

SEA - no fue 
posible 
responder 

dentro del 
proceso, ni 
asociarlo, se 

atiende con 
otro proceso. 

   Sec. Gral – 

Contratació

n. 

 
 

Se dió respuesta formal mediante el radicado 2020-1-000992. 
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# Radicado Tipo Observación 

Atención al 
Ciudadano 

Depende ncia Evidencia 

del Proceso 

3 2020-2-

002646 
Solicitud 

Documentos 
e 
información. 

Los radicados 
2020-2-002646 
/ 2020-2-
002634 y 2020-
2-002785 son 
los mismos 
están 
asociados en el 
proceso. 

    Dir. de Uso 

Eficiente 

del Suelo 

y 

Adecuaci

ón de 

Tierras 

 Se dió respuesta formal mediante el radicado 2020-1-001020. 

 

 

4 2020-2-
002666 

Solicitud 
Documentos 
e 

información. 

Los radicados 
2020-2-002666 
es el mismo 
2020-2-
002677, están 
asociados al 
mismo 
proceso. 

Dir. Gral - 

Asesoria 

Jurídica. 

 Se dió respuesta formal mediante el radicado N° 2020-1-001084. 

 

5 2020-2-
002785 

Solicitud 

Documentos e 
información. 

Los radicados N° 
2020-2-002646 / 
2634 y 2785 son 
los mismos están 
asociados en el 
proceso 

Dir. de Uso 

Eficiente 

del Suelo y 

Adecuació

n de 

Tierras. 

 Se dió respuesta formal mediante el radicado 2020-1-001020. 

 

 

6 2020-2-

003179 
Solicitud 

Documentos 
e 
información. 

El radicado 
2020-1-002704 
es igual al 
2020-2-003179 

TIC  Se dió respuesta formal mediante el radicado 2020-1-001263. 
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# Radicado Tipo Observación 

Atención al 
Ciudadano 

Depende ncia Evidencia 

del Proceso 

7 2020-2-

003266 
Petición La respuesta a la 

petición del señor 
José Mauricio 
Moya se tramito 
a través de una 
reunión de la 
cual quedaron la 
trazabilidad en 
correos. 
 
 
 

Secretaría 

General 

 Se revisó el radicado en el SEA donde se identificó que actualmente 

la comunicación esta vencida y aún no se ha finalizado el proceso.  

 

 
 

 

8 2020-2-
003582 

Solicitud 

Documentos 
e información 

Se atendió con 
otro proceso. 
 

Secretaría 

General 

 Se dió respuesta formal mediante el radicado 2020-1-001477. 

 
 

9 2020-2-
003634 

Solicitud 

Documentos e 
información. 

El radicado 2020-
2-003634 es 
igual al 2020-2-
003591 están 
asociados en el 
mismo proceso. 

Dir. 

Ordenamie

nto de la 

Propiedad 

y Mercado 

de Tierras. 

 Se dió respuesta formal mediante el radicado 2020-1-001531. 
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# Radicado Tipo Observación 

Atención al 
Ciudadano 

Depende ncia Evidencia 

del Proceso 

10 2020-2-

003672 
Solicitud 

Documentos e 
información. 

Se atendió con 
otro proceso / 
No se asoció la 
respuesta al 
mismo proceso 
en él SEA falta 
de 
Trazabilidad. 

Dir. Gral - 

Planeació

n 

 Se dió respuesta formal mediante el radicado 2020-1-001531. 

 
 

11 2020-2-
003693 

Solicitud 
Documentos e 

información. 

Se asigna a Juan 
Velasco, se 
reasignó a la dra. 
Dora Inés Rey 
Por su solicitud.  
 

Dir. 

Ordenamie

nto de la 

Propiedad 

y Mercado 

de Tierras. 

 Observación de la dra. Dora Inés Rey, en SEA: " Se participó en 
reunión con delegados de la ANT y se dieron las recomendaciones 
pertinentes que fueron utilizadas en el concepto que después 

presentó la ANT en el Consejo Directivo". 

12 2020-2-
003718 

Solicitud 
Documentos e 

información. 

El radicado 
2020-2-003718 
es igual al 
2020-2-003719 

Dir. Gral - 

Asesoría 

Jurídica. 

 Se dio respuesta formal con el radicado N° 2020-1-001606.

 
13 2020-2-

004090 
Solicitud 
Documentos e 

información. 

El radicado 
2020-2-004090 
es igual al rad. 
2020-2-
004088. 

Dir. Gral - 

Asesoría 

Jurídica. 

 Se radicó y dió respuesta formal con los radicados Nº2020-2-
004088 y  2020-1-001737. El radicado 2020-2-004090 fue anulado. 

 

14 2020-2-
004625 

Solicitud 
Documentos e 

información. 

Se trata de un 
radicado de la 
UPRA. No fue 
posible 
reclasificar. El 
proceso se 
encontraba 
cerrado.  

Dir. 

Ordenamie

nto de la 

Propiedad 

y Mercado 

de Tierras. 

 Se verificó el radicado observando que este corresponde a una 
solicitud de información realizada por la UPRA al Ministerio de 
Educación. 
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# Radicado Tipo Observación 

Atención al 
Ciudadano 

Depende ncia Evidencia 

del Proceso 

15 2020-2-

004626 
Solicitud 

Documentos e 
información. 

No fue posible 
reclasificar por 
cuanto el 
proceso se 
encontraba 
cerrado. Se 
reportó a 
Sistemas de 
Información. 

Dir. 

Ordenamie

nto de la 

Propiedad 

y Mercado 

de Tierras. 

 Se verificó el radicado observando que este corresponde a una 

solicitud de información realizada por la UPRA al Ministerio de 
Educación. 

16 2020-2-

005217 
Solicitud 

Documentos e 
información. 

Corresponde a 
la respuesta 
dada durante el 
año 2021. 

Secretaria 

General. 

 Se dio respuesta formal con el radicado N° 2021-1-000128. 

 

 
 

Durante el seguimiento se identificaron cuatro (4) PQRSD, para las cuales no fue posible observar 
directamente la trazabilidad de la “respuesta formal” en él Sistema SEA, para dos de estas 
comunicaciones se presentaron errores en él SEA que no permitieron asociar las respuestas formales y 
dos (2) para las cuales no fue posible observar la trazabilidad del documento en el Sistema. 
(“Resolución 168 de 2018 artículo 3 Sistema de Eficiencia Administrativa”).  Así mismo, se 
identificaron dos radicados para los cuales no se dio respuesta a través del Sistema SEA, estos fueron resueltos a 
través de reunión con el solicitante. 
 
La siguiente tabla lista los radicados mencionados anteriormente de acuerdo con sus características:  
 
 

Radicados asociados  

2020-2-002321 
 

Corresponden a radicados que por error en él 
SEA no fue posible asociar las respuestas. 

2020-2-002384 
 

2020-2-003582 
 

No se asociaron las respuestas en él SEA. (Falta 
de trazabilidad). 

2020-2-003672 
 

2020-2-003266 (Vencido en él SEA) 
 

Se respondieron por fuera del SEA. 

2020-2-003693 
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5. Sugerencias y Felicitaciones 

 
Dentro de la verificación de las PQRSDF del período en estudio, se identificaron tres (3) 

sugerencias, para las cuales la entidad envió su respectiva respuesta. No se observaron 

felicitaciones para el periodo evaluado. 

 
 

6. Seguimiento recomendaciones de informe anterior 

 
Se solicitó mediante correo electrónico a la Secretaría General los avances y soportes de 

las recomendaciones generadas en el Informe de PQRSD del primer semestre 2020 con 

radicado SEA Nº 2020-3-005516 y se recibió respuesta mediante radicado SEA Nº 2020-3-

005650 y correo electrónico con fecha del 26 de marzo de 2021.  
 

RECOMENDACIONES DE CONTROL 
INTERNO 

DESCRIPCIÓN DE LA 
ACCIÓN  

FECHA  
DE INICIO 

FECHA  
FIN 

Seguimiento de Asesoría de Control Interno 
 

 

"Es necesario mejorar en la adecuada 
clasificación de PQRSD, ya que algunas 
no 
pertenecen a este tipo de 
comunicaciones." 

Entrenamiento y refuerzo 
en el puesto de trabajo a los 
técnicos de Gestión 
Documental, sobre la 
clasificación y 
reclasificación de 
documentos. 

oct-01 nov-10 

Se revisaron los entrenamientos realizados por parte 
del Técnico Administrativo de Correspondencia al 
Técnico Administrativo de Financiera, con el fin de 
garantizar el adecuado registro de las PQRSD durante 
el periodo de vacaciones del Técnico Administrativo.  
  
Nov. 9 2 Horas 5 min  
https://web.microsoftstream.com/video/e4986d8d-
3d6f-4266-95e1-0f35c9e02fa4 
 
Nov. 10 31 m 33 s 
https://web.microsoftstream.com/video/438e12ad-
ca00-4698-96f8-2ef9ee6bdd28 
 
Nov. 12 2 Min 36 seg 
https://web.microsoftstream.com/video/c8e9acf2-
2868-4155-b6a7-ee03e5833abb 
 
Nov 12 35 min 13 s 
https://web.microsoftstream.com/video/48c63388-
b534-4c22-b744-ef47f2a8c5b9 
 
Nov. 13 1 Hora 14 min 
https://web.microsoftstream.com/video/8857b4b6-
5ff6-40a8-afd6-f9203c3f451c 
 
 
  

 

"Tramitar la respuesta a la PQRSD con   sep-11 dic-30 Se observó el correo enviado el día 12 de septiembre   

https://web.microsoftstream.com/video/e4986d8d-3d6f-4266-95e1-0f35c9e02fa4
https://web.microsoftstream.com/video/e4986d8d-3d6f-4266-95e1-0f35c9e02fa4
https://web.microsoftstream.com/video/438e12ad-ca00-4698-96f8-2ef9ee6bdd28
https://web.microsoftstream.com/video/438e12ad-ca00-4698-96f8-2ef9ee6bdd28
https://web.microsoftstream.com/video/c8e9acf2-2868-4155-b6a7-ee03e5833abb
https://web.microsoftstream.com/video/c8e9acf2-2868-4155-b6a7-ee03e5833abb
https://web.microsoftstream.com/video/48c63388-b534-4c22-b744-ef47f2a8c5b9
https://web.microsoftstream.com/video/48c63388-b534-4c22-b744-ef47f2a8c5b9
https://web.microsoftstream.com/video/8857b4b6-5ff6-40a8-afd6-f9203c3f451c
https://web.microsoftstream.com/video/8857b4b6-5ff6-40a8-afd6-f9203c3f451c
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RECOMENDACIONES DE CONTROL 
INTERNO 

DESCRIPCIÓN DE LA 
ACCIÓN  

FECHA  
DE INICIO 

FECHA  
FIN 

Seguimiento de Asesoría de Control Interno 

 
su respectivo adjunto por el módulo 
SEA…" 
 
 
"Se mantiene la recomendación del 
período anterior teniendo en cuenta 
que aún se presenta el 1% de PQRSD 
extemporáneas…" 

 
Fomentar el uso adecuado 
de la herramienta SEA para 
la atención de las PQRSD, a 
través de: 
 
1.Taller Respuesta 
comunicaciones oficiales 
énfasis PQRSD 
Uso y Apropiación del SEA 
2. Divulgación Guía Gestión 
SEA - PQRSD 
3. Afianciamiento 
Resolución 168 de 2018  

 
de 2020 a 32 funcionarios que utilizan el módulo de 
correspondencia en él SEA con mayor frecuencia en la 
Entidad. El taller tiene una ruta de aprendizaje en la 
cual se listan los videos asociados a la atención de 
PQRSD en él SEA. Para el año 2021 se observó la 
divulgación del taller para todo el personal de la 
Entidad. 
  

 

"inconsistencias en los reportes de 
PQRSD por las respuestas que no se 
registran en el Sistema en el momento 
oportuno para dejar la trazabilidad" 

 
Reporte matriz de 
Seguimiento Atención al 
Ciudadano SEA, ajustado a 
los requerimientos de 
información internos y 
externos, en concordancia 
con Resolución Nro. 168 de 
2018.  

oct-01 nov-10 

Se indicó por parte de la Entidad que este módulo se 
está trabajando desde el año 2021, puesto que en el 
año 2020 no se contó con el presupuesto para el 
desarrollo de este caso de negocio en la Entidad.  

 

 
"Incluir en los seguimientos que se 
realizan el adecuado registro en él 
SEA, la identificación de radicados que 
no tengan respuesta asociada en el 
sistema para fortalecer la trazabilidad 
de la información en las dependencias 
correspondientes." 

Seguimiento y reporte a la 
Gestión de Información. 

oct-15 dic-31 
Durante el 2020 se solicitó a Sistemas de Información, 
se generaran automáticamente las alertas de 
proximidad de vencimiento a las PQRSD y a su vez 
estas fueran enviadas desde el correo de 
atencionalusuario@upra.gov.co al líder de cada 
proceso. 
Durante el mes de febrero del 2021 esta solicitud está 
en producción.  

 

"Definir acciones desde la Secretaría 
General-Atención al Ciudadano sobre 
los funcionarios que reinciden en la 
respuesta de PQRSD sin considerar los 
criterios de oportunidad, integridad y 
pertinencia." 

Fomentar la atención 
oportuna de las PQRSD. 

Sep. 11 dic-31  

 

De acuerdo con la información revisada se observó un avance en las recomendaciones 
relacionadas con la capacitación de los funcionarios claves en el módulo de correspondencia 
en él SEA. No obstante, se sugiere para el año 2021 la terminación de los casos de negocio 
pendientes para el módulo de correspondencia en el SEA, lo anterior con el fin de optimizar 
las herramientas de control interno de la UPRA y garantizar la trazabilidad de la información 
con los usuarios externos. 
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7. Recomendaciones 

 
a) Se recomienda revisar si es viable implementar un control automático para que las 

PQRSD radicadas en el Sistemas SEA no puedan ser cerradas sin ser asociadas a una 

respuesta en el Sistema SEA.  

 
b) Finalizar e implementar el desarrollo del caso de negocio de mejora del Sistema SEA 

que se tiene previsto para el año 2020. 

 

c) Continuar con las jornadas de formación en cada vigencia, con el fin de fortalecer el 

uso de la herramienta, especialmente en el desarrollo y aplicación de posibles cambios 

en el módulo de correspondencia o en su defecto en cambios de los funcionarios de la 

Entidad. 

 
d) Se sugiere nuevamente definir acciones desde la Secretaría General-Atención al 

Ciudadano para resolver las PQRSD en la oportunidad y tiempos establecidos para 

cada solicitud. 

 
Se solicita remitir a más tardar el 15 de abril de 2021 el tratamiento de las 

recomendaciones generadas en el presente informe: 

 
Descripción 
de la acción 

 

Responsables 

Fecha 
de inicio 

Fecha 
de terminación 

    

 
8. Conclusiones 

 
• Existe una disminución significativa en las PQRSD sin respuesta radicada en el 

sistema SEA, teniendo en cuenta que para el primer semestre 2020 se registró un 

8% de PQRSD sin respuesta en él SEA y para el segundo semestre de 2020 se 

registró un 0,5% con esta misma característica. 

 
• Persisten las respuestas extemporáneas de las PQRSD, por lo cual se debe 

fortalecer las acciones de seguimiento y control. 

 
• Persisten las deficiencias asociadas a la falta de trazabilidad en él SEA para las 

respuestas de las PQRSD, situación generada por la creación de varios procesos 

para atender una misma solicitud. 
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