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1. INTRODUCCION

La Empresa Nacional Promotora del Desarrollo Territorial = ENTERRITORIO, comprometida con el
fortalecimiento de mecanismos que garanticen el acceso gratuito a la informacién publica
enmarcado en la normatividad nacional vigente y en la aplicacion de los principios de
transparencia, anticorrupcion, antitramites y el Sistema de Gestion de Calidad de la Entidad, el cual
cuenta con unos lineamientos establecidos para la atencidn a peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y felicitaciones (PQRDF) elevadas por los ciudadanos, y recibidas por los diferentes
canales de atencion.

Orientado en el procedimiento “PAP301 Tramite de peticiones, quejas, reclamos y denuncias”, el
presente informe constituye el analisis del Segundo Trimestre del afio 2020, en el periodo
comprendido desde el 01 de abril hasta el 30 de junio de 2020. En él se incluye el medio de
recepcion mas utilizado, tipo de peticion mas frecuente, oportunidad en la atencién a PQRDF y
clasificacién por grupo responsable.
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2. OBJETIVO

El objetivo del presente informe es dar cumplimiento a la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la
cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, Ley 1712 de 2014, y el
Decreto 103 de 2015 y al articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de Julio de 2011, reglamentado
por el Decreto Nacional 2641 de 2012, el cual establece que “(...) la Entidad deberd vigilar
que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes (...)”; ademas de servir
como insumo para analizar la efectividad de lineamientos establecidos para el seguimiento
al cumplimiento de las politicas de participacion ciudadana y adoptar las acciones que se
requieran para su fortalecimiento.
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3. ALCANCE

Dar a conocer a la comunidad en general, el estado de las PQRDF para ser atendidas en el
Segundo Trimestre del afio 2020, recibidas en la Empresa Nacional Promotora del Desarrollo
Territorial — ENTerritorio, por los diferentes canales de atencidn dispuestos por la Entidad
para tal efecto.
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4. TITULO | - GENERALIDADES

Ermnpresa Nacional Promotora del Desarrollo Territorial

La Subgerencia Administrativa de la Empresa Nacional Promotora del Desarrollo Territorial —
ENTerritorio, a través del Grupo de Servicios Administrativos, presenta el informe
consolidado de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y felicitaciones - PQRDF, recibidas
en la Entidad por los diferentes canales de atencidn, para ser atendidas en el periodo
comprendido entre el 01 de abril y el 30 de junio de 2020, vinculando el trdmite asociado a
las mismas.

4.1. Canales de comunicacion para la recepcidn de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
felicitaciones:

De conformidad con el reglamento interno de la Empresa Nacional Promotora del Desarrollo
Territorial — ENTERRITORIO, los canales de comunicacién para la recepcién de peticiones,
guejas, reclamos, denuncias y felicitaciones son:

4.1.1. Presencial

* Centro de atencion al ciudadano - CAC: Ubicado en la Calle 26 # 13 -19 Bogota D.C.,
Colombia, en horario de 8:00 am a 5:00 pm de lunes a viernes.

4.1.2. Virtual

* Sitio web de la Entidad: Se tiene dispuesto un formulario electrénico en el que puede
ingresar en el siguiente link:
https://www.enterritorio.gov.co/ValidadorDeCondiciones/ValPrivacidadDatos.jsp, para

la recepcidn de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y felicitaciones.

* Correo electrdnico: La Entidad tiene a disposicidn los siguientes correos electrénicos:
guejasyreclamos@enterritorio.gov.co y radicacioncorrespondencia@enterritorio.gov.co.

Es valido resaltar que todas las peticiones, quejas, reclamos, denuncias vy felicitaciones
que reciban los colaboradores a través sus correos electrénicos institucionales asignados,
deben remitirse con caracter obligatorio a los correos antes mencionados.

4.1.3. Telefonico

En el evento en que no se pueda dar respuesta a la peticion, queja, reclamo, denuncia o
felicitaciéon de forma inmediata, se procedera a radicarla a través de cualquiera de los
demas canales de recepcidn, con los datos proporcionados por el ciudadano.
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5. TITULO Il — ANALISIS DE RESULTADOS

Para determinar el cumplimiento del objetivo del presente informe, se ha consolidado la
informacién de las PQRDF para ser gestionadas durante el segundo trimestre del afio 2020 (de
abril 01 de 2020 a junio 30 de 2020) agrupando los datos por canal de recepcidn, tipo de
peticiones, quejas, reclamos, denuncias o felicitaciones, dependencia responsable de su
gestion, oportunidad en la respuesta, clasificacion por Subgerencia y tipo de PQRDF mas
utilizada, indicadores de oportunidad en la gestion y de calidad.

5.1. Clasificacidn por canal de recepcion

Esta clasificacidn corresponde a las PQRDF que ingresaron para gestién por los diferentes canales

de atencion.
Canal de Recepcién ABRIL MAYO Junlp | Segundo %
Trimestre
Presencial |C.A.C. 18 3 0 21 10.66%
. Correo Electrénico 21 33 56 110 55.84%
Virtual
Sitio Web 14 26 26 66 33.50%
Presencial |Verbal Presencial 0 0 0 0 0.00%
Telefonico | Verbal Telefénico 0 0 0 0 0.00%
Total 53 62 82 197 100%

Clasificacion por canal de recepcion
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Presencial C.A.C. Virtual Correo Electronico ™ Virtual Sitio Web

Presencial Verbal Presencial  Telefénico Verbal Telefénico
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El canal presencial Unicamente representé el 10.66% y corresponde a las peticiones que
ingresaron por el Centro de Atencion al Ciudadano antes del aislamiento decretado en ocasidn
a la Emergencia Sanitaria; por la misma situacion los canales incrementaron la preferencia de
uso por parte de los usuarios representando un 89.34%

Las PQRDF que ingresaron por correo electrénico y por el sitio web de la Entidad, presentaron
los siguientes datos 55.84% y 33.50% respectivamente.

5.2. Clasificacion por tipo de peticion

ABRIL MAYO JUNIO Total por
Tipo de Peticién Interés | Interés | Total | Interés [ Interés | Total | Interés | Interés | Total | Tipode %
General [Particular| mes |General |Particular| mes |General|Particular| mes | Peticion
Consulta 0 5 5 0 5 5 0 2 2 12 6.09%
Denuncia 0 1 1 0 0 0 0 1 1 2 1.02%
Peticion de informacion 0 25 25 0 22 22 0 51 51 98 49.75%
Peticion entre autoridades 0 12 12 0 15 15 0 15 15 42 21.32%
Queja 1 4 5 3 10 1 4 5 20 10.15%
Reclamacién Administrativa 0 2 2 0 1 0 3 3 6 3.05%
Reclamo 0 3 3 0 9 1 4 5 17 8.63%
Total 1 52 53 3 59 62 2 80 82 197 100%

Clasificacion por tipo de peticion

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA
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ABRIL ®mMAYO mJUNIO

Dentro de las PQRDF recibidas en ENTerritorio para atender en el segundo trimestre de 2020,
191 son Peticiones de Interés Particular y 6 corresponden a Peticiones de Interés General. El
tipo de peticién mas recurrente es la Peticion de Informacién representando el 49.75% del
total de las peticiones del periodo.
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5.2.1. Asignacidon por dependencia responsable, con dias de gestion.

Empresa Macional Promotora del Desarrollo Territorial

A continuacidn, se presenta la relacidén de asignacion a cada uno de los grupos responsables de |a
gestion, de las PQRDF para ser tramitadas en el segundo trimestre de 2020, indicando también la

oportunidad en la atencién:

. Entre O |Entre 6y| Entre 11| Hasta | Fuerade Sin Total
Grupo de Trabajo , , , ’ v
y 5 Dias | 10 Dias |y 15 Dias | 30 Dias | Términos |respuesta| general
Contabilidad 7 7 6 1 0 0 21
Control Interno Disciplinario 1 0 0 0 0 0 1
Cumplimiento SARLAFT 1 3 0 0 0 0 4
Desarrollo de Proyectos 1 4 2 3 3 0 0 12
Desarrollo de Proyectos 2 14 11 6 1 0 0 32
Desarrollo de Proyectos 3 18 6 1 2 0 0 27
Desarrollo de Proyectos 4 8 12 2 3 1 0 26
Desarrollo de Proyectos Especiales 1 2 0 0 0 0 3
Gestion Comercial 1 4 0 0 0 0 5
Gestion Contractual 1 0 0 0 0 0 1
Gestion de Pagaduria 1 0 0 1 0 0 2
Gestion de Talento Humano 1 1 0 0 0 0 2
Gestion Post Contractual 4 5 4 4 0 1 18
OFICINA ASESORA JURIDICA 13 5 2 4 2 0 26
Planeacion Contractual 0 1 0 0 0 0 1
Presupuesto 1 0 0 0 0 0 1
Procesos de Seleccion 2 1 2 2 0 0 7
SUBGERENCIA DE DESARROLLO DE PROYECTOS 0 2 0 0 0 0 2
SUBGERENCIA DE ESTRUCTURACION DE PROYECTOS 0 1 1 2 0 0 4
SUBGERENCIA DE OPERACIONES 0 1 0 1 0 0 2
Total general 78 64 27 24 3 1 197

Se puede observar que el grupo de Desarrollo de Proyectos 2 atendié el 16% de las solicitudes,
Desarrollo de Proyectos 3 el 14%, Desarrollo de Proyectos 4 el 13% y la Oficina Asesora Juridica el
13% del total de las PQRDF atendidas por la Entidad.

Oportunidad en la atencion Totales Primer Trimestre % % Total.
Entre Oy 5 Dias 68 34.52%
Entre 6y 10 Dias 74 37.56%
e ° 97.97%
Entre 11y 15 Dias 27 13.71%
Hasta 30 Dias 24 12.18%
Fuera de términos 3 1.52%
: 2.03%
Sin respuesta 1 0.51%
Total general 197 100% 100%
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En lo que refiere a la oportunidad en la atencion, se evidencia que el 97.98% de las PQRDF para
gestion durante el segundo trimestre de 2020 cumplieron con los términos de respuesta;
también se observa que las PQRDF que se respondieron fuera de términos, representan el
1.52% vy las no resueltas un 0.51%.

De las 3 PQRDF resueltas fuera de término, dos (2) estaban asignadas a la Oficina Asesora
Juridica y una al grupo de Desarrollo de Proyectos 4; mientras que la PQRDF no resuelta, fue
asignada al grupo de Gestién Post Contractual.

Actividades de radicaciéon, Seguimiento y control:

1. Ingreso a la Entidad por canales 2. Radicacién en el SGD -ORFEO 3. Reasignacion en ORFEO al jefe
dispuestos del Grupo competente

6. Notificacion automatica via
correo electrénico al usuario

4. Notificacion automatica via
correo electronico al usuario

5. Reasignacion en ORFEO al
usuario designado para gestion.

7. Reporte automatico sobre el
estado de las PQRDF asignadas al
iniciar sesiéon en ORFEO.

8. Reporte semanal “Nuestro
Semaforo PQRDF” via mail a los
responsables de la gestion.
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5.2.2. Participacidn por Subgerencia de las PQRDF gestionadas en el periodo evaluado.

TOTAL POR SUBGERENCIAS

B GERENCIA GENERAL
B SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA

W SUBGERENCIA DE DESARROLLO DE
PROYECTOS

% SUBGERENCIA DE ESTRUCTURACION DE
PROYECTOS

® SUBGERENCIA DE OPERACIONES

W SUBGERENCIA FINANCIERA

El porcentaje de asignacion indica que los Grupos de trabajo que componen la Subgerencia de
Desarrollo de Proyectos de ENTerritorio, recibieron el 52% de las PQRDF registradas en el
periodo en mediciéon; adicionalmente los grupos de trabajo que hacen parte de la Gerencia
General recibieron un porcentaje de asignacion importante, con un 18%, siendo la Oficina
Asesora Juridica la encargada de gestionar 26 PQRDF de las 35 asignadas a los grupos de la
Gerencia General.

5.3. Linea de transparencia 57(1)01 8000 914 502.

Durante el segundo trimestre del ailo 2020 no se recibié ninguna llamada con soporte en
denuncia de hechos de corrupcion.

5.4. Clasificacion de PQRDF que afectan la calidad en el servicio.
La calidad en la gestion se ve afectada al presentar una de las siguientes situaciones:

1. PQRDF que no tienen respuesta asociada en el SGD - ORFEO
2. Serespondieron fuera de término.
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Para el periodo comprendido desde el 01 de abril al 30 de junio de 2020, se presentaron las
siguientes solicitudes de PQRDF que se enmarcan en la clasificacién mencionada:

AFECTAN CALIDAD EN EL Total, o
SERVICIO ABRIL MAYO JUNIO general %
NO 52 60 80 192 97.46%
SI 1 2 2 5 2.54%
Total, general 53 62 82 197 100%

Se evidencia que el 97%, de las PQRDF que se recibieron en el periodo de analisis, reflejan un

nivel de calidad satisfactorio en el servicio.

5.5. Peticiones de informacion

Peticién de Informacién ABRIL | mavo | Jsunio | ot %
General
CUMPLE 25 21 50 96 97.96%
FUERA DE TERMINO 0 1 0 1.02%
SIN RESPUESTA ASOCIADA EN EL SGD 0 0 1 1.02%
Total, General 25 22 51 98 100%

Para este periodo se recibieron un total de 98 Peticiones de Informacidn, las cuales obedecen
al 49.75% de las PQRDF gestionadas en la Entidad durante este periodo.

El 98% de las peticiones de informacion fueron gestionadas de manera oportuna.

5.7. Clasificacion de PQRDF que afectan la oportunidad en el servicio.

A continuaciodn, se presenta el consolidado de los datos derivados de la cantidad de peticiones,
guejas, reclamos, denuncias y felicitaciones recibidas, y la oportunidad en las respuestas
ofrecidas a los peticionarios en el periodo comprendido entre del 01 de abril al 30 de junio de
2020 asi:
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AFECTAN OPORTUNIDAD EN Total .
EL SERVICIO ABRIL MAYO JUNIO general %
NO 53 60 80 193 97.97%
S 0 2 2 4 2.03%
Total, general 53 62 82 197 100%

Para el periodo en medicidn, el 98% de las PQRDF se gestionaron de manera oportuna, acorde

a los términos establecidos.

Por ultimo, es pertinente aclarar que el reporte de atenciéon a PQRDF se fundamenta en la

informacién disponible en el Sistema de Gestion Documental - ORFEO, la cual es ingresa por
cada usuario responsable de la gestidn a las solicitudes allegadas; por lo tanto, los indicadores

del presente informe varian respecto a los publicados con anterioridad y tienden a

incrementarse por la actualizacion de informacion en el SGD, realizada por los responsables de

la gestion.
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De las 197 PQRDF recibidas para gestion en el periodo 6 son peticiones de interés
general y 191 de interés particular.

Se evidencia que, por motivo del aislamiento por la Emergencia Sanitaria, el canal
presencial disminuyo hasta llegar al 10,66% en la recepcidon de PQRDF gestionadas en
durante el periodo de medicidn.

Los canales virtuales recibieron el 89.44 de las PQRDF, siendo los correos electrénicos
guejasyreclamos@enterritorio.gov.co y radicacioncorrespondencia@enterritorio.gov.co

los preferidos por los usuarios, por encima del sitio web de radicacién de PQRDF.

La Peticién de Informacion fue el tipo de peticion mds frecuente con un porcentaje del
49,75 sobre el total de solicitudes.

Los grupos que pertenecen a la Subgerencia de Desarrollo de Proyectos de Enterritorio
recibieron el 52% de las peticiones registradas para gestion en el periodo en medicién.

Los grupos con mayor numero de asignaciones para el tramite de PQRDF, fueron
Desarrollo de Proyectos 2 16%, Desarrollo de Proyectos 3 14%, Desarrollo de Proyectos 4
13% y la Oficina Asesoria Juridica 13% de la asignacion total de la Entidad.

Para el periodo comprendido entre el 01 de abril al 30 de junio de 2020, la oportunidad
en la atencion a las PQRDF presenta un porcentaje del 98% de solicitudes atendidas
dentro de los términos establecidos por la ley, lo que evidencia un nivel satisfactorio en
el indicador.

El indicador de calidad que esta asociado al contenido y oportunidad en la atencién a los
derechos de peticion muestra que un 2% de las PQRDF afectan la calidad en el servicio.
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7. TITULO IV COMPARATIVO CIFRAS DE LOS TRIMESTRES 1 Y 1l DE 2020

1. Realizando un comparativo entre el primero y el segundo trimestre de 2020, y teniendo en
cuenta el canal de recepcién, encontramos lo siguiente:

* En el segundo trimestre de 2020 se presentaron para gestion 197 PQRDF, 152 menos
que para el trimestre anterior.

* Para este periodo el uso de los canales de radicacién de PQRDF, presentaron las
siguientes cifras en cuanto a la preferencia de los usuarios: canal presencial disminuyé
al 10.66% vy los canales virtuales aumentaron su uso hasta el 89.44%; mientras que
para el trimestre anterior el canal presencial arrojé un 51.86% y los canales virtuales
un 48.14%.

2. En cuanto al tipo de peticidon encontramos:

* Los dos tipos de peticién mas solicitados por nuestros usuarios para el segundo
trimestre fueron en su orden la peticion de informacidn, las peticiones entre
autoridades; entre tanto para el primer trimestre del afio 2020 se presenté un mayor
numero de peticiones de interés particular, seguido de las peticiones de informacion.

* Se puede evidenciar que la peticion de informacidn, paso de un 39% en el trimestre
anterior al 50% en el segundo trimestre de 2020.

3. Enla oportunidad y calidad en la atencién nos encontramos con los siguientes resultados:

* Dentro de las cifras de la oportunidad en la atencién, encontramos que este indicador
en el segundo trimestre aumento tres (3) puntos con respecto al periodo anterior,
arrojando un 98%.

* Las PQRDF que afectaron la calidad en la gestion para el primer trimestre de 2020
alcanzaron el 8%, mientras que para el segundo trimestre se logré una notable
disminucion llegando a un 2% unicamente.
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8. TITULO V — SEGUIMIENTO A RECOMENDACIONES DEL INFORME DEL PRIMER TRIMESTRE 2020

En respuesta a las recomendaciones realizadas en el informe del primer de 2020, se realizaron

las siguientes acciones:

RECOMENDACION

ACTIVIDAD REALIZADA

Fortalecer la importancia del tramite de
las PQRDF a través de podcast y piezas de
comunicacion y socializarlas por medio
del grupo de Comunicaciones de la
Entidad.

Durante el segundo trimestre de 2020 se
publicaron piezas de comunicacién internas
y externas acerca del funcionamiento y
servicios prestados del Centro de Atencién
al Ciudadano, también se publicd un
Podcast referente a los canales para
radicacion de PQRDF. Los elementos
publicitarios referentes al trdmite de las
PQRDF fueron postergados para el tercer
trimestre.

Fortalecer por parte de la Gerencia de
Servicios Administrativos las alertas para
prevenir el vencimiento de las PQRDF con
el apoyo de la Subgerencia Administrativa
y Gerencia General.

Se implemento el Informe semanal
“Nuestro Semaforo PQRDF” el cual es
socializado el primer dia habil de cada
semana al interior de la Entidad; en el
informe se reportan las PQRDF que tiene
vencimiento durante la semana del reporte
y las que a esa fecha no cuentan con
respuesta vinculada en el SGD -ORFEO

Solicitar y coordinar con el Grupo de
Tecnologias de la Informacidn, los
desarrollos en el Sistema de Gestidn
Documental — ORFEO que se identifiquen
para obtener de manera automatica toda la
informacidn que se requiera para un mayor
control y mejoramiento de la calidad de los
informes de PQRDF.

Se consolidaron y socializaron al grupo de
Tecnologias de la Informacion, las
necesidades en EL SGD - ORFEO, del grupo
de Servicios Administrativos, por parte de la
Gerencia del Grupo.
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9. TITULO VI - RECOMENDACIONES

e Elaborary ejecutar plan de capacitaciones dirigido a todos los colaboradores de la
Entidad, con énfasis la gestién de las PQRDF.

e Mantener por parte de la Gerencia de Servicios Administrativos las alertas para prevenir
el vencimiento de las peticiones por medio del informe semanal “Nuestro semaforo
PQRDF” con el apoyo de la Subgerencia Administrativa y Gerencia General.

e Realizar mesas de trabajo con el grupo de Tecnologias de la Informacién, para adelantar
los desarrollos solicitados en el SGD — ORFEO.

Calle 26 # 13-19, Bogotd D.C., Colombia. Tel: (57)(1) 5940407 >CQR cComMPARIA

Linea de transparencia: (57)(1)01 8000 914502 COT=CNA 'S08001:2015
= CERTIFICADA

www.enterritorio.gov.co

o @ENTerritorio @ @enterritorioco o @ENTerritorioCo o @ENTerritorioCo NO. CERTIFICADO SG-2019001337  Pag. 17 de 17



