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1. INTRODUCCION

El equipo de trabajo de Atencion al Ciudadano, dentro de sus funciones principales, tiene la
responsabilidad de prestar atencion oportuna a los ciudadanos a través de los diferentes canales
mediante los cuales interactian con el FONDO ADAPTACION, esto, con el propdsito de impulsar y
contribuir con el mejoramiento de la calidad de vida de los mismos, a través de los diferentes servicios
y/o tramites que se realizan al interior de la Entidad.

El FONDO, mediante resolucién No 017 de 2013, conformd el equipo de atencion al ciudadano, el cual
en la actualidad, cuenta con dos funcionarios y un contratista que soportan dicha Atencion.

A continuacion, se presenta el informe que contiene las estadisticas de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD), asi como derechos de peticidn, recibidos y atendidos
por la Entidad, durante el trimestre comprendido entre los meses de abril y junio de 2015.

2. ATENCION AL CIUDADANO

El equipo de trabajo de Atencidn al Ciudadano, cumpliendo con su objetivo de realizar el contacto con la
ciudadania, y brindar el servicio de atencién en condiciones de eficiencia y oportunidad, buscando
satisfacer las necesidades de los ciudadanos y ofreciéndoles informacién de competencia de la Entidad,
cuenta con cuatro (4) canales, que se han dispuesto para tener una mejor comunicacion y facilitar la
interaccion del Ciudadano con la Entidad, discriminados asi:

2.1.Canal Presencial
e Calle 72 # 7 — 64 piso10, Edificio Acciones y Valores, sede central de la Entidad.
e Puntos de Servicio de Atencidn al Ciudadano (SAC) regionales en los cuales la Entidad esta
desarrollando sus proyectos.
2.2.Canal Escrito
e Buzdn/Ventanilla para radicar las solicitudes tanto en la sede central de la Entidad, como en
los puntos de Servicio de Atencién al Ciudadano (SAC) regionales.
2.3.Canal Telefénico
e Servicio de conmutador en la linea (571) 5082054, el cual se maneja a través de un sistema

de operadora automatica, que recibe la llamada y la transfiere directamente a las extensiones
de los Servidores Publicos y/o dependencias.
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2.4.Canal Virtual

e Pagina WEB www.fondoadaptacion.gov.co, que cuenta con el mddulo de Atencion al
Ciudadano en el cual se pueden radicar documentos directamente y asi mismo da la opcién
de hacerles seguimiento con el nimero de radicado obtenido por cualquiera de los medios.

e Correo electrénico info@fondoadaptacion.gov.co, el cual se encuentra publicado en la pagina
web de la Entidad y constituye un canal adicional para recibir solicitudes de los ciudadanos
dirigidas a la Entidad.

3. METODOLOGIA DE SEGUIMIENTO

El FONDO ADAPTACION con el fin de articular y realizar un correcto seguimiento a todas las PQRSFD y
derechos de peticidn recibidos en la Entidad, ha implementado el Sistema de Gestion Documental ORFEO,
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 atencion al ciudadano, ofreciendo las
siguientes ventajas:

e Administracion y parametrizacién de tipos de radicacién de documentos.

e Aplicabilidad del cumplimiento de las técnicas y practicas de la administracion de los flujos
documentales y archivisticos.

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

e Trazabilidad de la gestidn realizada sobre los documentos.

e Generacion de reportes estadisticos e indicadores de gestion.
Permite a los funcionarios el facil acceso y tramite de tareas desde cualquier lugar donde haya
conexion a Internet.

4. Informe sobre derechos de peticion y atencion realizada

Durante el periodo comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2015, se recibieron 183 derechos
de peticidn, siendo el sector vivienda, el sector que recibié mayor nimero de derechos de peticién.
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Tabla No.1

Estadisticas de Derechos de Peticion realizados por los ciudadanos en el Periodo de abril a

junio de 2015
Derechos de Peticion Ex'::;p:;sét::as Vencidas

AREA/SECTOR Nuamero % Nuamero % Nuamero %
cauipe de Atendion a 10 5,46% 0 0% 0 0%
Administrativa y Financiera 10 5,46% 4 2% 0 0%
Grupo Juridica 2 1,09% 2 1% 0 0%
Recursos humanos 1 0,55% 0 0% 0 0%
Acueducto 2 1,09% 0 0% 0 0%
Educacién 10 5,46% 3 2% 0 0%
Reactivacion Econdmica 4 2,19% 3 2% 0 0%
Salud 5 2,73% 3 2% 0 0%
Transporte 13 7,10% 3 2% 2 1%
Vivienda 95 51,91% 5 3% 0 0%
Gramalote la Mojana 24 13,11% 1 1% 0 0%
Jarillon de Cali 4 2,19% 3 2% 0 0%
Estructuracion 1 0,55% 0 0% 0 0%
Proyectos 2 1,09% 0 0% 1 1%

TOTAL 183 100%

Fuente: Elaboracion propia

Con base en la tabla No. 1, se puede observar que el sector vivienda, es el sector con mayor porcentaje
de respuestas extemporaneas a los derechos de peticion.

Teniendo en cuenta lo anterior, para mejorar el tiempo promedio respuesta a los derechos de peticién
se enfatizara a través de comunicaciones a las areas receptoras de las mismas, la responsabilidad que
les asiste al atender oportunamente las solicitudes de los ciudadanos. De igual manera, el 22 de
noviembre de 2014, se implementd la herramienta de semaforizacién de nuestro sistema de gestion
documental Orfeo, informar a los funcionarios a cerca del tiempo de tramite de cada documento.

De igual manera, con el propdsito de mejorar los dias de respuesta y el seguimiento al tramite de los
PQRSFD, el Equipo de Atencion al Ciudadano envia semanalmente a los sectores, de acuerdo con la
semaforizacion de Orfeo, el estado de las PQRSFD a las que aun no se les evidencia tramite.
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Es importante resaltar la gestion del sector Vivienda frente a la respuesta oportuna de los Derechos de
Peticion recibidos en la Entidad. Lo anterior, teniendo en cuenta que a pesar de ser el sector que mas
recibe derechos de peticion, periodo a periodo se ha visto una notoria mejoria en su respuesta dentro
de los términos establecidos por la Ley.

Grafico No.1

Estadisticas de Derechos de Peticion realizados por los ciudadanos en el Periodo de abril a
junio de 2015.
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Fuente: Elaboracién propia.

En el siguiente grafico, se evidencia el comportamiento y el nimero de derechos de peticion recibidos
por la Entidad mes a mes, asi como el promedio de dias de tramite de atencion por mes.

Con este analisis se observa una disminucién notable de derechos de peticion recibidos del mes de abril
al mes de mayo, del mes de mayo al mes de junio se evidencia un leve incremento del 1% en la cantidad
de derechos de peticidn recibidos. El mes en el cual se radicaron mas derechos de peticién fue abril.

Con respecto a los tiempos promedio de respuesta frente al trimestre anterior, se evidencia un
incremento de 1 dia. Durante los meses de estudio la media fue de 10 dias en promedio para gestionar
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el derecho de peticidn. Sin embargo, es importante destacar que a pesar del incremento presentado, se

mantiene el tiempo de respuesta dentro de los limites establecidos por la Ley.

Grafico No.2

Estadisticas de Derechos de Peticion realizados por los ciudadanos por mes en el Periodo

abril a junio de 2015 versus los dias promedio de respuesta.
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Fuente: Elaboracion propia.

5. Causales de los Derechos de Peticion.
Subgerencia de Proyectos:
v Solicitud diligenciamiento formulario informativo.

v Solicitud financiamiento proyecto.

Subgerencia de Estructuracion:

v Recurso de reposicion contra la Resolucion No 296 del 20 de abril de 2015.

Jarillon de Cali:
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v" Inclusién de residentes ocupantes oficio de solicitud de revision de censo.
v" Solicitud reubicacion proyecto.
v Solicitud entrega de viviendas.
Gramalote:
v" Solicitud de inclusién en el registro final de familias habitantes de gramalote.
v Solicitud para aclarar inquietudes relacionadas con el reasentamiento de Gramalote.
v' Solicitud correccidn de registro final de habitantes.
v' Informacion capacitacion aguas finca San Andrés.
Vivienda:
v' Solicitud de informacién relacionada con la intervencion en materia de vivienda.
v' Solicitud de asignacién de subsidios de vivienda.
v' Solicitud de modificacién nucleo familiar.
v' Solicitud de remisidn del listado de beneficiarios de la intervencién del Fondo Adaptacién en
materia de vivienda.
v" Solicitud de inclusién en el Programa Nacional de Vivienda.
v' Solicitud para agilizar el proceso de intervencién en las viviendas.
Transporte:
v' Solicitud de respuesta a derecho de peticién contrato puente sobre Quebrada Agua Blanca —
Otanche, Boyaca.
v' Solicitud de informacién relacionada con los contratos suscritos por el Fondo Adaptacion.
v" Solicitud de indemnizacién por obras de contratista.
v' Solicitud de informacidn relacionada con presunto incumplimiento de contratista.
v' Solicitud de informacién alcance de la obra.
v' Solicitud modificacion obra.
Salud:
v' Solicitud informacion contratista.
v Solicitud cambios en la obra.
v" Solicitud informacion proyecto.

Reactivacion Economica:

v

Solicitud intervencion de cultivos afectados por el fendomeno de La Nifia 2010 — 2011.
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Educacion:

v" Solicitud de pronta intervencién en las sedes educativas.
v Solicitud informacion estado actual de la intervencion en las sedes educativas.

Acueducto:

v" Solicitud audiencia publica temas acueducto.
v' Solicitud pronta intervencion a la tuberia del Acueducto Corregimiento de Buenaventura de Lefa
y Candelaria Atlantico.

Recursos Humanos:
v" Solicitud informacion cargos vacantes Fondo Adaptacion.

Grupo Juridica:

v' Solicitud de informacidn relacionada con los contratos celebrados por el Fondo Adaptacion.
v' Solicitud de informacidén relacionada con proponentes.

Administrativa y Financiera:

v' Solicitud informacién estado facturas.

v" Solicitud aclaracion descuentos aplicados sobre facturas.

v Solicitud pago de factura.

v' Solicitud copia érdenes de pago generadas por el Fondo Adaptacion.

Atencion al Ciudadano:
v Solicitud de atencion a viviendas y cultivos afectados por el fenédmeno de La Nina 2010 -2011.

6. Informe sobre peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y la atencion realizada.

Durante el periodo comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2015 se recibieron 392
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias, siendo el sector vivienda, el
sector con mayor nimero de PQRSFD recibidas.
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Estadisticas de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias realizadas por los ciudadanos
en el periodo abril a junio de 2015.

Peticiones Ex'::;p:;sét::as Vencidas
AREA/SECTOR Namero Porcentaje Namero | Porcentaje | Nimero | Porcentaje

Atencidn al

Ciudadano 30 7,7 1 3,3 0 0,0
Gerencia 4 1,0 1 25,0 0 0,0
Comunicaciones 1 0,3 0 0,0 0 0,0
pdministrativay 34 8,7 9 26,5 10 29,4
Juridica 6 1,5 4 66,7 0 0,0
Recursos Humanos 9 2,3 0 0,0 0 0,0
o 4 2 [ o | o | oo
Planeacion 4 1,0 2 50,0 0 0,0
Secretaria General 5 1,3 1 20,0 0 0,0
Acueducto 20 51 6 30,0 1 5,0
Educacion 22 5,6 4 18,2 0 0,0
Reacgvacion 9 2,3 6 66,7 0 0,0
Salud 13 3,3 4 30,8 3 23,1
Transporte 19 4,8 7 36,8 2 10,5
Vivienda 123 31,4 26 21,1 0 0,0
f,lgaj;“nafte la 50 12,8 5 10,0 0 0,0
Jarillén de Cali 3 0,8 1 33,3 0 0,0
Medio Ambiente 10 2,6 0 0,0 0 0,0
Estructuracion 8 2,0 3 37,5 3 37,5
Proyectos 17 4,3 3 17,6 1 5,9
Regiones 1 0,3 1 100,0 0 0,0
TOTAL 392 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Para mejorar el tiempo promedio respuesta a los PQRSFD se enfatizara a través de comunicaciones a las
areas receptoras de las mismas, la responsabilidad que les asiste al atender oportunamente las
solicitudes de los ciudadanos. En curso como medida adicional, el 22 de noviembre de 2014, se
implemento la herramienta de semaforizacion de nuestro sistema de gestion documental Orfeo, la cual
permite informar a los funcionarios a cerca del tiempo de tramite de cada documento.

Es pertinente informar, que con el propdsito de mejorar los dias de respuesta y el seguimiento al tramite
de los PQRSFD, el Equipo de Atencién al Ciudadano envia semanalmente a los sectores, de acuerdo con
la semaforizacion de Orfeo, el estado de las PQRSFD a las que aun no se les evidencia tramite.

Grafico No.3

Estadisticas de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias realizadas por los ciudadanos
en el Periodo abril a junio de 2015.
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Fuente: Elaboracion propia.

En el siguiente grafico se evidencia el comportamiento y el nimero de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias recibidas por la Entidad mes a mes, asi como el promedio de dias
de tramite de atencion por mes.

Con este andlisis se observa que durante los meses de abril, mayo y junio, se incrementd en 14
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD, es decir 1% mas a las
PQRSFD recibidas durante el primer trimestre del afo.
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Con respecto a los tiempos promedios de respuesta, es pertinente informar que con relacion al trimestre
anterior, incremento en 1 dia. Durante los meses de estudio la media fue de 12 dias en promedio para
gestionar la peticién. En el trimestre anterior, enero a marzo 2015, la media fue de 11 dias.

Grafico No.4

Estadisticas de PQRSFD realizados por los ciudadanos por mes en el Periodo enero a marzo

de 2015 versus los dias promedio de respuesta.
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Fuente: Elaboracién propia.

7. Causales Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias - PQRS.

Equipo de Atencion al Ciudadano:

v
v

v

v
v

Solicitud de informacion relacionada con el sistema de radicacidon por pagina web.

Solicitud de intervencién a la vivienda y a los cultivos afectados por el fenémeno de la Nifia 2010
- 2011.

Solicitud informacion relacionada con la intervencion de diferentes sectores del Fondo Adaptacion
en el Territorio Nacional.

Solicitud de informacién relacionada con los subsidios otorgados por el Fondo Adaptacion.
Solicitud relacionada con los contratos celebrados por el Fondo Adaptacion.

Gerencia:
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v Solicitud asistencia citaciones proposiciones Congreso.
v Solicitud para elaborar memorias del Ministerio de Hacienda.

Gestion Comunicaciones:

v' Solicitud de informacioén relacionada con publicacién de informacion personal en la pagina web
de la Entidad.

Administrativa y Financiera:

Solicitud desembolso facturas.

Solicitud de certificaciones.

Solicitud de informacion retencion en la fuente.

Solicitud devolucién retenciones sin fundamento legal.

Solicitud de informacion modalidades de inversion de recursos.
Solicitud Informacion procedimiento financiacién mediante factoring.

AN NI NN

Grupo Juridica:

v Solicitud copia acta de inicio.
v" Solicitud expedicion resoluciones de disposicion de compra.
v" Solicitud informacién resultados convocatorias.

v Solicitud copias de propuestas de convocatorias.

v" Solicitudes de informacion relacionada con contratos.
Grupo Recursos Humanos:

v" Solicitud informacién vacantes publicadas en la pagina web.
v' Solicitud informacion cargo Control Interno.
v' Solicitud de informacién relacionada con resoluciones de nombramientos.

Oficina de Control Interno Disciplinario

v' Presentacion de inconformidad de proponente.
v' Solicitud copia digital expediente investigacion.
Planeacion:

v" Solicitud informacion obras de recuperacion, rehabilitacion y reduccién del riesgo desastres.
v" Solicitud informacién indicador de causacion de obras civiles — ICOC.
v Solicitud de informacién Procuraduria Encuesta tépicos Nueva Gerencia Publica.

Secretaria General:

v' Solicitud certificacién ejecucién contrato.
v' Solicitud cesién de contrato.
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Acueducto:

v

v
v
v
v

Solicitud audiencia proyecto.

Solicitud comisién del Fondo para verificar estado de obra.
Solicitud informacién obras ejecutadas por el Fondo Adaptacion.
Solicitud certificacion recursos para obras.

Solicitud de recursos para ejecutar obras.

Educacion:

v
v
v

Solicitud devolucion de facturas.
Solicitud informacién ejecucion proyecto.
Solicitud razones reubicacion institucion educativa.

Reactivacion Economica:

v
v
v

Salud:

v

v
v
v

Solicitud ayuda econdmica para recuperar pérdidas de cultivo y animales.
Solicitud base auxilio por afectaciones de ola invernal.
Solicitud certificado de la Fiducia.

Solicitud informacion contractual.
Solicitud copia disefios de obra.

Solicitud informacién ejecucion de obras.
Solicitud desembolso saldo factura.

Transporte:

AN NN N NN

Solicitud de indemnizacién.

Solicitud de recursos ejecucién proyecto.

Solicitud informacién de ejecucién de obras.

Solicitud reconocimiento actividades ambientales.

Solicitud copia de informacion contractual.

Solicitud de informacion convocatoria Yati.

Solicitud obra adicional a la que se encuentra en ejecucion para facilitar el paso de peatones.

Vivienda:

AN N N N NN

Solicitud atencién en un municipio diferente a la afectacion.

Solicitud inclusién como beneficiarios del Programa Nacional de Vivienda.
Solicitud de informacion relacionada con el Programa Nacional de Vivienda.
Solicitud informacién estado de la intervencion en materia de vivienda.
Solicitud informe mensual Banco Agrario.

Solicitud informe proyecto ejecutado.

Solicitud desembolso factura vivienda usada.
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Solicitud concepto técnico y juridico de terreno para intervencion de viviendas.
Solicitud de intervencion damnificados intervenidos por Colombia Humanitaria.
Solicitud de instrucciones para el cargue de informacion al aplicativo de Vivienda.
Solicitud copia informacion contractual.

Solicitud modificacion listado de posibles beneficiarios por errores de digitacion.
Solicitud de ampliacion de tiempo para recibir apartamento.

AN NI NN

Gramalote — La Mojana:

Solicitud modificacion a la resolucion registro habitantes de Gramalote.

Solicitud correccién de Registro de Habitantes.

Solicitud informacién contratista de Gramalote.

Invitacion compartir experiencia de reasentamiento.

Sugerencias intervencion en el Casco Urbano de Gramalote

Solicitud especificaciones proyecto de Casa de Cultura.

Solicitud de resultados estudios La Mojana.

Solicitud exclusion beneficiario de vivienda en el municipio de Gramalote.

Solicitud revisién de caso para ser incluido en la intervencion en materia de vivienda en
Gramalote.

DN NI N N N N NN

Jarillon de Cali:

v' Solicitud realizacién convenios.
v' Solicitud de informacién relacionada con el estado del proceso de reubicacién de la poblacion
asentada en inmediaciones del Jarillon de Cali.

Medio Ambiente:

v Solicitudes informacion contractual de intervencion.

v Solicitud instrucciones de manejo de recursos.

v Solicitud de informacion relacionada con los perfiles de los profesionales que conforman la
interventoria.

v' Solicitud estado prérroga del convenio.

v" Solicitud informacion convocatoria.

Subgerencia de Estructuracion:

v' Solicitud relacionada con la intervenciéon del Macroproyecto Canal del Dique.
v' Solicitud cancelacion de reembolsables.
v" Solicitud informacion IGAC.

Subgerencia de Proyectos:

v" Solicitud informacion relacionada con ejecucion de proyectos ejecutados por el Fondo Adaptacion.
v' Solicitud de recursos para ejecucion de proyecto.
v Solicitud de retiro de proyecto.

Subgerencia de Regiones:
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v' Solicitud modificacion perfil profesional.

8. Conclusiones:

e La implementacién de la semaforizacién del Sistema Documental ORFEO, el cual genera
alertas a los funcionarios de los derechos de peticion y PQRS, ha evidenciado que al igual que
al dltimo trimestre de 2014, el tiempo promedio de respuesta a los mismos se ha mantenido
(11 dias).

e El seguimiento semanal a los tramites de derechos de peticién y de PQRSFD, ha permitido
que los tiempos de respuesta se mantengan y no superen el limite establecido por la Ley.

e Se recomienda continuar con el seguimiento riguroso (desde el equipo de atencion al
ciudadano) con el propdsito de asegurar la respuesta oportuna a los Derechos de Peticidn y
PQRS recibidas en la Entidad.

e Se recomienda centralizar la respuesta a los derechos de peticidén en la Oficina de Atencidn
al Ciudadano. Lo anterior, con el proposito de ejercer un mayor control en la respuesta
oportuna a las peticiones.

Elabord: Alejandra Silva Bayona. Profesional I — Equipo de Atencién al Ciudadano.

FONDO ADAPTACION |Informe de Gestién Atencion al Ciudadano



