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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, anti tramites y el Sistema de Gestidn de Calidad de la Entidad, el cual cuenta con
unos lineamientos establecidos para la atencién a peticiones, quejas, reclamos, denuncias,
sugerencias y felicitaciones (PQRDSF) elevadas por los ciudadanos, y recibidas por los diferentes
canales de atencion.

Orientado en el procedimiento “P-RC-01 Seguimiento y Control a las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias, sugerencias y felicitaciones”, el presente informe constituye el andlisis del segundo
trimestre del afo 2022, en el periodo comprendido desde el 1 de abril hasta el 30 de junio de 2022.
En él se incluye el medio de recepciéon mas utilizado, tipo de peticién mas frecuente, oportunidad en
la atencién a las PQRDSF y clasificacidon por grupo responsable.
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2. OBJETIVO

Ermnpresa Nacional Promotora del Desarrollo Territorial

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 Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, Ley 1712 de 2014, 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 deberda vigilar que la
atencion 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 participacién 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 PQRDSF para ser atendidas en el
segundo trimestre del afio 2022, recibidas en la Empresa Nacional Promotora del Desarrollo
Territorial —ENTerritorio, por los diferentes canales de atencidon dispuestos por la Entidad para
tal efecto.
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4. TITULO | - GENERALIDADES

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, sugerencias y felicitaciones - PQRDSF, recibidas
en la Entidad por los diferentes canales de atencidn, para ser atendidas en el periodo
comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2022, vinculando el tramite asociado a las
mismas.

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

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

4.1.1. Presencial

* Centro de atencién 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 electrdnico en el que puede
ingresar en el siguiente enlace:
https://www.enterritorio.gov.co/ValidadorDeCondiciones/ValPrivacidadDatos.jsp, para

la radicacion de peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones.

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

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

4.1.3. Telefdnico

En el evento en que no se pueda dar respuesta a la peticién, queja, reclamo, denuncia,
sugerencia o felicitacion de forma inmediata, se procederd a radicarla a través de
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cualquiera de los demds canales de recepcion, con los datos proporcionados por el

ciudadano.
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Para determinar el cumplimiento del objetivo del presente informe, se ha consolidado la
informacién de las PQRDSF para ser gestionadas durante el segundo trimestre del afio 2022 (de
abril 1 a junio 30 de 2022) agrupando los datos por canal de recepcidn, tipo de peticiones, quejas,
reclamos, denuncias, sugerencias o felicitaciones, dependencia responsable de su gestién,
oportunidad en la respuesta, clasificacidon por Subgerencia e indicadores de oportunidad en la
gestion.

5.1. Clasificacidn por canal de recepcion

Esta clasificacidn corresponde a las PQRDSF que ingresaron para gestion por los diferentes canales

de atencion.

PRIMER

TRIMESTRE

2022
490

\

29 0
Centro de Atencidn Verbal Telefonico
al Ciudadano 5.92% 0. %

428 0
Correo Electronico Verbal Presencial
87.35% = 0%
Formulario Web
6.73%
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5.2. Clasificacidon por tipo de peticidn.

213
Peticiones

0

Peticiones de

1

Reclamacién

194 PQRDSF

Peticidon

2
Peticiones
Congreso
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A continuacion, se presenta la relacion de asignacion a cada uno de los grupos responsables de la
gestion de las PQRDSF para ser tramitadas en el segundo trimestre de 2022, indicando también la

oportunidad en la atencion:

Dependencia Total (C):r:::fni dad Fuera de Término
Contabilidad 120 |24,49% 120 |100,00% - 10,00%
OFICINA ASESORA JURIDICA 112 |22,86% 112 |100,00% - 10,00%
Desarrollo de Proyectos 2 65 13,27% 64 98,46% 1 [1,54%
Desarrollo de Proyectos 4 61 12,45% 60 98,36% 1 (1,64%
Desarrollo de Proyectos 1 24 4,90% 22 91,67% 2 |8,33%
Gestion Post Contractual 23 4,69% 20 86,96% 3 |13,04%
Desarrollo de Proyectos 3 17 3,47% 15 88,24% 2 |11,76%
Procesos de seleccion 16 3,27% 16 100,00% - 10,00%
Control Interno Disciplinario 14 2,86% 14 100,00% - 12,13%
Gestion de Talento Humano 11 2,24% 11 100,00% - 10,00%
Cumplimiento SARLAFT 1,02% 100,00% - 10,00%
Gestidn de Pagaduria 1,02% 100,00% - 10,00%
Desarrollo de Proyectos Especiales 0,82% 100,00% - 112,50%
il;gigggggm DE  DESARROLLO  DE 3 0,61% 3 100,00% - 10,00%
iggi:CR_FgIEIA DE ESTRUCTURACION DE 3 0,61% 3 100,00% - |0,00%
Gestion Comercial 2 0,41% 2 100,00% - 10,00%
SUBGERENCIA FINANCIERA 2 0,41% 2 100,00% - 10,00%
Comunicaciones 1 0,20% 1 100,00% - 10,00%
GERENCIA GENERAL 1 0,20% 1 100,00% - 10,00%
Servicios Administrativos 1 0,20% 1 100,00% - 10,00%
Total 490 |100% 481 |98,16% 9 (1,84%
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5.2.2. Participacion por Subgerencia de las PQRDSF gestionadas en el periodo evaluado.
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A continuacién, se presenta la relacion de asignacion a la Gerencia y Subgerencias
responsables de la gestion de las PQRDSF para ser tramitadas en el segundo trimestre

de 2022.

CONSOLIDADO POR GERENCIA'Y SUBGERENCIAS

SUBGERENCIA DE DESARROLLO DE PROYECTOS 174 |35,51%
SUBGERENCIA FINANCIERA 122 |24,90%
GERENCIA GENERAL 121 |24,69%
SUBGERENCIA DE OPERACIONES 39 7,96%
SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA 31 6,33%
SUBGERENCIA DE ESTRUCTURACION DE PROYECTOS 3 0,61%
TOTAL 490 |100,00%
CONSOLIDADO POR GERENCIA Y SUBGERENCIAS
. 174
160
140
122 121
120
100
80
60
39 -
40
- 3
y -
0
SUBGERENCIA DE SUBGERENCIA GERENCIA SUBGERENCIA DE SUBGERENCIA SUBGERENCIA DE
DESARROLLO DE FINANCIERA GENERAL OPERACIONES ADMINISTRATIVA ESTRUCTURACION
PROYECTOS DE PROYECTOS
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Actividades de radicacion, Seguimiento y control:

Las siguientes son las principales actividades realizadas al interior de Enterritorio, en lo referente
a radicacion, seguimiento y control de las PQRDSF que ingresan para su gestion por los diferentes
canales dispuestos por la Entidad.
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5.3. Linea de transparencia 57 01 8000 914 502.

De las 490 PQRDSF gestionadas en el segundo trimestre del afio 2022, ninguna ingresé por los
canales telefénicos.

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

1. PQRDSF que no tienen respuesta asociada en el SGD - ORFEO
2. Se respondieron fuera de término.
3. Larespuesta segun el usuario presenta inconsistencia.

De las 490 PQRDSF gestionadas durante el segundo trimestre de 2022, 16 afectaron la calidad
en el servicio segun lo propuesto en esta clasificacion.

AFECTAN CALIDAD EN EL SERVICIO

TOTAL
490
3,27%
SI
G
96,73% |
NO
474
| | | |
0 100 200 300 400 500 600
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5.5. Clasificacion de PQRDSF que afectan la oportunidad en el servicio.

A continuacidn, se presenta el consolidado de los datos derivados de la cantidad de PQRDSF
recibidas, y la oportunidad en las respuestas ofrecidas a los peticionarios en el periodo:

AFECTAN OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

TOTAL
490
S| 1,84%
IE
98,16% ‘
NO
481
| | | |
0 100 200 300 400 500 600

5.6. Peticiones de informacion

Para este periodo se recibieron un total de 213 Peticiones de Informacién, que obedecen al 43.47%
de las PQRDSF gestionadas por la Entidad, de las cuales, cuatro (4) no cumplieron con la oportunidad
de gestion.

AFECTAN OPORTUNIDADEN LA RESPUESTAEN LAS
PETICIONES DE INFORMACION

| 100%
TOTAL |
213
1,88%
Sl
B
98,12% J ’
NO .
209
| | | |
0 50 100 150 200 250
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5.7. Quejas y reclamos.

En el segundo trimestre de 2022 se gestionaron siete (7) quejas asi:

- Dos (2) quejas hacen referencia a procesos de contratacion.

- Dos (2) por demoras en pagos de desembolsos.

- Una (1) por inconsistencias en reportes de Colpensiones.

- Una (1) por presunto incumplimiento de pagos prestacionales por parte de un contratista de
Enterritorio a terceros.

- Una (1) por presuntas fallas en el manejo del Fondo Emprender.

Para este periodo se gestionaron catorce (14) reclamos asi:

- Cinco (5) de los reclamos fueron reiteraciones a solicitudes anteriores.

- Una (1) por inconformidad con respuestas anteriores.

- Cinco (5) por demora en pago final del contrato.

- Una (1) reclamo ante contratista de Enterritorio de tercero afectado por no pago.
- Una (1) inconsistencia en bono CETIL.

- Una (1) Inconformidad con obra ejecutada.

5.8. Sugerencias

Durante el periodo no se presentaron sugerencias de particulares haciendo referencia a mejorar el
servicio que presta la Entidad, ni dirigidas a incentivar la participacién en la gestién publica por
ninguno de los canales de comunicacion dispuestos para tal fin, ni en el buzén de sugerencias fisico
gue se encuentra ubicado en el Centro de Atencidén al Ciudadano — CAC.
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6. TITULO 11l - CONCLUSIONES

» 461 de las 490 PQRDSF gestionadas durante el periodo de medicidn, ingresaron por los
canales virtuales.

» Para el periodo en medicidn se recibié el 87.35% de las PQRDSF por medio de los correos
radicacioncorrespondencia@enterritorio.gov.co y guejasyreclamos@enterritorio.gov.co;

el 5.92% ingresaron por el Centro de Atencidn al Ciudadano y el 6.73% por el formulario
de radicacion de PQRDSF dispuesto en el sitio web de la Entidad.

» La Peticién de Informacién fue el tipo de PQRDSF mas frecuente en el periodo con el
43.47%.

» Los grupos con mayor numero de asignaciones para el tramite de PQRDSF, fueron en su
orden, Contabilidad con el 24.49%, la Oficina Asesora Juridica el 22.86%, Desarrollo de
Proyectos 2 con el 13.27% y Desarrollo de Proyectos 4 con el 12.45% de la asignacion total
de la Entidad.

» Los grupos de la Subgerencia de Desarrollo de Proyectos de Enterritorio gestionaron el
35.51% de las PQRDSF registradas para gestion en el periodo en medicién, seguido de los
grupos de la Subgerencia Financiera con el 24.90%.

» Para el periodo comprendido entre el 1 de abril al 30 de junio de 2022, la oportunidad en
la atencidén a las PQRDSF 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 peticién muestra que un 3% de las PQRDSF afectaron la calidad en el servicio.

> El 98% de las Peticiones de Informacion se respondieron dentro de los términos
establecidos.
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7. TITULO IV COMPARATIVO CIFRAS DE LOS TRIMESTRES 1 Y Il DE 2022

1. En el segundo trimestre de 2022 se gestionaron cuatro (4) PQRDSF mas que en el primer
trimestre, manteniendo una constante para los dos periodos.

2. Teniendo en cuenta el canal de recepcidn, encontramos lo siguiente:

* La participacion en la preferencia de los canales virtuales durante el segundo trimestre
de 2022 fue del 94.08% mientras que en el primer trimestre arrojo el 95.68%.

3. En cuanto al tipo de peticion encontramos:

* Los dos tipos de peticion mas solicitados por nuestros usuarios para el segundo
trimestre de 2022 fueron en su orden la peticion de informacién con el 43.47% y la
peticion entre autoridades con el 39.59%, al igual que el primer trimestre, con
porcentajes de participacion 46.50% y 42.18% respectivamente.

4. Participacioén por grupos de trabajo:

* El Grupo de Contabilidad pasé de gestionar 130 PQRDSF el primer trimestre de 2022, a
gestionar 120 durante el segundo trimestre.

* Los grupos de la Subgerencia de Desarrollo de Proyectos pasaron de gestionar de un
38% del total de las PQRDSF que ingresaron a la Entidad en el primer trimestre de 2022,
a un 36% en el segundo trimestre, evidenciando una disminucién de 2 puntos
porcentuales.

5. Enla oportunidad en la atencién nos encontramos con los siguientes resultados:

* Laafectacidon en la oportunidad en la atencién de las PQRDSF se mantuvo en el 2% para
los dos primeros trimestres de 2022.
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8. TITULO V — SEGUIMIENTO A RECOMENDACIONES DEL INFORME DEL PRIMER TRIMESTRE 2022

En respuesta a las recomendaciones realizadas en el informe del primer trimestre de 2022, se

realizaron las siguientes acciones:

RECOMENDACION

ACTIVIDAD REALIZADA

Realizar capacitaciones y
retroalimentaciones a las personas
encargadas de la radicacion en temas
referentes a la correcta tipificacion de
las PQRDSF que ingresan a la Entidad.

Se realizaron capacitaciones al personal nuevo
de radicacion, y retroalimentaciones frente a
inconsistencias  presentadas durante el
proceso de tipificacién.

Hacer acompafamiento a la
implementaciéon y funcionamiento del
sistema virtual de ensefianza y
aprendizaje para la gestién de PQRDSF.

Al 30 de junio de 2022, 214 colaboradores de
la Entidad han realizado el E-Learning “Gestidn
de PQRDSF”

Realizar andlisis de las respuestas de la
evaluacién de conocimiento realizada
por los colaboradores luego de
participar en el e-learning “Gestion de
PQRDSF”.

El analisis de las respuestas de la evaluacién de
conocimiento del E-Learning, se realizara con
corte a 30 de junio de 2022, durante el mes de
julio de 2022.

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 PQRDSF” con el apoyo de la
Subgerencia Administrativa y Gerencia
General.

Se reportd semanalmente el Informe “Nuestro
Semaforo PQRDSF” durante todo el trimestre.
En el informe se reportan las PQRDSF que
tienen vencimiento durante la semana del
reporte y las que a esa fecha no cuentan con
respuesta vinculada en el SGD -ORFEO

Solicitar desarrollos en el Sistema de
Gestion Documental — ORFEO, relativos
al funcionamiento, seguimiento y
control de las PQRDSF, asi como en los
informes descargados del sistema.

Se gestionaron desarrollos es Sistema de
Gestion Documental - Orfeo enfocados en la
radicacion de denuncias segln su tipologia, y
se radicé solicitud de desarrollo para
radicacion de correos electrénicos.
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Reiterar al interior de la Entidad la
socializacion e invitacion a certificarse en

el e-learning “Gestién de PQRDSF”, para Desde el grupo de Talento Humano de la
evitar que lleguen a la Entidad quejas y Entidad, se estd socializando la invitacién para
reclamos por no acatar la normatividad realizar el e-learning “Gestion de PQRDSF”

vigente que regula el Derecho
Fundamental de Peticidn.
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DE COLOMBIA
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9. TITULO VI - RECOMENDACIONES

e Realizar capacitaciones y retroalimentaciones a las personas encargadas de la radicacién
en temas referentes a la correcta tipificacién de las PQRDSF que ingresan a la Entidad.

e Hacer acompafiamiento a la implementacién y funcionamiento del sistema virtual de
ensefianza y aprendizaje para la gestion de PQRDSF.

e Realizar analisis de las respuestas de la evaluacion de conocimiento realizada por los
colaboradores luego de participar en el e-learning “Gestion de PQRDSF”.

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
PQRDSF” con el apoyo de la Subgerencia Administrativa y Gerencia General.

e Solicitar desarrollos en el Sistema de Gestion Documental — ORFEO, relativos al
funcionamiento, seguimiento y control de las PQRDSF, asi como en los informes
descargados del sistema.

e Reiterar al interior de la Entidad la socializacidn e invitacidn a certificarse en el e-learning
“Gestion de PQRDSF”, para evitar que lleguen a la Entidad quejas y reclamos por no
acatar la normatividad vigente que regula el Derecho Fundamental de Peticién.

Recomendamos a la ciudadania en general diligenciar las encuestas que se encuentran
disponibles en los siguientes enlaces:

Encuesta de satisfaccion:
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=-D76GSAQs0gK40zvztu--
QuTfbdt5/1NjdDYzvJGPpRUMTK3IMORBUjg1RVNMQk42T1oySVdDWjdHRC4u

Herramienta de medicién de la experiencia ciudadana — Funcion Publica:
https://www.funcionpublica.gov.co/web/suit/evalua-tu-experiencia-con-la-entidad.

El analisis de estadisticas de las encuestas, nos sirven para tomar medidas y plantear acciones
de mejora relacionadas con el mejoramiento del servicio y la participacién ciudadana.

Los datos utilizados para el presente informe son exportados del Sistema de Gestion Documental - ORFEQ, y pueden variar por la
actualizacion de informacion en el SGD, realizada por los responsables de la gestion.
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RESUMEN INFORME DE PQRDSF SEGUNDO TRIMESTRE 2022

Canales de Atencion
PQRDSF GESTIONADAS POR
DEPENDENCIA

87.35% * Correo Electrénico

490

Interés
Particular

0

Interés
General

6.73% * Sitio Web
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4 9 0 DESARROLLO DEPROYECTOS 1
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39,59% * Peticién entre Autoridades l Oportunidad en la gestion .

i o ) GESTION DE PAGADURIA
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1,43%
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0,20%
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