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1 INTRODUCCION

En cumplimiento con lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, Estatuto
Anticorrupcion, reglamentado por el Decreto 2641 de 2012, la Oficina de Control Interno
presenta el informe semestral de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)
correspondiente al periodo comprendido entre 01 de enero al 30 de junio de 2019.

El presente informe demuestra la gestion realizada por la Corporacion a las Peticiones,
Quejas, Reclamos o Sugerencias (PQRS) manifestadas por los usuarios a través de los
diferentes canales de atencion con los que cuenta la entidad: escrita, correo electronico,
buzoén, web, llamada telefénica, verbal y redes sociales, asi mismo, muestra la oportunidad
de las respuestas de cada una de las dependencias en cumplimiento de la Ley 1755 de
2015 y2015 y los decretos que la reglamenten.

Los resultados de este informe son producto del permanente seguimiento,
acompafamiento y asesoria que desde la Oficina de Control Interno se realiza en cada
una de las dependencias, especialmente de aquellas que ejercen algun tipo de liderazgo
en la gestion de respuesta a las comunicaciones de nuestros usuarios, a partir de lo cual
se establecen una serie de conclusiones y recomendaciones, velando por el
fortalecimiento y mejora continua del proceso.

Conforme a lo anterior, es importante que cada dependencia evalle los resultados que se
presentan en este informe e implementen las medidas necesarias y efectivas que
garanticen que la atencion en la respuesta de las PQRS se efectle de acuerdo con las
normas legales vigentes, garantizando la eficiencia, eficacia y efectividad.

Corantioquia estd comprometida con el tratamiento legal, licito, confidencial y seguro de sus datos personales. Por favor consulte
nuestra Politica de Tratamiento de datos personales en nuestra pagina web: www.corantioguia.gov.co.
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2 GLOSARIO!

e Base de Datos: Conjunto organizado de datos personales que sea objeto de
tratamiento por CORANTIOQUIA. (articulo 3°, literal b) Ley 1581 de 2012)

e Canales de Atencion: Medios, espacios o escenarios que CORANTIOQUIA utiliza
para interactuar con las personas, con el fin atender sus solicitudes de tramites,
servicios, peticiones, quejas y reclamos.?

e Derecho de peticion: Toda solicitud, llamese Peticidbn propiamente dicha, Queja,
Reclamo, Sugerencia, Denuncia, Invitaciéon y Felicitacion — o cualquier otra actuacién
similar que una persona presente ante la Corporacion en debida forma y ante la cual
se debe ofrecer respuesta puntual, precisa, pertinente, veraz y completa de
conformidad con el articulo 23 de la Constitucion Nacional, la Ley 1755 de 2015 y los
decretos que la reglamenten.

e Informacion: Conjunto organizado de datos contenido en cualquier documento que
CORANTIOQUIA vy los usuarios generen, obtengan, adquieran, transformen o
controlen.

e Solicitud de Informacion: Derecho a acceder y obtener informacién sobre las
actuaciones y registros de CORANTIOQUIA, o sobre los documentos relativos a las
funciones de su competencia y a obtener copia de los mismos, siempre que no tengan
el caracter de reservados de acuerdo con las disposiciones constitucionales y legales
vigentes.

e Peticidn verbal no presencial o semipresencial: Forma indirecta de presentacion
de la peticion ante CORANTIOQUIA por medio telefénico, electronico, tecnolégico o
cualquier otro medio idéneo para la comunicacién o transferencia de la voz.3

e Peticidn verbal presencial: Forma directa de presentacién vocal de la peticién ante
CORANTIOQUIA sin utilizacion o intervencion de ningan medio telefonico, electronico,
tecnoldgico, o cualquier otro medio idoneo para la comunicacion o transferencia de la

1 Tomado del proyecto de resolucién “Por la cual se dicta el reglamento interno para el tramite y respuesta a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias, invitaciones y felicitaciones - PQRSDIF - que se reciben en la Corporacién Autbnoma Regional del
Centro de Antioquia, CORANTIOQUIA”y de la propuesta “Manual para la atencién a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias”

2 Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano, expedido por la Presidencia de la Republica.

3 Decreto Reglamentario 1166 de 2016 articulo 2.2.3.12.1

Corantioquia estd comprometida con el tratamiento legal, licito, confidencial y seguro de sus datos personales. Por favor consulte
nuestra Politica de Tratamiento de datos personales en nuestra pagina web: www.corantioguia.gov.co.
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voz. Documento elaborado por el servidor publico de CORANTIOQUIA ante quien se
presenta la peticion verbal, del que debe expedirse copia a solicitud del interesado.

e Queja administrativa: Toda insatisfaccion formulada en exposicion de hechos, por
parte de los usuarios, por actos u omisiones de los servidores publicos en el desarrollo
de sus funciones.

e Queja ambiental: Toda insatisfaccion formulada en exposicion de hechos, por parte
de los usuarios, por actos u omisiones de los servidores publicos en el desarrollo de la
mision corporativa.

e Reclamo: Solicitud de un usuario para exigir la satisfaccion de un legitimo interés
particular o general, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de
atencion de una solicitud.

e Solicitud de copias: Son las peticiones que las personas naturales o juridicas,
formulan a las autoridades que desempefian funcién administrativa con el objeto de
tener acceso a los documentos que en ella reposan.

e Sugerencia: Manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la
gestién de la entidad

Corantioquia estd comprometida con el tratamiento legal, licito, confidencial y seguro de sus datos personales. Por favor consulte
nuestra Politica de Tratamiento de datos personales en nuestra pagina web: www.corantioguia.gov.co.
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OBJETIVO(S)

Objetivo general

Realizar el seguimiento a la gestion para la atencion oportuna de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias que sean allegadas a la Corporacion entre el 01 de enero al 30
de junio de 2019, asi como, publicar el presente informe.

3.2

Objetivos especificos

Realizar el analisis de los resultados obtenidos de las PQRS radicadas en el primer
semestre del afio 2019.

Realizar un balance general de la gestiéon de las PQRS, con el fin de identificar
oportunidades de mejora.

Presentar las recomendaciones y sugerencias a la Alta Direccién y a los responsables
de los procesos para promover el mejoramiento continuo en la Corporacion.

NORMATIVA

Dada su naturaleza de entidad de caracter publico, creada por la Ley 99 de 1993, para la
emision de actos administrativos, CORANTIOQUIA da cumplimiento a lo dispuesto en las
siguientes disposiciones normativas:

Constitucion Politica de Colombia de 1991, especialmente los articulos 23 y 74, asi
como la unidad de normas y principios que integran el bloque constitucional.

La ley 594 de 2000, por medio de la cual se dicta la ley general de archivos, establece
las reglas y principios generales que regulan la funcién archivistica del Estado y
compete a la administracion publica en sus diferentes niveles.

El Acuerdo 060 del 30 de octubre de 2001, expedido por el Consejo Directivo del
Archivo General de la Nacién, en el cual se establecen pautas para la administracion
de las comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen
funciones publicas.

Corantioquia estd comprometida con el tratamiento legal, licito, confidencial y seguro de sus datos personales. Por favor consulte
nuestra Politica de Tratamiento de datos personales en nuestra pagina web: www.corantioguia.gov.co.
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e LaLey 734 de 2002 por el cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico, dispone en el
articulo 34 “los deberes del servidor publico entre ellos el dictar los reglamentos o
manuales de funciones de la Entidad”.

e La Ley 1474 de 2011, por medio de la cual se establece Estatuto Anticorrupcion
establece, respecto al tema, en su articulo 76 indica la obligatoriedad de existir una
Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

e Laley 1437 de 2011, por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo, dispuso en el articulo 22 la organizacion para el
tramite interno y decision de las peticiones.

e El Decreto Ley 19 del 2012, por medio de la cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica, establece en el articulo 14, la presentacion de solicitudes,
guejas, recomendaciones o reclamos fuera de la sede de la entidad.

e Laley 1712 de 2014 asi como el Decreto Reglamentario 103 de 2015 “por la cual se
reglamento lo relacionado con el derecho de acceso a la Informacion Publica Nacional”

e La Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, en su articulo 13 dispone: “Objeto y modalidades del
derecho de peticion ante autoridades”.

e EIl Decreto 1166 de 2016, en el cual se modifican el tema relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

¢ Plan Nacional de Desarrollo Ley 1955 de 2019

5 ASPECTOS GENERALES

La atencién al ciudadano y la respuesta a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
(PQRS) se realizar a través del proceso de apoyo “Fortalecimiento Administrativo y
Financiero” cuyo objetivo es “Lograr la articulacion de los recursos humanos, fisicos y
financieros de manera eficiente y eficaz, a través de la ejecucion y cumplimiento de
competencias, responsabilidades, compromisos y el fortalecimiento institucional interno y
externo a nivel corporativo”, desarrollado con el procedimiento C. Administracion
Logistica, literales C.4. Atencién al Ciudadano y C.4.2. Respuesta a Peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias -PQRS-

Conforme a lo anterior, a continuacion, se presenta la secuencia de actividades que se
realizan en el procedimiento citado:

Corantioquia estd comprometida con el tratamiento legal, licito, confidencial y seguro de sus datos personales. Por favor consulte
nuestra Politica de Tratamiento de datos personales en nuestra pagina web: www.corantioguia.gov.co.
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C.4.2. Respuesta a Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias -PQRS-
SECUENCIA PROCEDIMIENTO / TAREAS RESPONSABLE PRODUCTO/REGISTRO
Recepcionar solicitud de PQRS a través de Auxiliar
los diferentes medios fisicos y electroénicos Administrativo o o
con que cuenta la Corporacion. Subdireccién Solicitud PQRS recibida
Administrativa (Docu_ment(_) Ruta: Correo ele_ctror_uco
1 Por aplicativo E-SIRENA, correos Grupo Interno de atenc|0naIcluda(c)isrl%@corannoqma.g
electronicos: Trabajo Orientacion - -€0, .
corantioquia@corantioquia.gov.co, al CJiudadano y Aplicativo SIRENA y e-Sirena)
atencionalciudadano@corantioquia.gov.co | Gestién Documental
Revisar y radicar solicitud de Peticiones, Técnico Grupo . .
Quejas y Reclamos -PQRs-, recibida de Centro de (Sgclzllfr;:zgtsgﬁtirzd;i((::i\?iso
forma fisica o electronica ingresandola en |  Administracion de SIRENA) P
el Aplicativo e-SIRENA. Doc:(rjnn?irr\]ti(;fr/aﬁ\ljglhar Progedir_niento B‘.S’_.Gestién de
5 Atencion al Comunicaciones Oficiales Internas y
ciudadano Externas en la ruta: JA\SG\SISTEMA
Grupo Interno de DE GESTION
Trabajo Orientacion INTEGRAL\G—PROCESPS
al Ciudadano y CORPO_R:ATIVOS -1 _Ggstlon dela
Gestion Documental Informacion y el Conocimiento - GIC.
Remitir solicitud de Peticiones, Quejas y Técnico Grupo
Reclamos -PQRs- en forma electrénica y Centro de
fisica a la dependencia competente para | Administracion de
3 su respuesta. Documentos. (Documento Ruta: Aplicativo
Grupo Interno de SIRENA-e-Sirena)
Riesgo: Ocultar a la ciudadania la| Trabajo Orientacion
informacion considerada publica. al Ciudadano y
Gestién Documental
Realizar reparto a funcionario de la
dependencia encargado de dar respuesta
a la solicitud de Peticiones, Quejas y Directivo de la
4 Reclamos -PQRs- Dependencia
Corporativa.
Riesgo: Personal con poca
competencia.
Evaluar la solicitud de Peticiones, Quejas y
Reclamos -PQRs-, que sea de
competencia de la dependencia, analizar Profesional
5 las causas y definir la solucion. Dependencia
Corporativa
Riesgo: Personal con poca
competencia.
Solicitar por escrito a la direccién indicada
por el usuario, mayor informacion para la
atencion Peticiones, Quejas y Reclamos -
PQRs- cuando sea necesario. . o
Profesional Oficio d_e requerimiento de
6 Si el usuario no remite la documentacion Dependencia informacion =~
adicional, se entendera que desisti6 de Corporativa (Documento Ruta: Aplicativo
presentar la queja o reclamo. SIRENA-e-Sirena)
Riesgo: Inadecuada atencion al
ciudadano
Elaborar respuesta al usuario, para el
cierre del trdmite. En los casos en que la
respuesta es virtual ingresar toda
informacion correspondiente en el médulo- Profesional
7 web de PQRs e- SIRENA. Dependencia
Corporativa
Riesgo: Incumplimiento en la aplicacion
de la normatividad vigente o de las
directrices establecidas.
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C.4.2. Respuesta a Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias -PQRS-
SECUENCIA PROCEDIMIENTO / TAREAS RESPONSABLE PRODUCTO/REGISTRO
Radicar la respuesta de la Peticion, Queja Técnico Grupo
y Reclamo -PQR- a través de los Centro de
aplicativos de Gestion Documental. Administracion de
Documentos.
Grupo Interno de
Trabajo Orientacion c S -
al Ciudadano y omunicaciin Ofl_C|aI Interna
o (Oficio) radicado
8 Gestion Documental / - Aplicati
Archivos de Gestion (Documento Ruta: Aplicativo
SIRENA-e-Sirena)
de Las
Subdirecciones de
Ecosistemas,
Regionalizacion y
Administrativa y
Secretaria General.
Comunicar telefénicamente o notificar por
escrito al usuario la solucién respectiva, Técnico Grupo
segun sea pertinente. P Constancia de envio
Centro de o
9 _ o o Administracién de (Documento Ruta: Aplicativo
Riesgo: Incumplimiento en la aplicacion Documentos SIRENA-e-Sirena)
de la normatividad vigente o de las ’
directrices establecidas.
Verificar el cumplimiento de la atencion del
PQRs
Profesional Oficina de I
10 Riesgo: Incumplimiento en la aplicacién Control Interno Informe de Seguimiento a PQRS
de la normatividad vigente o de las
directrices establecidas.
Definir 'y aplicar periédicamente los (Documento Ruta:JASGIN\SISTEMA
métodos de evaluacion de satisfaccion del Profesional DE GESTION
11 usuario (encuesta de satisfaccion de Subdireccion INTEGRAL\8_EVALUACION
usuario). Planeacién _MEJORA\SATISFACCION DEL
USUARIO)
Elaborar informe semestral sobre el estado B -~
12 de atencion de PQRs del usuario y remitir Profgsmnal Oficina de Informe de Seguimiento a PQRS
. i ontrol Interno
a la Direccion General.

6 METODOLOGIA

Para la realizacion del presente informe, se tomo la base de datos construida por la Oficina
de Control Interno para el seguimiento a la gestion para la atencion oportuna de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que ingresan a la corporacion y que es

efectuado semanalmente.

La construccion de esta base de datos se realiza basicamente con el reporte de las
Comunicaciones Oficiales Externas que requieren respuesta y que hayan sido allegadas
entre el 1 de enero al 31 de diciembre de 2019. No obstante, para el mes de junio se
incluyd el reporte que arroja el moédulo de PQRS del aplicativo e-Sirena, ya que muchas
de estas no se encuentran incluidas en el reporte de Comunicaciones Oficiales Externas.
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Una vez identificadas estas Comunicaciones Oficiales Externas, se procedio a verificar si
ya poseian respuesta a traveés de los reportes del aplicativo e-Sirena, y en aquellos casos
en los que no se evidencio respuesta en el sistema, se envio el listado a cada dependencia
para que procedieran de manera manual a la busqueda de la misma.

Este ejercicio de seguimiento desde la Oficina de Control Interno y de retroalimentacion
de todas las dependencias, se realizé de manera semanal durante el semestre | de 2019.

Consolidada la informacién con todas las dependencias, se obtienen los resultados que
se presentan a continuacion:

6.1 Comunicaciones oficiales externas (COE) recibidas.

Durante primer semestre de 2019, fueron recibidas un total de 1.464 Comunicaciones
Oficiales Externas (COE), también llamadas PQRS, las cuales, comparadas con los
semestres | y Il del ailo 2018 presentan el siguiente panorama:

Comunicaciones oficiales externas (COE)
Vigencia 2018-2019

1.600 1.464
1.400 1.370

1.200
1.000
800
600
400
200 —

SEMESTREI SEMESTREII SEMESTREI
2018 2019

Gréfica 1. Total de Comunicaciones oficiales externas recibidas en comparacion con el
afo anterior.
Conforme a lo anterior, se evidencia como en este primer semestre el total de
comunicaciones oficiales externas (COE) aumentd en un 6% comparado con el primer
semestre del afio anterior.

No obstante, de esta cantidad de comunicaciones recibidas, 46 solicitudes no se
clasificarian como una PQRS, toda vez que corresponden a comunicaciones que no
requieren respuesta, como lo son invitaciones a eventos, socializacion de estudios,

Corantioquia estd comprometida con el tratamiento legal, licito, confidencial y seguro de sus datos personales. Por favor consulte
nuestra Politica de Tratamiento de datos personales en nuestra pagina web: www.corantioquia.gov.co.



http://www.corantioquia.gov.co/

SISTEMA DE GESTION INTEGRAL - SGI

7\
~—

E-d

INFORME GENERAL

CORANTIOQUIA

CODIGO: FT-GIC-37 | VERSION: 01 PAGINA 12 DE 27

respuestas que otras entidades nos brindan u oficios para conocimiento, los cuales, para
el presente andlisis seran descartadas.

60
50
40

Comunicaciones oficiales externas
recibidas (COE) - No PQRS

40

30
20
10 —

60

SEMESTREI

SEMESTREII SEMESTREI
2018 2019

Grafica 2. Total de Comunicaciones oficiales externas recibidas no clasificadas como
PQRS comparado con el afio anterior.

Asi las cosas, las comunicaciones oficiales externas recibidas para el primer semestre del
afio 2019 son 1.418, informacion con la cual se realizara el siguiente analisis.

Comunicaciones oficiales externas (COE)
efectivas- Vigencia 2018-2019

1.600
1.400

1.330

1.418

1.200
1.000
800
600
400 —
200 —

SEMESTREI

SEMESTREII SEMESTREI
2018 2019

Gréfica 3. Total de Comunicaciones oficiales externas recibidas o PQRS reales en
comparacion con el afio anterior.

Es importante mencionar que, a la fecha de corte del presente informe, se presentan 38
comunicaciones oficiales externas (COE) o PQRS sin responder de lavigencia 2018,
las cuales seran incluidas en el presente analisis, en el numeral 6.4.
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6.2

Clasificacion de las Comunicaciones oficiales externas recibidas.

Las Comunicaciones Oficiales Externas (COE) o PQRS allegadas durante el primer
semestre 2019, se encuentran clasificadas conforme los siguientes descriptores
existentes en los aplicativos corporativos, no obstante, es importante aclarar, que la
informacion que se relaciona a continuacion, incluye las comunicaciones recibidas a 30
de junio de 2019, inclusive las que aun se encuentran en los términos de ley para dar

respuesta.
Tabla 1. Comunicaciones oficiales externas (COE) clasificadas por descriptor.

DESCRIPTOR D |ToraL | mEssuRsTA | EREeT |mESeUESTA | ERRET
Presentacion de queja Ambiental 745 52,54% 480 64,43% 265 35,57%
Entes de Control 313 22,07% 281 89,78% 32 10,22%
Presentacion de reclamo 163 11,50% 10 ! 153 93,87%
Presentacion de peticion 118 8,32% 77 65,25% 41 34,75%
Presentacion de solicitud de informacion 48 3,39% 39 81,25% 18,75%
Presentacion de consulta 26 1,83% 18 69,23% 30,77%
Presentacion de queja ADMIN 5 0,35% 1 20,00% 80,00%

TOTAL GENERAL 1.418 100,0% 906 63,89% 512 36,11%

DISTRIBUCION POR DESCRIPTOR

Presentacion de
queja Ambiental
52,54%

Presentacion de queja
ADMIN
0,35%
Presentacion de
consulta
1,83%

Presentacion de
solicitud de
informacion

3,39%

22,07%

Presentacion de
peticion
8,32%

Entes de Control

Presentacion de
reclamo
11,50%

Gréfica 4. Clasificacion de las comunicaciones oficiales externas por descriptor.

De acuerdo a la grafica 4, se muestra que la mayor cantidad de comunicaciones oficiales
externas recibidas en el primer semestre 2019 corresponden a presentacion de queja
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ambiental con un porcentaje de 52,54%, lo cual esta relacionado directamente con la
ejecucion de nuestra misién. A través de este descriptor se clasifican las quejas
ambientales que puedan presentarse en el territorio por actividades antropicas que afectan
el patrimonio ambiental, asi como también se incluyen las quejas asociadas a tramites y
permisos ambientales otorgados por la Corporacion.

Igualmente, se muestra que este descriptor es el que mayor nimero de comunicaciones
tiene pendiente por responder: 265 equivalente al 52,98% de la totalidad de solicitudes
pendientes (512 solicitudes), debido a que el volumen de solicitudes que se reciben son
muy altas frente a la capacidad operativa que tienen las oficinas territoriales para
atenderlas, sumado, a los cambios de la planta de personal que ha sufrido la corporacion
en el ultimo afio que hace que los procesos se desarrollen lentamente. No obstante, en
términos de plazo para dar respuesta, 63 solicitudes se encuentran aun dentro de los
plazos establecidos en la norma, disminuyendo el nimero total en 202 solicitudes.

En relacién a la eficacia de las respuestas, el descriptor que se destaca por su mayor
atencioén es el de Entes de Control con un porcentaje de 89,78% debido a los términos
de ley que enmarcan estas solicitudes.

Por otro lado, el descriptor con menor cantidad de solicitudes presentadas es
Presentacion de queja ADMIN, con solo el 0,35%, teniendo una eficacia solo del 20%
(de 5 solicitudes, 1 solicitud respondida), lo cual demuestra la necesidad de impulsar sus
respuestas oportunamente, sin embargo, el descriptor Presentacion de reclamo es el
que reporta baja eficacia, ya que, de 153 solicitudes de reclamo presentadas, se ha
respondido solo 10 solicitudes.

En cuanto a las Comunicaciones Oficiales Externas (COE) realizadas verbalmente o
aguellas atendidas de manera inmediata, aun contindan sin poderse identificar ya que no
cuentan con un descriptor que permita hacerle seguimiento. Asi las cosas, se reitera la
necesidad de su creacion.

En resumen, de las 1.418 solicitudes recibidas, se tiene una eficacia de respuesta del
73%, toda vez que, de las 512 solicitudes pendientes, 132 se encuentran en el plazo
establecido por términos de ley a 30 de junio de 2019, lo que disminuye en 380 solicitudes
pendientes a la fecha por responder.
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6.3 Clasificacion de las Comunicaciones oficiales externas

dependencia.

recibidas por

A continuacion, se relacionan las Comunicaciones Oficiales Externas (COE) o PQRS
allegadas a la Corporacion discriminadas por cada una de las dependencias responsables

de la atencion de su respuesta.

Tabla 2. Comunicaciones oficiales externas (COE) clasificadas por dependencia responsable.

TOTAL % CON % SIN %
CIEFERDERA CANTIDAD TOTAL | RESPUESTA | EFECT. | RESPUESTA | EFECT.
O.T. Zenufana 291 20,52% 171 58,76% 120 41,24%
O.T. Tahamies 220 15,51% 167 75,91% 53 24,09%
O.T. Citara 188 13,26% 115 61,17% 73 38,83%
O.T. Aburra Norte 184 12,98% 60 32,61% 124 67,39%
Oficina de Control Interno 128 9,03% 124 96,88% 4 3,13%
O.T. Aburra Sur 117 8,25% 78 66,67% 39 33,33%
O.T. Cartama 115 8,11% 63 54,78% 52 45,22%
O.T. Panzenu 52 3,67% 30 57,69% 22 42,31%
O.T. Hevéxicos 32 2,26% 15 46,88% 17 53,13%
Sub. de Regionalizacién 28 1,97% 25 89,29% 3 10,71%
Sub. Administrativa 15 1,06% 13 86,67% 2 13,33%
Sub. de Ecosistemas 15 1,06% 13 86,67% 2 13,33%
Sub. de Gestiébn Ambiental 11 0,78% 11 100,00% 0,00%
Secretaria General 11 0,78% 10 90,91% 1 9,09%
Sub. de Planeacion 4 0,28% 4 100,00% 0,00%
Oficina Control Interno Disciplinario 2 0,14% 2 100,00% 0,00%
Sub. de Cultura Ambiental 2 0,14% 2 100,00% 0,00%
Sub. Financiera 2 0,14% 2 100,00% 0,00%
Direccion General 1 0,07% 1 100,00% 0,00%
TOTAL GENERAL 1.418 100,0% 906 63,9% 512 36,1%
Direccién General
Sub. Financiera a
Sub. de Cultura Ambiental »
Oficina Control Intemo.. g
Sub_de Planeacion m
Secretaria General |omm
Sub. de Gestion Ambiental
Sub. de Ecosistemas s
Sub. Administrativa  fomsm
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Gréfica 5. Clasificacion de las comunicaciones oficiales externas por dependencia
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Conforme a la tabla 2 y a la grafica 5 se evidencia que el mayor numero de
correspondencia oficial externa (COE) recibidas fueron asignadas a la Oficina Territorial
Zenufand (20,52% 291 solicitudes), de las cuales 133 comunicaciones corresponden a
solicitudes de entes de control, que en este caso fueron de la Fiscalia General de la
Nacion, 125 solicitudes a presentacidn de queja ambiental asociadas a afectaciones
ambientales, 28 solicitudes a peticiones y reclamos, y el resto a solicitudes de consulta y
de informacion.

No obstante, 171 solicitudes han sido respondidas eficazmente, lo cual equivale a un
58,76%, quedando pendientes por responder 120 solicitudes, de las cuales, 23 (7,91%)
se encuentran, para el corte del presente informe, dentro de los plazos establecidos por
ley para dar respuesta, es decir, que a la fecha se encuentran atrasadas 97 solicitudes
equivalentes al 33,33%.

En cuanto a las dependencias con mayor eficacia en las respuestas, se encuentran:
Direccion General, Subdireccion de Planeacion, Oficina Control Interno
Disciplinario, Sub. de Cultura Ambiental, Sub. Financiera, Subdireccién de Gestion
Ambiental, toda vez que al momento de realizar el reporte se encuentran al dia con las
solicitudes asignadas.

Con relacion a esta situacion, es importante que desde el Punto de Atencion al Ciudadano
(PAC) y desde el area de Gestion Documental (GD) se revise el tema de descriptores que
requieren respuestas, toda vez que para el reporte, gran cantidad de comunicaciones
oficiales externas (COE) se quedan por fuera ya que son clasificadas desde estas areas
con descriptores que se encuentran definidos como “no requieren respuesta” pero que
realmente si lo requieren, es por eso, que varias comunicaciones que son respondidas
desde estas dependencias no quedan reflejadas en el presente informe, es por esto el
volumen tan bajo de comunicaciones recibidas.

Por otro lado, la dependencia que presenta menor eficacia en la atencion de las
solicitudes asignadas es la Oficina Territorial Aburra Norte, ya que del total de
solicitudes asignadas (184) para el primer semestre del afio 2019, solo han dado
respuesta a 60, equivalente a un 32,61%. Lo anterior puede ser consecuencia de los
cambios administrativos que ha sufrido la entidad a raiz de la convocatoria 435 de 2016
de la Comision Nacional del Servicio Civil (CNSC). No obstante, de estas 184 solicitudes,
se tienen 124 pendientes por responder (67.39%), de las cuales 25 (13,59%) se
encuentran en los plazos establecidos por ley para dar respuesta, disminuyendo a 99
solicitudes (53,8%) la cantidad de solicitudes por responder por fuera del plazo
promedio de respuesta en cabeza de esta dependencia.
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Asi las cosas, es importante que las dependencias que presentan bajos porcentajes de
eficacia (inferior al 50%), se adelanten brigadas que impulsen las respuestas de manera
que el usuario pueda contar con la informacion solicitada lo antes posible y
oportunamente.

6.4 Comunicaciones oficiales externas pendientes de respuesta clasificadas por
descriptor y dependencia.

De acuerdo a los reportes realizados construidos con informacion de los afios 2018 y 2019,
se evidencia que aun se encuentran comunicaciones oficiales externas (COE) o PQRS
sin responder correspondientes a la vigencia 2018, las cuales se presentan a
continuacion:

Tabla 3. Comunicaciones oficiales externas (COE) sin respuesta - Afio 2018
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Entes de Control 1 1 3 5
Peticiones, Quejas y Reclamos 1 1
Presentacion de peticion 2 2
Presentacion de queja Ambiental 4 6 2 1 7 2 1 3 26
Presentacion de reclamo 1 1 2
Presentacion de solicitud de informacion 1 1 2
Total general 4 6 3 2 9 3 1 9 1 | 38
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Gréfica 6. Distribucién de Comunicaciones sin respuesta por descriptores y dependencia para la
vigencia 2018.
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Como se observa en la gréafica 6, el descriptor con mayor cantidad de solicitudes sin
respuesta corresponde a presentacion de queja ambiental con un valor de 26
solicitudes, asi mismo, la dependencia que mayor cantidad de solicitudes tiene asignada
es la Oficina Territorial Hevéxicos.

Por otro lado, las dependencias con mayor cantidad de solicitudes vencidas a la fecha son
la Oficina Territorial Hevéxicos y la Oficina Territorial Zenufana.

Asi las cosas, se recomienda que estas dependencias se pongan al dia con la respuesta
a estas solicitudes e informarlas para que asi sean retiradas de la base de datos.

En cuanto al primer semestre del 2019 y luego de identificar los descriptores con mayor
namero de solicitudes y asignaciones por dependencias, a continuacion, se muestra el
panorama de las comunicaciones oficiales externas sin respuestas, con el fin de
identificar esfuerzos necesarios y generar acciones que permitan minimizar los riesgos
por incumplimiento de respuesta en términos de ley.

Tabla 4. Comunicaciones oficiales externas (COE) sin respuesta por descriptor y dependencia - Semestre |1 2019
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DESCRIPTOR x| € | 2|5 |5 |2 |22 230485 |shls2 &
<93 || 2|8 |3 | %Y ooz 222025 2
=S e | B Sl e | |BERO 528 %0
= (@) o (@) o 8 2 w %
Entes de Control 1 10 1 16 | 4 32
Presentacion de consulta 2 1 2 2 1 8
Presentacion de peticion 21 | 3 1 1 1|10 1 1 2 |41
Presentacion de queja ADMIN 1 1 1 1 4
Presentacion de queja Ambiental 88 |30 |24 | 6 9 | 12 | 20 | 76 265
Presentacién de reclamo 8 52567 | 3 30 | 15 153
Presentacién de solicitud de informacién | 3 1 1 1 1 1 1 9
Total general 124 39 | 52 | 73 | 17 | 22 | 53 |120| 4 1 2 2 3 | 512

Como se evidencia en la tabla 4, el descriptor con mayor cantidad de solicitudes que aun
requieren respuesta es presentaciéon de queja ambiental con un valor de 265
solicitudes, asi mismo, es la Oficina Territorial Aburra Norte la dependencia que mayor
cantidad de estas tiene asignadas, seguido por la Oficina Territorial Zenufana.

Para mayor comprension, a continuacién, se muestra graficamente lo anterior:
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Gréfica 7. Distribucion de Comunicaciones sin respuesta por descriptores y dependencia para el semestre | 2019.

Adicionalmente, se puede ver en la siguiente tabla, como fue aumentando paulatinamente
las solicitudes sin respuesta en los meses del primer semestre del afio 2019, con un pico
muy alto en el mes de mayo.

Tabla 5. Comunicaciones oficiales externas (COE) sin respuesta - Semestre | 2019

MES CAI\IS'II':\IDAD o
SEMESTRE 1-2019 RESPUESTA
Enero 20 3,91%
Febrero 50 9,77%
Marzo 54 10,55%
Abril 66 12,89%
Mayo 172 33,59%
Junio 150 29,30%
TOTAL GENERAL 512 100,00%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYQO JUNIO
Gréfica 8. Comunicaciones oficiales externas sin respuesta - semestre | 2019.
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Comparando esta informacion con el afio anterior, se evidencia que durante este periodo
han sido insuficiente los esfuerzos por dar respuesta oportuna a las comunicaciones
oficiales externas, lo cual puede materializarse en un riesgo por no ser respondidas
efectivamente en los términos de ley.

Es importante aclarar, que, de las 512 solicitudes pendientes por responder, 129
solicitudes se encuentran dentro de los plazos establecidos por ley para dar respuesta
(15 dias habiles), lo cual, para el primer semestre del afio 2019, las solicitudes que se
encuentran vencidas son en total 383.

La anterior informacion fue clasificada por descriptor y por mes, encontrdndose que la
mayor cantidad de solicitudes sin respuesta corresponden a presentacion de queja
ambiental, con un total de 203 solicitudes, seguidamente, se encuentra presentacion
de reclamo con un total de 120 solicitudes.

Tabla 6. Comunicaciones oficiales externas (COE) sin respuesta clasificadas por descriptor - Semestre | 2019

DESCRIPTOR ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN TOTAL

Entes de Control 1 6 5 4 5 21
Presentacion de consulta 1 3 4
Presentacion de peticién 1 5 3 5 10 3 27
Presentacion de queja ADMIN 2 1 3
Presentacion de queja Ambiental 17 39 45 45 51 6 203
Presentacion de reclamo 1 11 97 11 120
Presentacion de solicitud de informacion 1 4 5

TOTAL 20 50 54 66 172 21 383

120 =g F1tes de Control
100 == Presentacion de
consulta
80 A Presentacion de
peticion
680 e=file= Presentacion de
queja ADMIN
40 e=@em Presentacion de
queja Ambiental
=== Presentacion de
20 reclamo
®==Presentacion de
0 i solicitud de
ene feb mar abr may jun informacion

Gréfica 9. Comunicaciones oficiales externas sin respuesta clasificadas por descriptor - semestre |1 2019.
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De acuerdo a la grafica 9, se puede ver como en el mes de mayo se incrementaron
ostensiblemente las solicitudes bajo el descriptor presentacion de reclamo, lo cual se
relaciona con las altas reclamaciones que se presentan en la entidad luego de surtir el
proceso de facturacion de tasa retributiva y de tasa por uso del agua en el mes de abril.

6.5 Cumplimiento y tiempo de respuestas

A continuacion, se muestra la gestion corporativa en la respuesta de las diferentes
solicitudes durante el primer semestre del afio 2019 con corte a 30 de junio.

BCon Respuesta OSin Respuesta

1.400 1.317
1.200
1.000
800
600
400

200

SEMESTRE | SEMESTRE I SEMESTRE |
2019

Grafica 10. Total de Comunicaciones oficiales externas recibidas, en comparacion con el afio anterior

Con un total de 1.418 comunicaciones oficiales externas recibidas (906 con
respuesta y 512 sin respuesta) en el primer semestre del 2019, y retirando de este
namero, las solicitudes que se encuentran en los plazos otorgados por la ley (129
solicitudes), se tiene que las comunicaciones sin respuesta corresponden a 383,
disminuyendo el total a 1.289.

De acuerdo a lo anterior, el panorama es el siguiente:

e Porcentaje de cumplimiento: 70,29% (906 solicitudes)
e Porcentaje de incumplimiento: 29,71% (383 solicitudes)

Asi las cosas, se evidencia un aumento considerable con relacion a las comunicaciones
sin responder comparado con el afio anterior, el cual se encontraba en un 91% de
cumplimiento (831 solicitudes) y un 9% de incumplimiento (213 solicitudes). De acuerdo a
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esto, es importante que las dependencias generen acciones y estrategias que permitan
impulsar correctamente la respuesta a estos usuarios.

Una vez examinada esta informacién, se procede a realizar el andlisis de los tiempos de
respuesta, conforme con las 906 solicitudes respondidas para el primer semestre del
ano 2019.

En la tabla siguiente, se evidencia el tiempo promedio de respuesta que cada dependencia
empled al emitir la respuesta a cada solicitud, de acuerdo al mes de ingreso de la
comunicacion.

Tabla 7. Tiempo promedio de respuesta de Comunicaciones oficiales externas (COE) por dependencia —
Semestre |1 2019 (dias calendario)

TIEMPO TOTAL
DEPENDENCIA ENERO [FEBRERO | MARZO | ABRIL [ MAYO | JUNIO | PROM. (di.as PORS %PQRS
calendario)

O.T. Zenufana 29 29 37 51 29 11 31 171 18,9%
O.T. Tahamies 26 36 37 31 17 12 29 167 18,4%
Oficina de Control Interno 12 9 11 16 10 7 11 124 13,7%
O.T. Citara 9 6 7 6 9 8 8 115 12,7%
O.T. Aburra Sur 50 69 40 22 16 23 50 78 8,6%
O.T. Cartama 47 32 42 47 25 17 37 63 7,0%
O.T. Aburra Norte 17 36 48 41 22 27 60 6,6%
O.T. Panzenu 38 44 13 14 18 5 27 30 3,3%
Sub. de Regionalizacién 22 5 4 9 16 14 11 25 2,8%
O.T. Hevéxicos 34 13 25 76 31 5 31 15 1,7%
Sub. Administrativa 5 10 12 10 11 1 8 13 1,4%
Sub. de Ecosistemas 26 19 6 22 25 19 13 1,4%
Sub. de Gestién Ambiental 12 14 21 16 11 1,2%
Secretaria General 14 36 15 15 11 20 10 1,1%
Sub. de Planeacion 10 16 15 14 4 0,4%
Oficina Control Interno Disciplinario 4 19 12 2 0,2%
Sub. de Cultura Ambiental 3 4 4 2 0,2%
Sub. Financiera 1 2 2 2 0,2%
Direccién General 0 0 1 0,1%

TOTAL 25 906 100,0%

El tiempo promedio de respuesta de las comunicaciones oficiales externas (COE) durante
el primer semestre de 2019 fue de 25 dias, el cual, comparado con el afio anterior,
presenta una disminucion de 3 dias (vigencia 2018: 28 dias), no obstante, este tiempo
debe seguir reduciéndose, a través de la implementacion de mecanismos y estrategias
que permitan cumplir oportunamente con los tiempos de respuesta establecidos en la ley.
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Por otro lado, y de acuerdo con la tabla 7, se evidencia que la Oficina Territorial Aburra
Sur presenta el mas alto promedio de dias calendarios para dar respuesta (50 dias
calendario), igualmente, se encuentra que, para las comunicaciones allegadas en el mes
de febrero en esta dependencia, fueron respondidas en un promedio de 69 dias
calendario, mostrando asi baja eficiencia para ese mes.

Esta situacion también se presenta en la Oficina Territorial Hevéxicos, donde se tiene
como tiempo promedio de respuesta de 31 dias calendario, pero con la diferencia de que
alli solo se respondieron 15 comunicaciones, evidenciando la baja eficiencia en la
oportuna respuesta a las solicitudes. En esta dependencia también se presenta un mes
con un alto promedio de tiempo de respuesta (76 dias calendario), el mas alto para el
primer semestre 2019, lo cual hacer que sea necesario aumentar la acciones y estrategias
para dar respuesta oportuna a las solicitudes desde esta oficina territorial.

Asi mismo, se evidencia que las dependencias con mayor eficiencia en la atencion de
las solicitudes a través de la emision de respuesta, son: la Oficina Territorial Zenufan4,
la Oficina Territorial Tahamies, Oficina de Control Interno y la Oficina Territorial
Citara, pues han brindado respuestas a una alta cantidad de solicitudes en un menor
tiempo promedio, aun siendo también, las dependencias que reciben la mayoria de las
comunicaciones oficiales externas del presente informe.

7 SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES ANTERIORES

De acuerdo al informe con radicado No 070-MEM1901-211 presentado al Director General
(E) y a la Subdirectora Administrativa, mediante el cual se socializa el informe semestral
de seguimiento a la gestion de PQRS para el periodo 2018-2, a continuacion, se presenta
el seguimiento a las recomendaciones dadas en dicho informe.

Tabla 8. Seguimiento a Recomendaciones Informes Semestre 11-2018 y Semestre [1-2017
- SEM.Il | SEM.II DEPENDENCIA CUMPLIO/
RECOMENDACION 2018 2017 ENCARGADA NO CUMPLIO/ PARCIAL

Actualmente en la Corporacion cuenta con
gran numero de descriptores para clasificar
las Comunicaciones Oficiales Externas y/o

PQRS, por lo que se recomienda, la Parcial: Algunos de los

e Y . descriptores se
disminucion de los mismos acordes con las .
e s encuentran activos en el
clasificaciones legales, lo cual permitird Sub. .
) - . X X . . sistema, no obstante, a la
mayor control de la informacion, asi como Administrativa

fecha no se tiene
identificada la peticion
verbal.

eficiencia en la gestién de los mismos. La
clasificacion recomendada es: Solicitud de
Informacién, Queja Administrativa, Queja
Ambiental, Sugerencia, Peticion y Reclamo,
Peticion Verbal, Solicitud de Copias.
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- SEM. Il | SEM. I DEPENDENCIA CUMPLIO/
RECOMENDACION 2018 2017 ENCARGADA NO CUMPLIO/ PARCIAL
Continuar fortaleciendo los conocimientos .
del personal de los CAD, ya que el 3% de \Ij;zscfugaefgrgrglclﬂgl téngla
las comunicaciones contindan siendo Centro de Administracion
clasificadas como PQRS, realmente no lo d
. L e Documentos y del
eran y por lo tanto no requerian ningun tipo X X Sub. Punto de Atencion al
de respuesta, resaltando que esto ha Administrativa Ciudadano manifiesta
venido mejorando. Ademas con la finalidad Le no han sido
de evitar, que asuntos que si son realmente ga acitados en este
PQRS sean clasificados dentro de alguna asgecto
categoria que no requiere respuesta.
Se reitera la necesidad de reglamentar a b Parcial: Ze t'en? .,el
nivel interno todo el proceso de gestion de X X Su Lo . proyecto  de resotucion
las PORS. Administrativa para la qdopmon del
reglamento interno
Parcial: Se esta a la
Se reitera la necesidad de actualizar el espera de la adopcion
proceso de Fortalecimiento Administrativo y Sub del reglamento interno
Financiero, especificamente en el X X Adhinistrativa para el manejo de las
procedimiento de Respuesta a Peticiones, PQRS, una vez se tenga,
quejas, reclamos y sugerencias —PQRS. se procederd a su
actualizacion
Generar un descriptor y un procedimiento
para la adecuada atencion de las PQRS X Sub. No se han adelantado
presentadas por personas de forma Administrativa acciones
anénima.
Socializar la encuesta de satisfaccion al —F’—C““.“ l.l'o' S? rzalllzo la
usuario e implementar su utilizacion en los Sub. Z?]E'ae'zgc'c?g aet' ?acc'én
PAC, para que esta sirva de insumo para X Administrativa a tr:véss del rTS1erlr?oranldo
conocer la percepcion de los ciudadanos e Sub. de con radicado No160-
implementar acciones de mejora con base Regionalizacion MEM1906-5319 del 28
en los resultados de esta. A
de junio de 2019.
Parcial: Se incluyeron las
principales
Adoptar un plan de mejoramiento con la Sub observaciones al plan de
finalidad de superar las debilidades X Adrﬁinistrativa mejoramiento interno,
evidenciadas en el presente informe. pero a la fecha no se han
establecido las acciones
de mejora.

A patrtir del semestre | de 2019, se tomo la decisién de incluir en el plan de mejoramiento
interno las recomendaciones mas relevantes en los informes de seguimiento, es por eso,
que se trae a colacion las observaciones mas relevantes del informe de seguimiento
semestre II- 2018 como se muestra a continuacion:
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Tabla 9. Observaciones Informe Semestral Seguimiento a la gestion de PQRS (2018-Il) incorporadas al Plan de
Mejoramiento Interno Corporativo.

Fuente Hallazgo /
Observacion /
Oportunidad de
Mejora

Nombre de la

Observacion

Descripcion breve de la
Observacion

Causa de la Observacion

Fuente: Informe
Semestral de

Descriptores en
sistema

el
de

Disminucion de los
descriptores para radicar

Necesidad de generar un descriptor y un
procedimiento que permita tener control y

Seguimiento a la Radicacion de | una PQRS acorde con las | hacer seguimiento a las PQRS verbales o
Gestion de PQRS. | PQRS clasificaciones por ley: | aquellas atendidas de manera inmediata
Periodo 2018-2 Solicitud de Informacion,
Queja Administrativa, | *Parametrizacion de los descriptores para
Queja Ambiental, | atencion de PQRS en el e-Sirena, sistema
Sugerencia, Peticion y | donde se radican las PQRS.
Reclamo, Peticién Verbal,
Solicitud de Copias Yy |* El aplicativo e-Sirena a través del cual se
demas establecidas, | radican las PQRS no tiene un descriptor para

teniendo presente también | PQRS andnimas.
los tiempos de respuesta de
acuerdo a la PQRS

radicada.

8

CONCLUSIONES

Para el primer semestre del 2019, se evidencia que, a pesar de haber recibido mayor
namero de comunicaciones oficiales externas (COE) con un aumento del 6% frente
al semestre anterior, se presenta una baja eficiencia en la respuesta oportuna de las
solicitudes, toda vez que a la fecha se tiene 383 comunicaciones por responder,
equivalentes a un 29,71% de incumplimiento, haciendo la salvedad que no se
incluyeron 129 solicitudes que, para la fecha del andlisis, se encontraban dentro del
plazo establecido por la Ley.

El descriptor Presentacion de queja ambiental, es el descriptor con mayor nimero
de solicitudes asociadas (52.54%), el cual esta relacionado con la ejecucién de nuestra
mision corporativa, toda vez que los ciudadanos cada dia estan haciendo uso de sus
derechos al informar a la autoridad ambiental de las afectaciones que un proyecto,
obra o actividad puede ocasionar a los recursos naturales.

El mayor nimero de comunicaciones oficiales externas (COE) (93.58%) se encuentran
concentradas en las ocho (8) Oficinas Territoriales, en cumplimiento de la ejecucién de
las funciones misionales de autoridad ambiental, asi como, también se encuentran en
la Oficina de Control Interno dado los requerimientos que realizan los 6rganos de
control.
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El descriptor Presentacion de reclamo muestra un aumento considerable en
comparacion con el afio anterior, toda vez que pasa de 3 comunicaciones del semestre
Il de 2018 a 163 comunicaciones del semestre | de 2019. Lo anterior se presenta ya
gue para el presente informe se incluyeron las PQRS reportadas en el modulo de e-
Sirena, asi mismo, en el mes de abril se realizo el proceso de facturacion de Tasas
Retributivas (TR) y Tasas por Uso de Agua (TUA), en donde se pasoO de facturar
alrededor de 2.000 usuarios a facturar a 6.000 usuarios, por lo cual, usuarios que no
habian sido susceptibles de facturacion, presentan su reclamacién solicitando las
explicaciones que haya lugar.

Se evidencian acciones administrativas en la radicaciéon y clasificacion de la
comunicaciéon oficial externa (COE), toda vez que, para el presente informe, se
disminuy6 el numero de solicitudes que, por su contenido y tipo, no son consideradas
una PQRS (invitaciones a eventos, socializacion de estudios, respuestas que otras
entidades nos brindan u oficios para conocimiento).

RECOMENDACIONES

La Oficina de Control Interno realiza las siguientes recomendaciones a fin que se tengan
en cuenta por los responsables de los procesos y las diferentes dependencias de la
Corporacion:

El presente informe debe ser construido a partir de las bases de datos que se generen,
se alimenten y se custodien desde la coordinacion del Punto de Atencion al Ciudadano
(PAC), toda vez que, para el andlisis, conforme al procedimiento actual, existe un
riesgo de pérdida de informacion o de no tomar la informacion definitiva para el andlisis
gue se realiza desde la Oficina de Control Interno, ya que, desde esta dependencia se
obtienen 5 reportes del aplicativo e-Sirena (modulos reportes y PQRS) y de alli,
manualmente se construye una base de datos que contenga la informacion
homogénea de estos reportes, de manera que sea consistente en la informacion.

Es importante considerar una reclasificacion de los descriptores de los reportes que se
obtienen del aplicativo e-Sirena (mddulo reportes), toda vez que se ha evidenciado que
muchas comunicaciones que son respondidas y en su defecto requieren de una
respuesta, estan siendo clasificadas con descriptores que estan clasificados como “No
requiere respuesta”, lo cual demuestra que a la final, el informe que se esta
presentando no contiene la totalidad de las comunicaciones oficiales externas (COE)
gue son allegadas a la Corporacion.
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e El reporte de PQRS obtenido desde e-Sirena (médulo PQRS), debe revisarse desde
el Punto de Atencién al Ciudadano (PAC) ya que en el campo denominado “Radicado
alt. Rta”, en su mayoria, no se encuentra asociado al radicado de la respuesta, y se
evidencia que se ingresa el numero del radicado original de la solicitud.

e Se requiere que se verifique el sistema de radicacién en e-Sirena, toda vez que se ha
identificado que algunas solicitudes son respondidas efectivamente y relacionadas en
el oficio con el radicado de la solicitud, no obstante, estas no aparecen relacionadas
en los reportes que se realizan desde el sistema, lo cual genera que se deba acudir a
un proceso manual de busqueda de respuesta, bien sea desde la dependencia que da
respuesta o desde la Oficina de Control Interno.

e Se recomienda impulsar el protocolo o manual para la atencién de PQRS, de manera
que desde este instrumento se direccionen las acciones pertinentes para mejorar la
atencion de estas comunicaciones, asi como, permita consolidar los reportes que
muestren la efectividad de las acciones encaminadas y la correcta gestién que realiza
la Corporacién en la atencidén oportuna de estas solicitudes.

e Se invita a continuar fortaleciendo el conocimiento de los equipos de trabajo del Punto
de Atencion al Ciudadano y del grupo de Gestion Documental de las oficinas
territoriales y de la sede central, con el fin de mejorar la clasificacion de las
comunicaciones oficiales externas (COE) y/o PQRS, teniendo en cuenta que estas
areas participan en una de las principales actividades para la atencién oportuna de las
comunicaciones allegadas.

e Se continua la observacion del anterior informe en relacién a que no se evidencia que
haya un descriptor a través del cual se puedan identificar y hacer seguimiento a las
PQRS verbales o aquellas atendidas de manera inmediata, por lo que se sugiere la
posibilidad de crear un descriptor, en este sentido: PQRS Verbal.

Cordialmente,

CARLOS ECHEVERRI ESCOBAR
Jefe Oficina Control Interno

Elabor6: Paula Andrea Arteaga Vasquez, Yeny Maritza Vallejo Arias
Revis6: Carlos Echeverri Escobar

Fecha de elaboracion: 8/08/2019
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