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El presente documento corresponde al Informe unificado
de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) recibidas y atendidas por las dependencias de
nivel central y territorial de la Unidad Administrativa
Especial de Gestión de Restitución de Tierras Despojadas,
durante el periodo comprendido entre el 1° de
septiembre y el 30 de noviembre de 2018, con el fin de
presentar el comportamiento de PQRSD, las tendencias
identificadas y la oportunidad de las respuestas. De esta
manera formular recomendaciones a la Alta Dirección y a
los responsables de los procesos, que conlleven al
mejoramiento continuo de la Entidad y con ellas, afianzar
la confianza del ciudadano en la Administración Pública
Nacional..
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De conformidad con el Plan Anticorrupción y de Atención al
Ciudadano establecido por la Unidad Administrativa Especial
de Gestión de Restitución de Tierras Despojadas 2018 y de
acuerdo con lo establecido en la Ley No 1712 de 2014, “Por
medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras
disposiciones”, la entidad publica a través de su portal Web
www.restituciondetierras.gov.co, con un link de acceso al
enlace https://www.restituciondetierras.gov.co/control-y-
rendicion-de-cuentas, de Transparencia y Acceso a la
Información Pública en donde la ciudadanía podrá consultar
los temas de su interés.

De acuerdo con los datos arrojados por los canales de
atención, durante el trimestre comprendido de Septiembre,
Octubre y Noviembre del año 2018, se recibieron 6.230
solicitudes de acceso a la información pública asociadas a
PQRSD.
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Recibidas por tipo de 
requerimiento

SUGERENCIA 
5 

ORGANISMOS 

DE CONTROL

491

6.230 PQRS 
RECIBIDAS 

DURANTE EL 
TRIMESTRE

2.023 
SEPTIEMBRE

2.326 
OCTUBRE

1.881 
NOVIEMBRE

PQRSD
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Comparación de 

PQRSD
Recibidas Trimestral

La tendencia de 
PQRSD recibidas 

por la Entidad en el 
2018 Durante el 

ultimo trimestre fue 
superior con 

respecto a 2017

El pico más alto de 
PQRSD, se ubica el 
mes de marzo de 

2017 y en el mes de 
mayo de 2018 
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PQRSD
Recibidas por canal de atención

4839 
PRESENCIAL 

77,7 %

13 
TELEFONICO, 
CHAT, BUZÓN 

DE 
SUGERENCIA

1%

382
PAGINA WEB

6,1%

996
CORREO 

ELECTRONICO 

16,0%

atencionalciudadano@restituciondetierras.gov.co

Línea gratuita nacional 018000 124212  

Línea para Bogotá 4279299 

https ://www.restituciondetierras.gov.co/es/web/guest/pqrds

Directorio General 
Unidad de Restitución 

de Ti erras
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Recibidas por dependencia y 
grupos de trabajo

PQRSD
774

300

286

252

276

241

4474 TERRITORIAL

VILLAVICENCIO (2458)

CUCUTA (2461)

APARTADO (2447)

BARRANCABERMEJA (2463)

VALLEDUPAR (2455)

MONTERIA (2456)

MEDELLIN ORIENTE (2449)

IBAGUE (2466) 235

BOGOTA, D.C. (2451) 234

SANTIAGO DE CALI (2467) 187

PEREIRA (2469) 178

CARMEN DE BOLIVAR (2452) 176

MEDELLIN OCCIDENTE (1019) 140

SANTA MARTA (2457) 136

FLORENCIA (2852) 127

SINCELEJO (2465) 120

BUCARAMANGA (2464) 119

NEIVA (9143) 91

POPAYAN (2454) 87

PASTO (2459) 78

MOCOA (2462) 71

PLATO (2850) 45

CAUCASIA (2448) 43
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BARRANQUILLA (2450) 41

237



Recibidas por dependencia y 
grupos de trabajo

68

PQRSD
1549

23

12

13

12

12

1756 NIVEL CENTRAL

ATENCIÓN AL CIUDADANO

DIRECCIÓN JURIDICA DE RESTITUCIÓN (2411)

GRUPO FONDO (2423)

DIRECCIÓN DE ASUNTOS ÉTNICOS E INDIGENAS (2410)

GRUPO DE TALENTO HUMANO (2418)

GRUPO DE CONTRATACIÓN E INTELIGENCIA DE MERCADO

CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO (2421)

DIRECCÓN TÉCNICA CATASTRAL ANÁLISIS TERRITORIAL

GRUPO DE GESTIÓN EN PREVENCIÓN PROTECCIÓN

SNARIV (2699)

GRUPO DE GESTIÓN ECÓNOMICA Y FINANCIERA (2429)

PROYECTOS PRODUCTIVOS (2424)

OFICINA DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN (2422)

VIVIENDA (2425)

GRUPO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA (2415)

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN (2420)

PROYECTOS PRODUCTIVOS (2424)

DIRECCIÓN SOCIAL (2413)

OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES (2419)

SECRETARIA GENERAL (2427)

2

2

2

10

9

10

5

9

4

3

2

2

6

7

DIRECCIÓN JURÍDICA - RUPTA (9147) 2

DIRECCIÓN GENERAL 1



PQRSD
Tiempo promedio de 

respuesta

Tipo de Petición

PETICION

RECLAMO

QUEJA

SUGERENCIA

CONSULTA

Días Para Respuesta

15

5

15

15

15

30

Días de respuesta promedio

10,6

10,5

18

11,3

16

14,8

ORGANISMOS DE CONTROL
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PQRSD

Durante el trimestre (septiembre, 
octubre y noviembre de 2018), el 
0,94% de las peticiones se negó el 

acceso a la información, debido a la de 
la confidencialidad de la misma.

Peticiones Negadas


