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1. Introduccion

El Fondo Adaptacion presenta el informe consolidado de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias - PQRSFD recibidas y atendidas
por la entidad a través de los diferentes canales de atencién, en el periodo
comprendido entre el 01 de enero al 31 de marzo de 2022, con el fin de analizar y
establecer la oportunidad de la respuesta.

Con este informe se da cumplimiento a la hormativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley
1474 de 2011, Ley 1712 de 2014 y Decreto 103 de 2015) con el firme propdsito de
hacer la gestion publica transparente a la luz de la ciudadania en materia de
cumplimento a las PQRSFD.

Asi mismo, con los resultados obtenidos en el informe se adelanta un analisis
comparativo, analisis de causas de acuerdo con el contenido de las peticiones,
qguejas, reclamos, sugerencias y denuncias que dieron lugar a estas, identificando
inconformidades o debilidades en la atencién, formulando de esta manera
recomendaciones para mejorar la prestacion del servicio, con el propdsito de ofrecer
su servicio y atencién al ciudadano con excelencia para garantizar el mayor grado
de satisfaccién.

2. Atencion al Ciudadano

En el marco de |la declaratoria de emergencia sanitaria en Colombia, generada por
la pandemia del Coronavirus COVID - 19 y el mantenimiento del orden publico que
ordena el aislamiento preventivo obligatorio de todas las personas habitantes de la
Republica de Colombia, como medida adicional de seguridad para afrontar la
creciente propagacién del virus, el FONDO ADAPTACION comprometido con la salud
publica de sus colaboradores y de la ciudadania en general, implementd acciones
transitorias y temporales de atencién presencial a partir del 20 de marzo de 2020,
sin afectar la atencién al ciudadano, mediante el siguiente acto administrativo se
informo los canales virtuales habilitados para tal fin durante la emergencia sanitaria:

v Resolucion Interna No. 0252 de fecha 1° de septiembre de 2020 - “Por la cual
se deroga la Resolucion 170 de 2020 y se establecen medidas administrativas
extraordinarias por motivos de salud publica".

Art 5 - Atencidn al Publico: durante el periodo del aislamiento, la recepcién y
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radicacién de todas las comunicaciones de los ciudadanos, entidades y publico
en general que requieran informacion pertinente a la gestion del Fondo
Adaptacion o que desee hacer una solicitud, peticidon, requerimiento, queja o
felicitacidn, se realizara exclusivamente a través de los siguientes canales:

1. Correo electrdnico institucional:
atencionalciudadano@fondoadaptacion.gov.co

2. Correo para notificaciones judiciales:
notificacacionesjudiciales@fondoadaptacion.gov.co

3. Peticiones en la pagina web www.fondoadaptacion.gov.co en la pestafna
atencion a la ciudadania opcidn peticiones quejas y reclamos.

4. Linea telefénica 571 432 5400 con las siguientes opciones: si desea
informacidon sobre programas de vivienda marque 113 o marque 100
para hablar con la operadora.

En el siguiente enlace se pueden consultar la Resolucion anterior:

http://sitio.fondoadaptacion.gov.co/index.php/el-fondo/normatividad/resoluciones/resoluciones-
2020

Adicionalmente, Cuando se presente ante la entidad una denuncia o queja andénima
y su objeto sea claro, debera ser resuelta de fondo aplicando las mismas reglas que
garanticen el derecho fundamental de peticion. La respuesta se publica en la pagina
Web y en la cartelera de notificaciones por el término de cinco (5) dias habiles.
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3. Metodologia de seguimiento

El FONDO ADAPTACION con el fin de articular y realizar un correcto seguimiento a
todas las PQRSFD recibidas en la Entidad, ha implementado el Sistema de Gestion
Documental INFODOC, a través del cual se aplican normas técnicas y practicas para
la administracion de los flujos documentales y archivisticos, con el objeto de
garantizar la calidad y la trazabilidad documental dentro de la Entidad.

Esta herramienta informatica permite articular todos los canales de atencién al
ciudadano, ofreciendo las siguientes ventajas:

Administracidon y parametrizacién de tipos de radicacion de documentos.
Aplicabilidad del cumplimiento de las técnicas y practicas de la administracion
de los flujos documentales y archivisticos.

Facilidad para llevar paralelamente el archivo fisico versus la sistematizacion
de la generacién de los expedientes virtuales.

Trazabilidad de la gestidon realizada sobre los documentos.

Generacion de reportes estadisticos e indicadores de gestion.

Permite a los funcionarios el facil acceso y tramite de tareas desde cualquier
lugar donde haya conexidn a Internet.
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el mayor numero de requerimientos, seguido de Gestion Contractual, Sector

Durante el periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de marzo de 2022, se
recibieron 746 PQRSFD, siendo el Sector Vivienda el Equipo de Trabajo que recibio

Educacidon, y Seccion Tesoreria, entre otros;

4. Informe sobre PQRSFD

continuacion:

Elabor6: Myriam Gutiérrez Torres —Seccion de Atencion al Ciudadano.

Fuente: Sistemas de Gestion Documental INFODOC
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A continuacidn, se presenta la cantidad de PQRSFD recibidas por mes y se indica su
tipologia, donde se evidencia que las peticiones de interés general y/o particular, las
solicitudes de informacion y los requerimientos de los entes de control, son de las
tipificaciones recibidas mas frecuentes frente a las quejas.

TIPIFICACION PQRSFD TRIMESTRE
ENERO A MARZO DE 2022

Cuenta de Q
180
160
140
120
(%]
@
T 100
2
o 80
o
60
40
20
0 F A—
Peticiones Peticiones de Peticiones Entes Quejas Peticiones Redamos
Informadan de Control Congreso
" Enero 109 54 22 4 2
u Febrero 132 79 28 4 1
= Marzo 171 76 55 3 3 2
TIPIFICACION ~

Fuente: Sistemas de Gestion Documental INFODOC
Elaboré: Myriam Gutiérrez Torres —Seccion de Atencion al Ciudadano.

En cuanto al comportamiento de los ciudadanos con relacion al uso de los canales
de atencién habilitados para el contacto con el Fondo Adaptacion durante el periodo
reportado, se encuentra lo siguiente:
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USO DE CANALES DE ATENCION
TRIMESTRE ENERO A MARZO de 2022

PQRSFD Formulario

USO CANALES DE ATENCION Web 36

Chat
Institucional
.28

PQRSFD
Redes
Sociales; 3

Fuente: Sistemas de Gestion Documental INFODOC y bases de datos AC
Elaboré: Myriam Gutiérrez Torres —Seccion de Atencion al Ciudadano.

La anterior grafica muestra la cantidad de atenciones recibidas en los canales
habilitados por el Fondo Adaptacion para tal fin al ciudadano durante el periodo
reportado un total de 3900 tramites registrados en el Sistema de Gestidn
Documental, y que corresponden a comunicaciones en general y PQRSFD, asi mismo
la usabilidad de canales virtuales como chat institucional, redes sociales y formulario
web.

A continuacién se presenta la estadistica de las PQRSFD presentadas por ciudadanos
y entes de control durante el periodo en mencién, donde se evidencia la cantidad
de respuestas producidas por cada equipo de trabajo, asi como el estado del tramite
y el término para dar respuesta por parte del Fondo Adaptacién.
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TERMINO DE RESPUESTA PQRSFD
TRIMESTRE ENERO A MARZO de 2022

J PU J

0 DD O dad . dad . : e : -

EQUIPO DE TRABAJO GESTION CONTRACTUAL | 42 5,70% 0,00% 42 5,63%
TRAMITADO 32 76,19% 32 76,19%
PENDIENTE EN TRAMITE 10 23,81% 10 23,81%
EQUIPO DE TRABAJO GESTIGN DEL TALENTO o 0.81% 0,00% o 0.80%
TRAMITADO 6 100,00% 6 100,00%
Egg:\tongf ;';332’0 RS CRORERNECID 13 1,76% 0,00% 13 1,74%
TRAMITADO 11 84,62% 11 84,62%
PENDIENTE EN TRAMITE 2 15,38% 2 15,38%
EQUIPO DE TRABAJO MACROPROYECTO EL " 3,66% 0,00% >y 3,62%
TRAMITADO 16 59,26% 16 59,26%
PENDIENTE EN TRAMITE 7 25,93% 7 25,93%
PENDIENTE SIN TRAMITE 4 14,81% 4 14,81%
EE:IIS%REDER(’:‘:GJO RS CRORERNECID 11 1,49% 1 11,11% | 12 1,61%
TRAMITADO 7 63,64% 1 100,00% 8 66,67%
PENDIENTE EN TRAMITE 3 27,27% 0,00% 3 25,00%
PENDIENTE SIN TRAMITE 1 9,09% 0,00% 1 8,33%
EQUIPO DE TRABAJO MACROPROYECTO LA , 0,95% 0,00% , 0,94%
TRAMITADO 3 42,86% 3 42,86%
PENDIENTE EN TRAMITE 2 28,57% 2 28,57%
PENDIENTE SIN TRAMITE 2 28,57% 2 28,57%
T T 11 1,49% 0,00% 11 1,47%
TRAMITADO 10 90,91% 10 90,91%
PENDIENTE SIN TRAMITE 1 9,09% 1 9,09%
EQUIPO DE TRABAJO SECTOR EDUCACION 39 5,29% 2 22,22% | 41 5,50%
TRAMITADO 25 64,10% 2 100,00% | 27 65,85%
PENDIENTE EN TRAMITE 6 15,38% 0,00% 6 14,63%
PENDIENTE SIN TRAMITE 8 20,51% 0,00% 8 19,51%
EQUIPO DE TRABAJO SECTOR SALUD 23 3,12% 0,00% 23 3,08%
TRAMITADO 10 43,48% 10 43,48%
PENDIENTE EN TRAMITE 13 56,52% 13 56,52%
EQUIPO DE TRABAJO SECTOR TRANSPORTE 17 2,31% 0,00% 17 2,28%
TRAMITADO 13 76,47% 13 76,47%
PENDIENTE EN TRAMITE 3 17,65% 3 17,65%
PENDIENTE SIN TRAMITE 1 5,88% 1 5,88%
EQUIPO DE TRABAJO SECTOR VIVIENDA 439 | 59,57% 6 66,67% | 445 | 59,65%
TRAMITADO 259 | 59,00% 6 100,00% | 265 | 59,55%
PENDIENTE EN TRAMITE 155 | 35,31% 0,00% 155 | 34,83%
PETICION INCOMPLETA 1 0,23% 0,00% 1 0,22%
PENDIENTE SIN TRAMITE 24 5,47% 0,00% 24 5,39%
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M oS ORA DE PLANEACION Y 8 1,09% 0,00% 8 1,07%
TRAMITADO 8 100,00% 8 100,00%
SECCION ATENCION AL CIUDADANO 1 0,14% 0,00% 1 0,13%
TRAMITADO 1 100,00% 1 100,00%
SECCION TESORERIA 39 5,29% 0,00% 39 5,23%
TRAMITADO 33 84,62% 33 84,62%
PENDIENTE EN TRAMITE 6 15,38% 6 15,38%
SECRETARIA GENERAL 23 3,12% 0,00% 23 3,08%
TRAMITADO 18 78,26% 18 78,26%
PENDIENTE SIN TRAMITE 5 21,74% 5 21,74%
SECTOR REACTIVACION ECONOMICA 3 0,41% 0,00% 3 0,40%
TRAMITADO 2 66,67% 2 66,67%
PENDIENTE EN TRAMITE 1 33,33% 1 33,33%
SUBGERENCIA DE ESTRUCTURACION 7 0,95% 0,00% 7 0,94%
TRAMITADO 7 100,00% 7 100,00%
gﬁiﬁ!&l\; CONTABILIDAD Y CENTRAL DE . 0.81% 0,00% . 0.80%
TRAMITADO 5 83,33% 5 83,33%
PENDIENTE EN TRAMITE 1 16,67% 1 16,67%
EQUIPO DE TRABAJO GESTION DE DEFENSA
JUDICIAL, EXTRAJUDICIAL Y COBRO 5 0,68% 0,00% 5 0,67%
COACTIVO
TRAMITADO 4 80,00% 4 80,00%
PENDIENTE EN TRAMITE 1 20,00% 1 20,00%
E?;'éfﬁ ;):ALI}%BAJO CONTROL INTERNO . 0.81% 0,00% . 0.80%
TRAMITADO 4 66,67% 4 66,67%
PENDIENTE EN TRAMITE 2 33,33% 2 33,33%
EQUIPO DE TRABAJO GESTION SOCIAL Y
AI'Q{TICULACI(')N REGIONAL 1 L 0;00%% 1 0;13%
TRAMITADO 1 100,00% 1 100,00%
SECCION PRESUPUESTO 1 0,14% 0,00% 1 0,13%
TRAMITADO 1 100,00% 1 100,00%
EQUIPO DE TRABAJO GESTION DEL RIESGO
DE DESASTRES Y ADAPTACION AL CAMBIO 1 0,14% 0,00% 1 0,13%
CLIMATICO
TRAMITADO ] 1 100,00% 1 100,00%
Sl ol Ml e 1 0,14% 0,00% 1 0,13%
TRAMITADO 1 100,00% 1 100,00%
Total general 737 100% 100,00% | 746 | 100,00%

Fuente: Sistemas de Gestion Documental INFODOC
Elaboré: Myriam Gutiérrez Torres —Seccion de Atencion al Ciudadano.

Del cuadro anterior, se considera pertinente resaltar que la Entidad para el periodo
reportado recibié 746 PQRSFD, de las cuales 478 tramites cuentan con respuestas
de fondo, eficaz, oportuna y conforme a la solicitud de los ciudadanos, haciendo uso
de un lenguaje claro para garantizar la comprensién de los peticionarios dentro de
los tiempos de respuesta establecidos por ley, 9 tramites se gestionados
extemporaneamente para un total de 487 PQRSFD tramitadas al corte del periodo
en mencién y 259 en tramite de respuesta y dentro del término de ley.
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Lo anterior evidencia el compromiso de cada equipo de trabajo para dar
cumplimiento a lo establecido en la ley para el tradmite a los derechos de peticion y
el acompafamiento que se realiza desde la Gerencia respecto al tema.

Adicionalmente se reporta que de los 98 PQRSFD en tramite de respuesta y que
fueron relacionados en el cuarto trimestre de 2021 fueron gestionados dentro de los
tiempos de respuesta establecidos por ley.

CANTIDAD PQRSFD RECIBIDAS POR MES
TRIMESTRE ENERO A MARZO DE 2022

350

310

300

245
250

200 191

150 - B TOTAL PQRSDF

100 -

50 A

Enero Febrero Marzo

Fuente: Sistemas de Gestion Documental INFODOC
Elabor6: Myriam Gutiérrez Torres —Seccion de Atencion al Ciudadano.

En el anterior gréafico, se evidencia el comportamiento y el nimero de PQRSFD
recibidas por la Entidad mes a mes, observando un aumento de PQRSFD recibidas
en febrero y marzo de 2022.
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DIAS EN TRAMITE DE LAS PQRSFD
TRIMESTRE ENERO A MARZO DE 2022

250 +

200 -

N -—rll—ri-'_

0
PETICIONES PETICIONES DE | PETICIONES DE PETICIONES QUEJAS
CONGRESO INFORM ENTES DE
CONTROL
® TOTAL PQRSDF 228 5 158 89 7
DIAS PROMEDIO DE TRAMITE 18 5 12 5 17

Fuente: Sistemas de Gestion Documental INFODOC
Elaboro: Myriam Gutiérrez Torres —Seccion de Atencion al Ciudadano.

En el anterior grafico, se indica los dias en tramite de las PQRSFD ya gestionadas
dentro del periodo reportado, las cuales corresponden a 487 tramites y de acuerdo
con su tipologia se observa la oportunidad en los tiempos de respuesta en
cumplimiento de lo establecido en la ley, es asi como las peticiones en promedio se
responden en un término de 18 dias habiles; las peticiones de Congreso en promedio
en 5 dias habiles; las peticiones de informaciéon en 12 dias habiles; las peticiones
de Entes de Control en 5 dias habiles y las quejas en 17 dias habiles.

Es importante sefialar que de acuerdo con el Art 5° del Decreto 491 de 2020, se
amplian los términos para atender las distintas modalidades de peticiones durante
la vigencia de la Emergencia Sanitaria, asi:

e Peticiones de interés particular o general, debera resolverse dentro de
los 30 dias habiles siguientes a su recepcion.

e Peticiones para acceso a informacion y copia de documentos dentro de
los 20 dias habiles siguientes a su recepcion.

e Peticiones para resolver consultas dentro de los 35 dias habiles
siguientes a su recepcion.

De otro lado se informa que durante el periodo reportado:

e La Entidad no presentd solicitudes en las que se haya negado el acceso a la
informacién publica.
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e La Entidad realizo traslado por competencia de 11 PQRSFD.

5. Causales de las PQRSFD.

Sectorial de Vivienda

v

v
v
v

Solicitud informacién relacionadas con la ejecucién del Programa de
Vivienda

Solicitud inclusién en el Programa Nacional de Vivienda

Solicitud de renuncia del beneficio del Programa Nacional de Vivienda
Solicitud exclusién nucleo familiar

Secretaria General:

v' Solicitud de informacidn Entes de Control

ET Gestion Financiera:

v
v

Solicitud de certificados tributarios
Solicitud de informacidn tributaria

ET Gestion Juridica

v
v

Solicitud de certificaciones
Solicitud de informacidon contractual

ET Sector de Educacion:

v
v

Solicitud de informacién relacionada con la ejecucién de obras
Solicitud de informacion pagos efectuados por el Fondo Adaptacién al
contratista

Macroproyecto Gramalote

v

Solicitud en la intervencion en materia de vivienda
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6. Acciones a implementar:

Continuar e intensificar el seguimiento riguroso (desde la Seccién de
atencién al ciudadano y con el acompanamiento de la Gerencia) con el
proposito de asegurar la respuesta oportuna a los Derechos de Peticién y
PQRSFD recibidas en la Entidad.

Con el propésito de continuar con los tiempos promedio de respuesta para
la vigencia 2022, se recomienda continuar con las sensibilizaciones de los
nuevos servidores publicos contratados por la Entidad, en temas
disciplinarios y tramite de PQRSFD.

Actualizar el micrositio de las preguntas frecuentas en la pagina web de la
Entidad.

Dar continuidad a través de capsulas informativas en los medios internos
de comunicacién del Fondo con piezas claves para el cierre final de los
documentos en el sistema de INFODOC, el cual debe contener informacion
completa de la trazabilidad de la peticidn.

Elabord: Myriam Gutiérrez Torres / Técnico Seccidon Atencion al Ciudadano.
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