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INTRODUCCION

A través del presente informe se da cuenta de la gestion a las Peticiones, Quejas, Reclamos
0 Sugerencias presentadas ante la Corporacién Auténoma Regional del Centro de
Antioquia. Los resultados de este informe son producto del permanente seguimiento que
desde la Oficina de Control Interno se realiza al tema, a partir de lo cual se plasman una
serie de conclusiones y recomendaciones, velando por el fortalecimiento y mejora continua
del proceso.

MARCO NORMATIVO

e Constitucion Politica: Articulo 23, consagra el derecho de toda persona a presentar
peticiones respetuosas ante las autoridades y obtener una respuesta oportuna.

e Ley 1755 de 2015: Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion;
asi mismo, establece la posibilidad de presentar derechos de peticion verbal y el deber
gque quede constancia de los mismos para el manejo de datos en las entidades.

o Ley 1474 de 2011: Estatuto Anticorrupcion, Articulo 76, en el cual se establece la
existencia de una dependencia encargada de las Quejas, Sugerencias y Reclamos.
(Reglamentada por el Decreto 2641 de 2012).

ALCANCE

De acuerdo con lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 2011, “...La oficina de
control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular...”

Conforme a lo anterior, por medio del presente informe, se presenta el estado de la gestién

para la atencion de PQRS allegadas a CORANTIOQUIA entre el 01 de julio y el 31 de
diciembre de 2017.

METODOLOGIA

Como insumo para el presente informe, se procedio inicialmente con la generacion de un
reporte a través del aplicativo E-SIRENA, bajo los siguientes parametros:



1. Comunicaciones Oficiales Externas
2. Que requieren respuesta
3. Allegadas entre el 1 de enero al 31 de diciembre de 2017

Una vez identificadas estas PQRS, se procedi6 a realizar la busqueda automatica, es decir,
através de los reportes del aplicativo E SIRENA, de las respectivas respuestas; en aquellos
casos en los que no se evidencié respuesta en el sistema, se envié 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 realiz6 de manera semanal.

Consolidada la informacion con todas las dependencias, se obtienen los resultados que se
muestran en el presente informe.

1. Flujo de PQRS Segundo Semestre de 2017

Durante el periodo en analisis, ingresaron a CORANTIOQUIA un total de 2.331 PQRS de
acuerdo con el reporte generado. Es asi que en comparacién con el primer semestre de la
misma vigencia, tenemos:

4.367

SEMESTRE | SEMESTRE Il



Y en comparacion con la vigencia 2016:

SEMESTRE | - SEMESTRE I - SEMESTRE I - SEMESTRE Il -
2016 2016 2017 2017

De la anterior informacién podemos evidenciar las siguientes situaciones:

e Entre el semestre | y el semestre Il de 2017, se presentd una disminucion de 2.036
PQRS allegadas a la entidad, lo cual significa una disminucién del 53%.
Comportamiento similar al de la vigencia 2016, en el que la cantidad de PQRS
allegadas durante el segundo semestre es menor a la del primer semestre.

e Durante la vigencia 2017 fueron recibidas 1381 PQRS menos en comparacion con
la vigencia 2016.

e De los 2.331 PQRS recibidos durante el segundo semestre, al menos el 41%, es
decir 954 comunicaciones, estaban relacionadas con quejas ambientales, es decir,
tramites propios de la misién institucional de CORANTIOQUIA®

1 Se establece que “al menos” el 41%, teniendo en cuenta que de acuerdo con los 21 descriptores
utilizados en la entidad, es posible que un mayor nimero correspondan con quejas de tipo ambiental.



2. Clasificaciéon de las PQRS

En principio, las PQRS allegadas durante este primer semestre, se encuentran
clasificadas en las siguientes categorias de acuerdo con la distribucién dada en los
aplicativos corporativos:

Categoria Semestre | Semestre Il

Presentacion de queja AMBIE 1026 954
Peticiones, Quejas y Reclamos 917 584
Peticion 627 71
Presentacion de solicitud de informacion 325 86
Solicitud de expedicion de copias 291 55
Solicitud informacién y/o respuesta 274 88
Derecho de peticién 273 40
Presentacion de peticion 180 226
Presentacion de reclamaciones de tasa por uso 140 6
Entes de Control 128 163
Presentacion de reclamaciones de tasa
retributiva 43 20
Presentacion de consulta 36 18
Solicjtyd de_ i,nforma'ci'én por parte de la 8 1
administraciéon municipal
Afectaciones por mineria 22 1
Presentacion reclamacion de factura 17 1
Presentacion de queja ADMIN 13 12
Solicitud de la comunidad 7 0
Presentacion de queja 6 1
Solicitud dg informacion por parte de 6 1
procuraduria
Presentacion de reclamo 4 3
Queja 4 0

Total general 4.367 2331

Al realizar una revision minuciosa de estas comunicaciones durante todo el semestre en
articulacion de la Oficina de Control Interno con todas las dependencias, encontramos que
de estas 2331 comunicaciones, en realidad 2.199 corresponden con la clasificacién
legal de PQRS y por lo tanto son sujetas a respuesta; las otras 132 comunicaciones, se
encuentran relacionadas con situaciones como invitaciones a eventos, sélo para
conocimiento de la entidad o incluso respuestas a solicitudes de CORANTIOQUIA a otras
entidades o a ciudadanos.



Contamos a nivel interno con 21 descriptores para clasificar las PQRS, lo cual no es
necesario, ya que bastaria, con los siguientes descriptores acordes con la normatividad
vigente:

Solicitud de Informacion
Queja Administrativa
Queja Ambiental
Sugerencia

Peticion

Reclamo

VVVYYYVYYVY

No se evidencia que haya un descriptor a través del cual se puedan dejar las PQRS
verbales, atendidas de manera inmediata, por lo que se sugiere la posibilidad de crear
un descriptor, en este sentido: PQRS Verbal

De acuerdo con lo anterior, se procede a continuacién con
el andlisis de la gestion de respuesta a 2.199 realmente
allegadas a la entidad durante el segundo semestre de la
vigencia 2017.

3. Cantidad de PQRS por Dependencia Semestre [1-2017

A continuacion se relaciona el nimero de PQRS allegadas a la Corporacion, discriminadas
por cada una de las dependencias:

Dependencia Ui
Semestre Il

Oficina Territorial Aburra Norte 356
Subdireccién de Ecosistemas 204
Oficina Territorial Zenufana 195
Oficina Territorial Aburrd Sur 191
Oficina Territorial Tahamies 183
Oficina Territorial Hevéxicos 177
Oficina Territorial Cartama 129
Oficina Territorial Panzenu 128
Oficina Territorial Citara 121
Oficina de Control Interno 113
Subdireccién de Regionalizacion 93
Subdireccién de Gestion Ambiental 78




Subdireccién Administrativa 53
Subdireccién de Planeacion 43
Direccién General 40
Secretaria General 34
Subdireccién de Cultura Ambiental 29
Subdireccidn Financiera 20
Comunicaciones 5
Secretaria Ambiental de Envigado 5
Asesora Control Disciplinario 2
TOTAL 2199

PQRS Semestre Il - Por dependencia

Asesora Control Disciplinario
Secretaria Ambiental de Envigado
Comunicaciones

Subdireccién Financiera
Subdirecciéon de Cultura Ambiental
Secretaria General

Direccién General

Subdireccidn de Planeacién
Subdireccion Administrativa
Subdireccidn de Gestiéon Ambiental
Subdireccién de Regionalizacion
Oficina de Control Interno

Oficina Territorial Citara

Oficina Territorial Panzenu

Oficina Territorial Cartama

Oficina Territorial Hevéxicos
Oficina Territorial Tahamies
Oficina Territorial Aburrd Sur
Oficina Territorial Zenufana

Subdireccién de Ecosistemas

Oficina Territorial Aburra Norte
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Se puede observar para el segundo semestre del afio 2017, al igual que en el primer
semestre de la misma vigencia y que durante todo el afio 2016, las dependencias a las
cuales mas se allegan PQRS, son aquellas que ejecutan funciones misionales,
especialmente Oficinas Territoriales y Subdireccion de Ecosistemas.



En este sentido, tenemos que de las 21 unidades administrativas o dependencias, 9 de
ellas concentran el 77% de las PQRS, tal como se muestra a continuacion:

Dependencia Porcentaje

Oficina Territorial Aburrd Norte 16%
Subdireccidn de Ecosistemas 9%
Oficina Territorial Zenufana 9%
Oficina Territorial Aburrd Sur 9%
Oficina Territorial Tahamies 8%
Oficina Territorial Hevéxicos 8%
Oficina Territorial Cartama 6%
Oficina Territorial Panzenu 6%
Oficina Territorial Citara 6%

77%

4. Capacidady Tiempo de Respuesta

A continuacion procedemos a mostrar la gestion en los tiempos bajo los cuales se estan
dando las respuestas:

ESTADO Total Porcentaje
Con Respuesta 2003 91%
Sin Respuesta 196 9%
Total general 2199 100%

Las respuestas se actualizaron hasta aquellas generadas y radicadas hasta el dia 18 de
enero de 2018, fecha en la cual se encontraba pendiente por respuesta el 9% de las
PQRS, lo cual evidencia mejora en el proceso si lo compramos con el primer semestre,
pues a la fecha de corte del informe semestral de seguimiento en su momento, evidenciaba
como pendiente el 34,97% de las PQRS allegadas durante el primer semestre.

a) PQRS Pendientes de Respuesta

Como ya se dijo, la informacion aqui analizada corresponde a las PQRS allegadas a la
entidad entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2017; las respuestas se encuentran
actualizadas a 18 de enero de 2018, fecha en la cual se procedié con la finalizacion del
presente informe.



Hecha la anterior aclaracion, a continuacion mostramos coémo se distribuyen por mes de
ingreso a la entidad, las PQRS que se encuentran pendientes por responder:

Mes de Ingreso Pendientes
Diciembre 99
Noviembre 54
Octubre 12
Septiembre 15
Agosto 15
Julio 1

Total 196

A continuacion se muestra en qué dependencias se encuentran concentradas las PQRS
pendientes por respuesta:

Dependencia SIN
RESPUESTA

Oficina Territorial Hevéxicos 32
Oficina Territorial Aburrd Sur 24
Oficina Territorial Cartama 23
Oficina Territorial Tahamies 22
Subdireccién de Gestion Ambiental 21
Oficina Territorial Aburra Norte 12
Subdireccién de Ecosistemas 11
Subdireccién de Regionalizacién 10
Oficina Territorial Panzenu 9
Subdireccién de Planeacion 9
Oficina de Control Interno 7
Subdireccién Administrativa 6
Subdireccién de Cultura Ambiental 5
Direccién General 3
Oficina Territorial Citara 1
Secretaria Ambiental de Envigado 1
Asesora Control Disciplinario 0
Comunicaciones 0
Oficina Territorial Zenufana 0
Secretaria General 0
Subdireccién Financiera 0

Total general 196




Frente a la anterior informacién tenemos los siguientes analisis:

o De las 196 PQRS pendientes, al momento de elaboracién del informe, 12 de ellas
se encontraban adn en términos para su respuesta.

¢ Hay una (1) PQRS pendiente desde el mes de julio, la misma se encuentra en
cabeza de la Secretaria de Medio Ambiente de Envigado para su tramite.

e 134 de las PQRS estan relacionados con temas propios de la autoridad ambiental,
en su mayoria quejas ambientales, las cuales al indagar con los responsables,
informan sobre la necesidad de llevar a cabo visitas técnicas para gestionar las
respuestas de fondo.

o Siete (7) de las PQRS pendientes provienen de drganos de control y se encuentran
dentro de los tiempos otorgados por cada entidad para su gestion.

e En 38 casos se observa que fueron comunicaciones inicialmente comunicadas a
una dependencia pero que posteriormente, tuvieron que ser reasignadas a otras
dependencias para su trAmite, no obstante, en la mayoria de los casos no se cuenta
con la trazabilidad de dichos traslados, lo cual dificulta su seguimiento y aumenta el
riesgo de ser comunicaciones que no reciban algun tipo de tramite.

b) PQRS con Respuesta

De las 2.199 comunicaciones que efectivamente una vez verificadas correspondian a
PQRS, en articulacion con todas las dependencias se encontraron 2003 respuestas,
distribuidas de la siguiente manera:

Dependencia CON
RESPUESTA

Oficina Territorial Aburra Norte 344
Oficina Territorial Zenufana 195
Subdireccién de Ecosistemas 193
Oficina Territorial Aburrd Sur 167
Oficina Territorial Tahamies 161
Oficina Territorial Hevéxicos 145
Oficina Territorial Citara 120
Oficina Territorial Panzenu 119
Oficina Territorial Cartama 106
Oficina de Control Interno 106
Subdireccién de Regionalizaciéon 83
Subdireccién de Gestion Ambiental 57
Subdireccién Administrativa 47
Direccién General 37
Subdireccién de Planeacion 34




Secretaria General 34
Subdireccién de Cultura Ambiental 24
Subdireccién Financiera 20
Comunicaciones 5
Secretaria Ambiental de Envigado 4
Asesora Control Disciplinario 2
Total general 2003

Asesora Control Disciplinario
Secretaria Ambiental de Envigado
Comunicaciones

Subdireccién Financiera
Subdireccién de Cultura Ambiental
Secretaria General

Subdireccidn de Planeacion
Direccion General

Subdireccidon Administrativa
Subdireccién de Gestion Ambiental
Subdireccidn de Regionalizacion
Oficina de Control Interno

Oficina Territorial Cartama
Oficina Territorial Panzenu
Oficina Territorial Citara

Oficina Territorial Hevéxicos
Oficina Territorial Tahamies
Oficina Territorial Aburra Sur
Subdireccién de Ecosistemas
Oficina Territorial Zenufana
Oficina Territorial Aburrd Norte

PQRS Con Respuesta
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Del analisis de esta informacion, tenemos:

e Las Oficinas Territoriales y la Subdireccion de Ecosistemas, son las dependencias que
mayor numero de respuestas a PQRS generaron durante el segundo semestre de la

vigencia 2017.

e A diferencia del primer semestre del 2017, para el periodo en andlisis se observa que
se esta informando de manera efectiva a los quejosos del tramite legal de las quejas
ambientales a través de los términos de ley 1333 y su oportunidad para solicitar ser

terceros intervinientes
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e A diferencia del semestre | del 2017, se observa que para el periodo en andlisis se
radican los correos electronicos a través de los cuales se gestionan respuestas, lo cual
permite tener mayor trazabilidad de las mismas.

5. Laatencién de PQRS en el marco del Sistema de Gestidon de Calidad —SGC-

Pese a que en los anteriores informes, asi como en los constantes seguimientos que se
realzan al tema de la gestion de PQRS, se ha insistido en la necesidad de actualizar el
proceso de atencién a PQRS en nuestro Sistema de Gestion de la Calidad, se evidencia
que el proceso sigue estando igual y presentando las mismas falencias previamente

identificadas.

En el informe del Semestre | se presentd una propuesta de actualizacién al proceso,
producto del trabajo permanente con las diferentes dependencias, el cual a la fecha no ha
sido tenido en cuenta.

Encontramos entonces, que actualmente, dentro del SGC, encontramos el proceso de
apoyo “Fortalecimiento Administrativo y Financiero”, en el cual se encuentra inmersa la
Respuesta a las PQRS, de la siguiente manera:

NOMBRE DEL PROCESO: Fortalecimiento Administrativo y Financiero.
C. Administracion Logistica
C.4. Atencion al Ciudadano

C.4.2. Respuesta a Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias -PQRS-

Especificamente, la descripcién del proceso es la que se muestra a continuacion:

C.4.2. Respuesta a Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias -PQRS-

SECUENCIA

PROCEDIMIENTO / TAREAS

RESPONSABLE

Recepcionar solicitud de PQRS a través de los diferentes medios
fisicos 'y electronicos con que cuenta la Corporacion.

Auxiliar Administrativo
Subdireccion

Por aplicativo SIRENA, correos electrénicos: o :
Lo L Administrativa
corantioquia@corantioquia.gov.co,
atencionalciudadano@corantiogquia.gov.co
Revisar y radicar solicitud de Peticiones, Quejas y Reclamos -PQRs-, | Técnico Grupo Centro
recibida de forma fisica o electrénica ingresandola en el Aplicativo e- | de Administracién de
2 SIRENA. Documentos/ Auxiliar

Administrativo
Atencién al ciudadano




C.4.2. Respuesta a Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias -PQRS-

SECUENCIA

PROCEDIMIENTO / TAREAS

RESPONSABLE

Remitir solicitud de Peticiones, Quejas y Reclamos -PQRs- en forma
electrénica y fisica a la dependencia competente para su respuesta

Técnico Grupo Centro

3 con copia a la Oficina de Control Interno. de Administracién de
Control al riesgo: Falta de oportunidad y calidad en la entrega de Documentos
los productos y servicios de entrada y salida de los procesos y '
de los resultados de los proyectos.
Realizar reparto a funcionario de la dependencia encargado de dar
respuesta a la solicitud de Peticiones, Quejas y Reclamos -PQRs- . Directivo de la
4 Dependencia
Control al riesgo: No contar con personal competente. Corporativa.
Evaluar la solicitud de Peticiones, Quejas y Reclamos -PQRs-, que sea
de competencia de la dependencia, analizar las causas y definir la Profesional
5 solucion. Dependencia
Corporativa
Solicitar por escrito a la direccion indicada por el usuario, mayor
informacion para la atencién Peticiones, Quejas y Reclamos -PQRs-
cuando sea necesario.
. . . L, - . Profesional
Si el usuario no remite la documentacion adicional, se entendera que .
6 L s . Dependencia
desistio de presentar la queja o] reclamo. .
Corporativa
Control al riesgo: Falta de oportunidad y calidad en la entrega de
los productos y servicios de entrada y salida de los procesos y
de los resultados de los proyectos.
Elaborar respuesta al usuario y remitir a la Oficina de Control Interno,
copia de la respuesta a la solicitud PQRs, para el cierre del tramite. En
los casos en que la respuesta es virtual ingresar toda informacién Profesional
7 correspondiente  en el modulo-web de PQRs e- SIRENA. Dependencia
Corporativa
Control al riesgo: Incumplimiento en la aplicacién de la
normatividad vigente o de las directrices establecidas.
Radicar respuesta a la Peticion, Quejasy Reclamo -PQR- a través de
Gestién Documental. Técnico Grupo Centro
8 de Administracion de
Documentos.
Comunicar telefénicamente o notificar por escrito al usuario la solucién
respectiva, segun sea pertinente. | Técnico Grupo Centro
9 de Administracion de
Control al riesgo: Incumplimiento en la aplicacién de la Documentos.
normatividad vigente o de las directrices establecidas.
Verificar el cumplimiento de la atencion del PQRs
10 Profesional Oficina de

Control Interno




C.4.2. Respuesta a Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias -PQRS-

RESPONSABLE
SECUENCIA PROCEDIMIENTO / TAREAS

Definir y aplicar periddicamente los métodos de evaluacion de

satisfaccion del usuario (encuesta de satisfaccion de usuario). Profesional
1 Control al riesgo: Falta de oportunidad y calidad en la entrega de Sglgcrj]';i%%n

los productos y servicios de entrada y salida de los procesos y

de los resultados de los proyectos.

Elaborar informe semestral sobre el estado de atencion de PQRs del

usuario y remitir a la Direccion General. Profesional Oficina de
12 Control Interno

Del andlisis de la descripcion del proceso, se siguen presentando las siguientes
observaciones:

Desde su propia concepcion el proceso se encuentra inmerso en el marco de la
“Administracién Logistica”, lo cual no permite que se desarrolle bajo preceptos de
interaccion con el cliente, servicios al ciudadano y del derecho de peticibn como
derecho fundamental.

Se asume que todas las PQRS tienen igual tratamiento, por lo que no se diferencian
aguellas que deben tener algin tratamiento especial, por ejemplo: La queja
ambiental, solicitudes via correo electronico, Solicitudes del Congreso, competencia
de otra entidad, solicitudes incompletas, solicitud de copias o peticiones verbales.
El proceso no permite diferenciar los diferentes tiempos que para su respuesta se
otorgan a las diversas formas de peticion.

Se confunde el control y seguimiento que debe hacerse a cada PQRS desde el
directamente responsable —gestion en cuanto a calidad y oportunidad-, con el
seguimiento que por ley debe realizar la Oficina de Control Interno al Proceso, pues
por ejemplo, se establece que debe remitirse a la Oficina de Control Interno,
respuesta de todas las PQRS.

Conforme con lo anterior, se propone la actualizacién del proceso, el cual debe contener
unos pasos minimos, asi como roles y responsabilidades claras, como son:

e Recepcién

e Clasificacion

e Priorizacion

e Reparto

e Gestion de Respuesta

e Proyeccion de Respuesta

e Comunicacion de la respuesta




e Seguimiento

A partir de lo anteriormente expuesto, a continuacion se transcribe la propuesta de mejora
al proceso que fue presentada en el dltimo informe semestral y que puede servir de punto
de partida para un analisis de actualizacion del proceso:

Secuencia Responsable Procedimiento
Centros de Administracion
Documental -CAD- a Cargo de .
1 la Subdireccion Administrativa y Recepcion de la PQRS
de las Oficinas Territoriales
Centros de Administracion Identificar si el documento Sl o NO requiere respuesta.
5 Documental -CAD- a Cargo de
la Subdireccion Administrativa y - Si NO requiere, el documento se radica. FIN
de las Oficinas Territoriales - Slrequiere respuesta, pasar al paso 3
Radicar el documento, identificando si se trata de:Queja
Ambiental
Centros de Administracion - Solicitud de Copias
la Subdireccién Administrativa y Queja Administrativa o denuncia )
de las Oficinas Territoriales - Requerimiento de ente de Control (Personeria,
Fiscalia, Procuraduria, Contraloria, Defensoria,
Congreso de la Republica —Camara y Senado-)
- Documento de Orden Judicial (proveniente de un
Juzgado o de un Tribunal
Asignar la PQRS a una dependencia responsable de su
gestién:
- Las quejas ambientales, solicitudes de copias,
peticiones de informacién, y denuncias se asignan al
“Grupo de atencién a PQRS”. El documentos se remite
Centros de Administracion al “Grupo de atencién a PQRS” cuando esta se genere
4 Documental -CAD- a Cargo de en las Oficinas Territoriales)

la Subdireccion Administrativa y
de las Oficinas Territoriales

- En el caso de las denuncias, se debe responder al
quejoso e inmediatamente dar traslado a Control
Disciplinario

- Los requerimientos de los entes de control,
mencionados en el punto 2, se deben asignar a la
Oficina de Control Interno

- Los documentos de Orden Judicial, es decir, los
provenientes de un Juzgado o Tribunal, se deben
asignar a la Secretaria General




Secuencia

Responsable

Procedimiento

Coordinador “Grupo de

Definir si es competencia de CORANTIOQUIA la gestién de las
quejas ambientales, solicitudes de copias, peticiones de
informacién, y denuncias

5
atencion a PQRS” :
Q NO es competencia, vaya al paso 6
Sl es competencia, vaya al paso 7
. « Elaborar oficio remitiendo a la Entidad competente con copia al
Coordinador “Grupo de . . . . -
6 atencién a PQRS” peticionario o quejoso dentro de los 5 dias hébiles contados
desde el momento de recibo del documento. FIN.
Priorizar las quejas ambientales, solicitudes de copias,
7 Coordinador “Grupo de peticiones de informacién, y denuncias, teniendo en cuenta los
atencién a PQRS” términos de ley para la respuesta asi como la gravedad de los
hechos en caso de las quejas ambientales.
. Asigna técni , ndien lan i r
Coordinador “Grupo de signa técnico 9 abogad('), dependiendo de la .eces'd.ad pa a
8 - » la respuesta. Si la atencidon de la PQRS requiere visita, ir al
atencion a PQRS o
paso 9; de lo contrario ir al paso 14
Técnico del “Grupo de atencion . .
9 Realizar Visita técnica
a PQRS”
10 Tecnico ,fjel Grupo de atencion Elaborar informe Técnico
a PQRS
Centros de Administracion
Documental -CAD- r . -
11 ocu ? @ C a.C.a go. de Radicar Informe Técnico
la Subdireccion Administrativa y
de las Oficinas Territoriales
12 Coordinador “Grupo de Asignar abogado para la proyeccién de respuesta a la queja
atencion a PQRS” ambiental
Analizar si se requiere o no dar traslado a la Oficina Territorial
para el inicio de un proceso sancionatorio ambiental.
Abogado “Grupo de atencién a ) ) ) )
PQRS” En caso afirmativo trasladar todo el material probatorio ala OT.
13

Aplica el proceso Administracion Integral de los Recursos
Naturales, D.3 “Procedimiento Sancionatorio Ambiental”




Secuencia

Responsable

Procedimiento

Abogado “Grupo de atencién a

Proyectar respuesta a la queja ambiental, solicitud de copias,

14 C ) . .
PQRS” peticion de informacién o denuncia
15 Abogado “Grupo de atencién a | Citar al final del documento de respuesta, el radicado de la
PQRS” PQORS
Centro de Administracion . . . o
Radicar Respuesta, diligenciando en el aplicativo SIRENA a
16 Documental Sede Central, ué documentos se esta dando respuesta
Subdireccién Administrativa q P
Centro de Administracion
17 Documental Sede Central, Enviar respuesta al peticionario o quejoso
Subdireccién Administrativa
Definir y aplicar periédicamente los métodos de evaluacion de
18 Subdireccién Administrativa satisfaccion del usuario (encuesta de satisfaccion de usuario).
Presentar informe semestral de satisfaccion al usuario
- Realizar imien | pr ncion POR
19 Oficina de Control Interno ealizar seguimiento al proceso de atencion a PQRS de

manera permanente y presentar informe semestral al Director

Finalmente, se reitera la pertinencia de que se proceda a generar reglamentacion a nivel
interno frente a la gestién del trdmite de respuesta a las PQRS, al tiempo que permita dar
claridad frente a los roles y responsabilidad de cada dependencia frente al tema.

6. Acciones de Mejora Evidenciadas

Durante del semestre en andlisis, se evidencian una serie de acciones que han permito
tener mejoras en el proceso de atencién a PQRS:

A través de memorando 160-MEM1707-5042 emitido por la Subdireccién

Administrativa

Actualmente las Subdirecciones de Regionalizacién y Administrativa se encuentra
trabajando en una estrategia conjunta de atencion a PQRS, la cual se encuentra en

proceso de consolidacion.

Se han llevado a cabo varias jornadas compensatorias dirigidas a la atencién de

PQRS.

Se evidencia mayor autocontrol y seguimiento de cada dependencia frente a las

PQRS a su cargo.

Durante el semestre en analisis hubo disminucion de tiempo de respuestas.




RECOMENDACIONES

Se reitera la recomendacion dada en el informe del Semestre 11-2016, en el sentido
de generar una encuesta de satisfaccion al usuario, efectiva, que permita conocer
la percepcidn de los usuarios frente a la atencién recibida, y que a su vez sirva de
herramienta para la toma de decisiones, ya que no se evidencian acciones de
mejora en ese sentido.

Actualmente en la Corporacion se cuenta con 21 descriptores para clasificar las
PQRS, por lo que se recomienda, la disminucién de los mismos acorde con las
clasificaciones legales, lo cual permitird mayor control de la informacion asi como
eficiencia en la gestidon de los mismos. La clasificacién recomendada es: Solicitud
de Informacion, Queja Administrativa, Queja Ambiental, Sugerencia, Peticion y
Reclamo, Peticion Verbal, Solicitud de Copias.

Capacitar a los funcionarios encargados de la clasificacion de correspondencia, ya
gue el 6% de las comunicaciones clasificadas como PQRS, realmente no lo eran y
por lo tanto no requerian ningun tipo de respuesta.

Se reitera la necesidad de reglamentar a nivel interno todo el proceso de gestién
de las PQRS.

Se reitera la necesidad de actualizar el proceso de Fortalecimiento Administrativo
y Financiero, especificamente en el procedimiento de Respuesta a Peticiones,

quejas, reclamos y sugerencias -PQRS.

Implementar estrategias con miras a disminuir la cantidad de PQRS allegadas a la
entidad, es decir, mas enfocadas hacia la prevencion.

Continuar implementando acciones de mejora al proceso de gestion de PQRS,
pues si bien se evidencia un gran avance, aun hay aspecto por fortalecer.
Conclusiones

Durante el segundo semestre del 2017, en comparacion con el primer semestre se
evidencia una disminucién del 53% de PQRS allegados a la entidad.

Al menos el 41% de las comunicaciones recibidas durante el segundo semestre,
estaban relacionadas con quejas ambientales.



e Durante la vigencia 2017 fueron recibidas 1381 PQRS menos en comparacion con
la vigencia 2016.

e Se evidencia con corte al 18 de enero de 2018, que se encontraba pendiente por

respuesta el 9% de las PQRS, lo cual evidencia mejora en el proceso de gestion a
PQRS en comparacion con el primer semestre.

Atentamente,

ALIX NATALIA LOPEZ CUADROS
Jefe Oficina de Control Interno



