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1. INTRODUCCION

El equipo de trabajo de Atencién al Ciudadano, dentro de sus funciones principales, tiene la
responsabilidad de prestar atencién oportuna a los ciudadanos a través de los diferentes canales
mediante los cuales interactian con el FONDO ADAPTACION, esto, con el proposito de impulsar y
contribuir con el mejoramiento de la calidad de vida de los mismos, mediante 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 un funcionario que soporta dicha Atencion.

A continuacion, se presenta el informe que contiene las estadisticas de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD), recibidos y atendidos por la Entidad, durante el
trimestre comprendido entre los meses de octubre y diciembre de 2016.

2. ATENCION AL CIUDADANO

El equipo de trabajo de Atencién al Ciudadano, cumpliendo con su objetivo de establecer 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 informacidon 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 Buzon/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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e Atencion telefdnica adicional mediante el nimero de celular 320 4142340, linea perteneciente
al Equipo de Atencidn al Ciudadano.

2.4.Canal Virtual

e Pagina WEB www.fondoadaptacion.gov.co, que cuenta con el mddulo de Atencién al
Ciudadano en el cual se pueden radicar documentos directamente.

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
recibidos en la Entidad, ha implementado el Sistema de Gestién 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:

e Administracion y parametrizacion de tipos de radicacion de documentos.
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 sistematizacidon de la generacion de
los expedientes virtuales.

e Trazabilidad de la gestion realizada sobre los documentos.

e Generacidn 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 PQRSFD y atencion realizada

Durante el periodo comprendido entre el 1 de Octubre y el 31 de Diciembre del 2016, se recibieron
793 PQRSFD, siendo el sector vivienda, el sector que recibié mayor nimero de requerimientos.
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Tabla No.1

Estadisticas de Derechos de Peticion realizados por los ciudadanos en el Periodo de
Octubre a Diciembre de 2016

PQRSFD Ex'::;"p“:rzt::as Vencida

AREA/SECTOR Nimero % Nimero % Nimero %
CANAL DEL DIQUE 20 0,03 9 45 0 0
EQUIPO DE TRABAJO ATENCION AL CIUDADANO 46 0,06 0 0 0 0
GERENCIA 3 0,00 1 33 0 0
GRUPO ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 41 0,05 23 56 0 0
GRUPO ARCHIVO 3 0,00 1 33 0 0
GRUPO JURIDICA 26 0,03 20 77 0 0
GRUPO RECURSOS HUMANOS 22 0,03 18 82 0 0
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 0,00 0 0 0 0
OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 2 0,00 0 0 0 0
OFICINA DE PLANEACION 1 0,00 1 100 0 0
SECRETARIA GENERAL 3 0,00 2 67 0 0
SECTORIAL DE ACUEDUCTO 19 0,02 11 58 0 0
SECTORIAL DE EDUCACION 93 0,12 15 16 0 0
SECTORIAL DE REACTIVACION ECONOMICA 6 0,01 2 33 0 0
SECTORIAL DE SALUD 8 0,01 2 25 0 0
SECTORIAL DE TRANSPORTE 22 0,03 11 50 0 0
SECTORIAL DE VIVIENDA 317 0,40 101 32 0 0
SECTORIAL GRAMALOTE 54 0,07 41 76 0 0
SECTORIAL JARRILLON DE CALI 10 0,01 3 30 0 0
SECTORIAL LA MOJANA 3 0,00 1 33 0 0
SECTORIAL MEDIO AMBIENTE 13 0,02 3 23 0 0
SUBGERENCIA DE PROYECTOS 71 0,09 28 39 0 0
SUBGERENCIA DE REGIONES 4 0,01 3 75 0 0
SUBGERENCIA GESTION DEL RIESGO 5 0,01 1 20 0 0
TOTAL 793 100,00

Fuente: Sistema de Gestion Documental INFODOC.

Elaboré: Alejandra Silva. Profesional I — Equipo de Atencion al Ciudadano.

Con base en la tabla No. 1, se puede observar que los Equipos de Trabajo de Gramalote y el sector
Vivienda, son los Equipos con mayor porcentaje de respuestas extemporaneas a los PQRSFD.
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Teniendo en cuenta lo anterior, para mejorar el tiempo promedio respuesta de los PQRSFD se establecid
como obijetivo estratégico para la vigencia 2017 el seguimiento, el control y la disminucion de dias de
tramite en las peticiones, a través de actividades que permitiran el cumplimento de la meta.

Adicionalmente y 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 el flujo
documental de los radicados reportado por INFODOC, el estado de las PQRSFD a las que aun no se les

evidencia tramite.

Grafico No.1

Estadisticas de las PQRSFD realizados por los ciudadanos en el Periodo de Octubre a
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Fuente: Sistema de Gestion Documental INFODOC.

Elaboré: Alejandra Silva. Profesional I — Equipo de Atencion al Ciudadano

250

300

350

FONDO ADAPTACION |Informe de Gestidn Atencién al Ciudadano



gy TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

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

Con este analisis se observa un aumento de PQRSFD recibidos en los meses de Octubre a Diciembre.
Del periodo de estudio, en el mes de Diciembre se evidencia un incremento en la cantidad de PQRSFD
radicadas en la entidad.

Con respecto a los tiempos de respuesta, la media fue de 12 dias en promedio para gestionar los PQRSFD.
En el trimestre anterior, Julio a Septiembre de 2016, la media fue de 9 dias. Estas cifras nos permiten
evidenciar un incremento de 3 dias en el tiempo promedio para tramitar los requerimientos.

Grafico No.2

Estadisticas de las PQRSFD realizadas por los ciudadanos por mes en el Periodo Octubre a
Diciembre del 2016 versus los dias promedio de respuesta.
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Fuente: Sistemas de Gestion Documental INFODOC

Elaborod: Alejandra Silva. Profesional I — Equipo de Atencion al Ciudadano.

5. Causales de las PQRSFD.

Canal del Dique

v' Solicitud de informacién relacionada con la ejecucién del Macroproyecto.
v' Solicitud de documentacidn relacionada con el Macroproyecto.
v" Solicitud de informacién relacionada con la gestidn social del Macroproyecto.
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Equipo de Trabajo de Atencion al Ciudadano:

v" Solicitud de informacién del Fondo Adaptacion

v' Solicitudes del Congreso de la Republica

v" Solicitud informacién presupuestal de la Entidad
v" Solicitud de informacién contractual de la Entidad

Gerencia
v" Solicitud ente de control
v Solicitud de informacion contractual
v Solicitud reunion

Grupo Administrativa y Financiera:

v Solicitudes de informacion relacionadas con los desembolsos efectuados.

v" Solicitud de certificados
v Solicitud de informacion tributaria

Grupo Archivo

v" Solicitud de informacién para archivo de documentos
v" Solicitud documental del Archivo General de la Nacién

Grupo Juridica
v" Solicitud liquidacién contratos
v Solicitud de certificaciones
v" Solicitud de informacién contractual
Grupo Recursos Humanos:
v" Solicitud de informacién vacantes pagina Web.
v Solicitud de certificaciones.
v" Solicitud liquidacion prestaciones
v" Solicitud consignacién liquidacion
Oficina de Control interno

v" Solicitud pago facturacion pendiente

Control Interno Disciplinario
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v" Solicitud informacién indagacion disciplinaria
v Solicitud de archivo de documentos

Oficina de Planeacion:

v Solicitud de informacion de contratos.
v Solicitudes de la Contraloria General de la Nacion.

Secretaria General
v" Solicitud certificacion de contrato
v Solicitud registro de firmas ante el Ministerio de Relaciones Exteriores.

Sectorial de Acueducto
v" Solicitud informacidn relacionada con ejecucidon de obras
v' Solicitud remuneracion laboral
v' Solicitud de intervencion

Sectorial de Educacion:

Solicitud copia contrato

Solicitud de reconstruccién de colegios

Solicitud de informacién relacionada con la ejecucion de obras

Solicitud de informacidn pagos efectuados por el Fondo Adaptacidn al contratista
Solicitud de informacidn relacionada con retenciones aplicadas a facturas del contratista

AN N NN

Sectorial de Reactivacion Economica

Solicitud de apoyo para el sector ganadero

Solicitud de reunién para conciliacion

Solicitud de intervencion en municipios

Solicitud inclusion procesos de Reactivacion Econdmica

AN NI N

Sectorial de Salud:

Solicitud de informacién radicacién documentos

Solicitud de apoyo financiero para ejecucion del proyecto

Solicitud de informacién pagos efectuados por el Fondo Adaptacién al contratista
Solicitud de informacién participacion proceso de contratacion

Solicitud de informacién estado de ejecuciéon de obras

AN N NN
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Sectorial de Transporte:

v

v
v
v

Solicitud mejoramiento de obra

Solicitud de informacion estado de ejecucion de obras
Solicitud indemnizacién por ejecucién de obras
Solicitud copia documentacion ejecucion contrato

Sectorial de Vivienda

NN N NENENENEN

Solicitud informacion relacionadas con la ejecucién del Programa de Vivienda

Solicitud inclusion en el Programa Nacional de Vivienda

Solicitud de informacién ejecucion de obras

Solicitud reunion beneficiarios del Programa Nacional de Vivienda

Solicitud documentacion ejecuciéon de obras

Solicitud de intervencidén en un municipio diferente al de afectacion de la vivienda
Solicitud de informacién estado de la ejecucion de obras

Solicitud de informacién elegibilidad de beneficiarios del Programa Nacional de Vivienda

Sectorial Gramalote

v
v
v
v

Solicitud correccion datos listado de intervencion

Renuncia Calidad de Habitante del Casco Urbano de Gramalote
Solicitud de ingreso al ndcleo Familiar

Solicitud inclusion en la intervencion en materia de vivienda

Jarillon de Cali:

v

v

Solicitud de informacion proceso de intervencidn en materia de vivienda en el marco del
Macroproyecto Jarillén de Cali
Solicitud de informacion areas inundables Rio Cauca

Sectorial La Mojana

v

v
v
v

Solicitud de informacion socioeconémica y sociocultural de La Mojana
Solicitud asistencia evento intervenciones en la Mojana Sucrena
Solicitud informacién modelo intervencion en la Mojana

Solicitud revision links pagina web con informacion de La Mojana

Sectorial de Medio Ambiente

v

Solicitud de informacion listado de POMCAS a intervenir
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Subgerencia de proyectos:

v' Solicitud de informacién de intervencion del Fondo Adaptacion.

v" Solicitud informacién relacionada con recursos girados al municipio Sata Cruz de Lorica.
v' Postulacién de necesidades de municipios

v Solicitud de recursos para obras afectadas por ola invernal

Subgerencia de Regiones

v' Solicitud de reunién
v" Informacién general Fondo Adaptacion

Subgerencia de Riesgos

v" Solicitud de informacién ejecucion proyecto Rio Fonce
v Solicitud de informacién de afectacion de la ola invernal departamento del Meta

6. Conclusiones:

e Establecimiento de plan de choque para disminuir el tiempo de respuesta a los PQRSFD por
parte de los sectores.

e Se recomienda continuar e intensificar el seguimiento riguroso (desde el equipo de atencién
al ciudadano y Control Interno Disciplinario) con el propdsito de asegurar la respuesta
oportuna a los Derechos de Peticidon y PQRS recibidas en la Entidad.

e Con el propésito de disminuir los tiempos promedio de respuesta, para la vigencia 2017 se
sensibilizaran los nuevos servidores publicos contratados por la Entidad, en temas
disciplinarios y tramite de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncias.

e Se observa que la demora en el tramite de PQRSFD se debe a que los servidores publicos no
finalizan la gestién de los documentos en INFODOC, a pesar de haber tramitado los
requerimientos.

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