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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, sugerencias, denuncias,
invitaciones y felicitaciones (PQRSDIF) correspondiente al periodo comprendido entre 01
de julio al 31 de diciembre de 2020.

El presente informe demuestra la gestion realizada por la Corporacion a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, invitaciones y felicitaciones (PQRSDIF)
manifestadas por los usuarios a través de los diferentes canales de atencion con los que
cuenta la entidad: escrita, correo electronico, buzén, web, llamada telefonica, verbal y
redes sociales, asi mismo, muestra la oportunidad de las respuestas de cada una de las
dependencias.

Los resultados de este informe son producto del permanente seguimiento,
acompafnamiento 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, entidades y entes de
control, 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 PQRSDIF se efectle de acuerdo con
las normas legales vigentes, garantizando la eficiencia, eficacia y efectividad.
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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 Peticibn 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: Facultad de las personas para solicitar y obtener acceso a
la informacién sobre las actuaciones derivadas del cumplimiento de las funciones
atribuidas a CORANTIOQUIA.

e Peticidn verbal presencial: Es la forma directa de presentacién vocal de la peticion
ante  CORANTIOQUIA, Punto de Atencion al Ciudadano-PAC o Centro de
Administracion Documental —CAD, sin utilizacion o intervencién de ningun medio
telefonico, electrénico, tecnoldgico, o cualquier otro medio idéneo para la comunicacién
o transferencia de la voz.

e Peticidn verbal semipresencial telefénica: Es la forma indirecta de presentacion de
la peticion ante CORANTIOQUIA por medio telefénico, electronico, tecnologico o
cualquier otro medio idoneo para la comunicacién o transferencia de la voz.

1 Tomado de la resolucion 040-RES1911-6264 del 05-11-2019 “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
Auténoma Regional del Centro de Antioquia, CORANTIOQUIA”
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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: Denuncia presentada por cualquier persona natural o juridica,
publica o privada, para que se adelante la correspondiente investigacion ambiental
por incumplimiento a la normatividad o la comision de un dafio al medio ambiente3

Por ser un tramite especial, la queja ambiental no se considerara PQRSDIF, pues
esta se resolvera, de conformidad con el principio del Debido Proceso, conforme al
procedimiento sancionatorio ambiental establecido en la Ley 1333 de 20009.

e Reclamo: Solicitud de un usuario para exigir la satisfaccidon 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 funcidon administrativa con el objeto de
tener acceso a los documentos que en ella reposan.

e Sugerencia: Manifestaciéon de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la
gestién de la entidad.
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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 Corporacién entre el 01 de julio al 31 de

dic

iembre de 2020, realizar monitoreo y revision al cumplimiento de las obligaciones

legales con relacion al servicio al ciudadano, asi como, publicar el presente informe en la
pagina web de Corantioquia.

3.2

Objetivos especificos

Realizar el analisis de los resultados obtenidos de las PQRSDIF radicadas en el
segundo semestre del afio 2020.

Realizar un balance general de la gestion de las PQRSDIF, con el fin de identificar
oportunidades de mejora.

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

Evaluar el cumplimiento de obligaciones legales con relacién al servicio al ciudadano

NORMATIVAD

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.

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.



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

INFORME GENERAL

~a SISTEMA DE GESTION INTEGRAL - SGI
C.
coranioaria CODIGO: FT-GIC-37 | VERSION: 01 | PAGINA 6 DE 22

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

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 Cédigo 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 EIl 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.

e Plan Nacional de Desarrollo Ley 1955 de 2019.

5 METODOLOGIA

Para la elaboracion del presente informe, se tomo la base de datos recogida por la Oficina
de Control Interno a partir del cruce de informacion obtenida del aplicativo E-Sirena, la
cual se remite mensualmente dentro de los tres (3) primeros dias de cada a los jefes de
las dependencias y oficinas, como parte del Seguimiento a respuesta de PQRS, a fin de
gue el secretario/a de la dependencia validen si en el informe enviado por la Oficina de
Control interno hay PQRSDIF que aparecen sin respuesta pero que efectivamente si la
tienen, para que alleguen a la Oficina de Control Interno el radicado de la misma, el cual
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es actualizado en la base de datos para el seguimiento a la gestion para la atencion
oportuna de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que ingresan a la Corporacion.

A partir del mes de enero de 2021, el punto de atencion al ciudadano enviara la base de
datos que se debe tener en cuenta para el analisis a realizar por parte de la Oficina de
Control Interno.

Una vez identificadas estas PQRSDIF, se procedi6 a verificar si ya poseian respuesta a
través 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.

Durante el segundo semestre de 2019, se adopté el reglamento de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias, invitaciones y felicitaciones PQRSDIF por medio de la
resolucion 040-RES1911-6264 del 05 de noviembre de 2019, de acuerdo a esta resoluciéon
la queja ambiental no se considerard PQRSDIF, pues se resolvera de conformidad con el
principio del debido proceso, conforme al procedimiento sancionatorio ambiental
establecido en la Ley 1333 de 2009. 4 en consecuencia, cada Oficina Territorial debera
resolver las quejas ambientales bajo la orientacion de la Subdireccion de Sostenibilidad y
Gestidn Territorial. Razon por la cual estas no hacen parte de las variables de andlisis.
Consolidada la informacién con todas las dependencias, se obtienen los resultados que
se presentan a continuacion:

5.1 Flujo de PQRSDIF segundo semestre de 2020

Durante el segundo semestre de 2020, fueron clasificados en alguna de las modalidades
de PQRSDIF en los CAD de CORANTIOQUIA, en la pagina web, redes sociales o linea
telefénica un total de 2.522, del médulo de e-sirena de comunicaciones oficiales externas
y del médulo de PQRS.

4 Tomado de la resolucion 040-RES1911-6264 del 05 de noviembre de 2019.
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No obstante, de esta cantidad de comunicaciones recibidas, 53 solicitudes no se
clasificarian como una PQRSDIF, toda vez que corresponden a comunicaciones que no
requieren respuesta, como lo son socializacion de estudios, respuestas que otras
entidades nos brindan u oficios para conocimiento, los cuales, para el presente andlisis no
seran tenidos en cuenta.

No es una PQRSDIF
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Hechas estas claridades, tenemos entonces que el nimero real de PQRSDIF recibidas en
CORANTIOQUIA durante el segundo semestre de 2020 son 2.469.
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» De semestre 1-2020 al semestre 11-2020 se tiene un aumento porcentual en las
PQRSDIF allegadas a la Corporacion del 320 %, esto se debe a que de acuerdo con
la circular 150-CIR2009-14, todas las PQRSDIF allegas a la Corporacion por los

diferentes canales se deben radicar por el médulo de PQRS.

5.2

invitaciones y felicitaciones PQRSDIF

Clasificacion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,

En principio, las PQRSDIF allegadas durante el segundo semestre de 2020, se encuentran
clasificadas en las siguientes categorias de acuerdo con la distribucion dada en los

aplicativos corporativos:

9 9 9
Categoria/Descriptor | TOTAL TO'/;')AL RESf’?Jll\EISTA RE?P(I.:JCI)EETA RESEI!RESTA RES/I(;LSJIEI\;TA

Peticion 1.160 | 47% 676 41% e |
Reclamo 633 26% 496 30% 137 17%
Solicitud de Informacién | 357 14% 256 15% 101 13%
Entes de Control 113 5% 111 7% 2 0%
Consulta 103 4% 76 5% 27 3%
Queja ambiental 78 3% 35 2% 43 5%
Queja administrativa 23 1% 12 1% 11 1%
Queja 2 0% 2 0% 0 0%
Total 2.469 | 100% 1.664 100% 805 100%

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.



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

INFORME GENERAL

~a SISTEMA DE GESTION INTEGRAL - SGI
C.
coranioaria CODIGO: FT-GIC-37 | VERSION: 01 | PAGINA 10 DE 22

» Tenemos que, del total de 2.469 PQRSDIF allegadas durante el segundo semestre
de 2020, el 47 % (1.160) corresponde a peticion, de las cuales 676 tienen
respuesta y 484 continuaban sin respuesta al 31 de diciembre de 2020.

» Latipologia que presenta mas PQRSDIF sin ser atendida es la peticion con un total
de 484 sin respuesta, aunque se aclara que esta es la que presenta mayor nimero
de solicitudes con un total de 1.160 que corresponde al 47%

» Es necesario incorporar un descriptor para denuncias, invitaciones y felicitaciones,
acorde con la resolucion 040-RES1911-6264 del 05 de noviembre de 2019.

5.3 Cantidad de PQRSDIF por dependencia segundo semestre de 2020

A continuacion, se relacionan las PQRSDIF allegadas a la Corporacion discriminadas por
cada una de las dependencias responsables de la atencion de su respuesta, para el
segundo semestre de 2020, con fecha de seguimiento al 31 de diciembre de 2020.

DEPENDENCIA TOTAL | % TOTAL | CON RESPUESTA | SIN RESPUESTA
O.T. Aburrd Norte 524 21% 243 281
O.T. Aburra Sur 233 9% 114 119
Sub. de Ecosistemas 217 9% 115 102
Sub. de Sostenibilidad y Gestidn Territorial | 209 8% 192 17
O.T. Zenufand 154 6% 124 30
O.T. Citara 143 6% 92 51
Sub. de Gestion Ambiental 141 6% 119 22
O.T. Tahamies 136 6% 61 75
Sub. de Planeacién 134 5% 113 21
Oficina de Control Interno 120 5% 120
O.T. Cartama 116 5% 93 23
Sub. Administrativa y Financiera 98 4% 86 12
O.T. Hevéxicos 94 4% 63 31
O.T. Panzenu 68 3% 61 7
Sub. de Participacion y Cultura Ambiental 27 1% 24 3
Secretaria General 26 1% 24 2
Envigado 17 1% 15 2
Direccién General 7 0% 3 4
Oficina de Control Interno Disciplinario 3 0% 3
Oficina de Comunicaciones 2 0% 2
Total 2.469 | 100% 1.664 805
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» Del total de PQRSDIF 2.469 para el segundo semestre de 2020, el 48 % esta
asignado a cuatro dependencias: O.T. Aburra Norte con un 21 %, O.T. Aburra Suir,
Sub de Ecosistemas y Sub. de Sostenibilidad y Gestién Territorial, el 52 % restante
le corresponde a 16 dependencias u Oficinas Territoriales.

» Las PQRSDIF que son asignadas a la Oficina de Control Interno (5 %) son
gestionadas con el apoyo de las diferentes Oficinas y/o dependencias, en su
mayoria Oficinas Territoriales y la Subdireccibn de Sostenibilidad y Gestion
Territorial.

» Se puede observar para el segundo semestre del afio 2020, las dependencias a las
cuales mas se allegan PQRSDIF, son aquellas que ejecutan funciones misionales
de autoridad ambiental, especialmente a las Oficinas Territoriales.

5.4 Capacidad y tiempo de respuesta

A continuacién, se muestra la gestidon corporativa en cuanto al total de PQRSDIF con
respuesta y sin respuesta, correspondiente al segundo semestre de 2020.
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» Con fecha de corte al 31 de diciembre de 2020 se tiene que de las 805 PQRSDIF
pendientes 152 estaban a tiempo de dar respuesta, los 652 restantes ya superaron

el tiempo.

Nota: Se aclara que este volumen de pqgrsdif sin respuesta puede deberse al no cierre de
las mismas en el médulo de PQRS del E-Sirena, una vez radicada y entregada la posible

respuesta. Por lo cual se dejara dicha recomendacion en el presente informe.

Las PQRSDIF pendientes de respuesta fueron allegadas a la entidad de la siguiente
manera, en los meses que se relacionan a continuacion, con fecha de corte al 31 de

diciembre de 2020:

MES | ecpuests
Julio 7
Agosto 12
Septiembre 167
Octubre 168
Noviembre 220
Diciembre 231
Total 805
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» De acuerdo a la grafica anterior, del mes de noviembre y diciembre es donde hay
mas PQRSDIF sin respuesta.

En cuanto a la gestién por dependencia con corte al 31 de diciembre de 2020:
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PQRSDIF con respuesta y sin respuesta del segundo
semestre de 2020 por dependencia

O.T. Aburra Norte

O.T. Aburra Sur

Sub. de Ecosistemas

Sub. de Sostenibilidad y Gestion Territorial
O.T. Zenufana

O.T. Citara

Sub. de Gestidn Ambiental

O.T. Tahamies

Sub. de Planeacién

Oficina de Control Interno

O.T. Cartama

Sub. Administrativa y Financiera

O.T. Hevéxicos

O.T. Panzenu

Sub. de Participacion y Cultura Ambiental
Secretaria General

Envigado

Direccién General

Oficina de Control Interno Disciplinario

r”””ll'[’[[lll

Oficina de Comunicaciones

o
[0
o
=
o
o
=
v
o

200

N
(O]
o

300

B SIN RESPUESTA  ®m CON RESPUESTA

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
PQRSDIF, con fecha de corte al 31 de diciembre de 2020.
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Tiempo promedio de respuesta de PQRSDIF con fecha de corte al 31 de diciembre
de 2020 para el segundo semestre de 2020

TIEMPO
DEPENDENCIA JuLio AGOSTO | SEPTIEMBRE| OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE PROMFDIO LT % PQRSDIF
(En dias PQRSDIF
calendario)

Oficina de Comunicaciones 94 94 2 0,1%
Sub. de Ecosistemas 21 88 29 40 20 13 30 115 6,9%
0.T. Tahamies 11 18 37 28 19 22 30 61 j 3,7%
0.T. Hevéxicos 49 11 31 15 25 8 29 63 L 13,8%
Sub. de Gestion Ambiental 90 20 36 34 16 3 28 119 7,2%
0.T. Panzenu 26 31 30 8 23 27 61 =~ 13,7%
O.T. Aburra Sur 25 34 28 27 20 27 114 . 69%
O.T. Aburra Norte 32 28 27 24 16 7 23 243 14,6% |
0.T. Zenufand 20 17 24 21 16 5 20 124 7.5%
O.T. Cartama 28 45 21 38 15 € 20 93 . 56%
Sub. de Planeacién 6 1 16 21 26 8 18 13 [F 68%
O.T. Citara 22 12 16 20 10 5 17 92 3,5%
Sub. de Participacion y Cultura Ambiental 15 16 18 16 24 : 1,4%
Secretaria General 13 17 13 18 14 24 1 1,4%
Sub. Administrativa y Financiera 11 32 8 15 13 7 12 86 75,2%
Envigado 12 12 15 | 09%
Oficina de Control Interno 11 8 8 8 24 1 9 120 7,2%
Sub. de Sostenibilidad y Gestion Territorial 9 5 10 9 10 7 9 192 11,5% |
Direccion General 4 13 7 3 0,2%
Total 21 18 23 24 17 8 20 1.664 100,0%

De acuerdo a la tabla anterior tenemos que:

» Para el segundo semestre de 2020, las dependencias que presentan menor tiempo
de respuesta en relacion a las PQRSDIF atendidas, teniendo en cuenta la
proporcionalidad entre la cantidad de peticiones recibidas y el tiempo promedio de
respuesta, son:

o La Oficina de Control Interno (recibi6 120 PQRSDIF) con un tiempo
promedio de respuesta de 9 dias.

o La Sub. de Sostenibilidad y Gestion Territorial (recibiéo 192 PQRSDIF) con
un tiempo promedio de respuesta de 9 dias.

6 PQRSDIF REMITIDAS A OTRAS ENTIDADES

A continuacion, se relacionan las PQRSDIF que fueron trasladadas a otras entidades por
competencia, correspondientes al segundo semestre de 2020:

Radicado PQRSDIF | Oficio de Traslado Entidad a la que se traslado

070-COE2007-17746

070-C0OI2007-14920

SECRETARIA DE MINAS GOBERNACION DE ANTIOQUIA

070-COE2009-25606

070-COI2009-19926

AUTORIDAD NACIONAL DE LICENCIAS AMBIENTALES - ANLA

150-COE2006-15690

160-COI2007-14018

CORNARE
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150-COE2006-15883

160-COI2007-14020

CORNARE

150-COE2006-15888

160-COI2007-15190

CORNARE

150-COE2007-19046

160-COI2008-17926

AREA METROPOLITANA DEL VALLE DE ABURRA

150-COE2007-20331

160-COI2008-17192

CORNARE

150-COE2008-21196

160-COI2009-19243

CORNARE

150-COE2008-23347

160-COI2008-18255

AREA METROPOLITANA DEL VALLE DE ABURRA

150-COE2008-24387

160-COI2009-19081

AREA METROPOLITANA DEL VALLE DE ABURRA

160-COE2009-25171

160-COI2009-20007

MINISTERIO DE TRANSPORTE

160-COE2009-27797

160-C0OI2010-22102

AREA METROPOLITANA DEL VALLE DE ABURRA

160-COE2011-35998

160-C0OI2012-28096

AUTORIDAD NACIONAL DE LICENCIAS AMBIENTALES - ANLA

190-COE2011-32940

160-COI2011-24836

CORNARE

7 SE HA NEGADO RESPUESTA A ALGUNA PQRSDIF DURANTE EL PRIMER
TRIMESTRE DE 2020.

De acuerdo con la informacion suministrada por las diferentes dependencias de
CORANTIOQUIA, para el segundo semestre de 2020 no se negd respuesta a ninguna
PQRSDIF.

8 SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS LEGALES ASOCIADOS
CON LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

LEY CUMPLE OBSERVACIONES
El Articulo 73 de la (Ley 1474, Se tiene publicado en la péagina
2011): web Corporativa:
Plan  Anticorrupcion y de https://www.corantioquia.gov.co/P
Atenciéon al Ciudadano. Cada aginas/VerContenido.aspx?List=
entidad del orden nacional, Menulnferior&item=127
departamental 'y  municipal
deberd elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la | Sl

corrupcion 'y de atenciéon al
ciudadano. Dicha estrategia
contemplard, entre otras cosas,
el mapa de riesgos de corrupcion
en la respectiva entidad, las
medidas concretas para mitigar
esos riesgos, las estrategias anti
tramites y los mecanismos para
mejorar la atencién al ciudadano.

Constitucion Politica (Arts. 1,
2,13, 23,29, 74,83, 84,209, 333
y 365)
e El caracter social del
Estado de Derecho y la

En la Corporacion

La constitucibn como norma de
norma, es de obligatorio
cumplimiento y disposicion
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prevalencia del interés
general.

e Lafinalidad del Estado
y de la funcion publica
es el servicio a la
comunidad. Las
autoridades
administrativas estan al
servicio de los
intereses generales y
deben por lo tanto
coordinar sus

supremas ante la ley, de darse
alguna incompatibilidad.

actuaciones para el SI
adecuado cumplimiento
de los fines del Estado.
e  Principio de igualdad
de trato ante la ley.
e Derecho de peticion.
e Debido proceso.
e Acceso a documentos
publicos.
e Principio de buena fe
de los particulares y de
las actuaciones de la
Administracion.
e  Prohibicion de exigir
permisos o requisitos
previos no autorizados
por la Ley para el
ejercicio de la actividad
econ6micay la
actividad privada.
e La prestacion de
servicios publicos como
inherentes a la finalidad
Estado.
Ley 57/85 Sl Todos los usuarios tienen derecho
Publicidad de los actos vy a consultar y pedir copias de
documentos oficiales. Articulo documentos, con lo cual la
12y 25 Corporacion cumple.
Ley 87/93 Se tiene un sistema de control
Sistema de Control Interno. interno, donde se cumple con
“Por la cual se establecen ambiente de control, gestion de
normas para el ejercicio del Si riesgos, actividades de control,
control interno en las informacién 'y  comunicacion,
entidades y organismos del monitoreo y evaluacion
Estado y se dictan otras independiente.
disposiciones”
Ley 190/95 Si
Estatuto Anticorrupcion.
“por la cual se dictan normas | Art 55 Se tiene publicado en la pagina

tendientes a preservar la

web Corporativa:

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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moralidad en la | Codigo https://www.corantioquia.gov.co/P
administracién publica y se | Contencio | aginas/VerContenido.aspx?List=
fijan disposiciones con el | so Menulnferior&item=127
objeto de ...” Administr
ativo
Decreto-ley 2150/95 si Las dependencias dan respuesta
Supresion de Tramites. a través de correo certificado.
“Por el cual se suprimen y
reforman regulaciones,
procedimientos o trdmites | Articulo
innecesarios existentes en la 25
Administracién Publica”
Ley 324/96
Reconoce la lengua manual El lenguaje de sefias es utilizado
colombiana, como idioma propio en la audiencia publica.
de la comunidad sorda del pais, | Si
establece el auspicio estatal
para la investigacion, la
ensefianza y la difusién de la
lengua manual colombiana y
sefiala otras disposiciones en
favor de la poblacién sorda.
Ley 962/05
Ley Anti trAdmites. La Corporacion tiene a disposicién
Sl de los usuarios correo electrénico
ARTICUL | corantioquia@corantioguia.gov.co
Oos 10V |,
25 atenciénalciudadano@-corantioqui
a.gov.co
Para la recepcibn de las
PQRSDIF.
Ley 982/05
Establece normas tendientes a | No Actualmente en la Corporacién no
la equiparacion de | ARTICUL | hay servicio de intérprete y guia
oportunidades para las personas | O 8. intérprete para las personas
sordas y sordociegas y se dictan sordas y sordociegas que lo
otras disposiciones requieran de manera directa o
mediante convenios con
organismos que ofrezcan tal
servicio.
Decreto 2623/09
Crea el Sistema Nacional de Se tiene creado en la Corporacion
Servicio al Ciudadano Sl canales de atencion al ciudadano
y siempre se busca la mejora.
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9 SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES DE INFORMES ANTERIORES

De acuerdo al informe con radicado No 070—-MEM2007-4836 del 31-07-2020 presentado
a la direccion, mediante el cual se socializa el informe semestral de seguimiento a la
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gestion de PQRSDIF para el periodo 2020-1, a continuacion, se presenta el seguimiento
a las recomendaciones dadas en dicho informe.

Recomendacion Dependencia Avances
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 Atencién al Ciudadano (PAC), La Subdireccién de
toda vez que, para el analisis, conforme Sostenibilidad y
al procedimiento actual, existe un Gestion Territorial a
riesgo de pérdida de informacién o de | Sub. de partir del mes de
no tomar la informacién definitiva para | Sostenibilidad | enero de 2021, envia
el analisis que se realiza desde la y Ggsthn a la Oficina de Control
Oficina de Control Intemo, ya que, Territorial Interno el reporte de
PQRSDIF el primer
desde esta dependencia se obtienen 5 dia de inicio de mes
reportes del aplicativo e-Sirena sin tener en cuenta las
(modulos reportes y PQRS) y de alli, guejas ambientales.
manualmente se construye una base
de datos que contenga la informacién
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 A partir del mes de
aplicativo e-Sirena (modulo reportes), noviembre de 2020 no
toda vez que se ha evidenciado que Se estan teniendo en
L Sub. cuenta las
muchas_ comunicaciones — que ) SON | Administrativa | Comunicaciones
respondidas y en su defecto requieren | y Financiera Oficiales Externas,
de una respuesta, estan siendo | Sub. de para el reporte de
clasificadas con descriptores que estan | Sostenibilidad | PQRSDIF, ya que solo
clasificados como “No requiere | Y Gestion se esta tomando el
respuesta’, lo cual demuestra que a la | 1€rritorial reporte de e-Sirena de
final, el informe que se esta PQRS, por este motivo
. . ya no aplica esta
presentando no contiene la totalidad de recomendacién.
las comunicaciones oficiales externas
(COE) que son allegadas a la
Corporacion.
Sub. de S_e _ tienen los
Se recomienda impulsar el protocolo 0 | Sostenibilidad :/Il?al%%r:ztaensdﬁvancesogo
manual para la atenmon. de PQRS, de |y Gestion MEM2012-8651  que
manera que desde este instrumento se | Territorial formalizo el protocolo
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direccionen las acciones pertinentes de atencion al
para mejorar la atencién de estas ciudadano y
comunicaciones, asi como, permita Memorando 160-
consolidar los reportes que muestren la MEMZlOl_'lS <_jJr|g|do

o . a la Subdireccién de
efect|V|.dad de las a(.:IC|ones Planeacion,
encaminadas y la correcta gestion que donde pone a
realiza la Corporacion en la atencion disposicion el
oportuna de estas solicitudes. procedimiento de

atencion al ciudadano,
gue incorpora lo
relacionado con la
recepcion y
direccionamiento a las
PQRSDIF desde el
PAC, documento que
se encuentra en
ajustes a partir de las
observaciones
realizada por dicha
dependencia
Sub. de
Sostenibilidad
Se sugiere que el médulo de PQRS, | Y Gestion Se hizo requerimiento
sea renombrado como médulo de Territorial a Concgres, para gue
PQRSDIF, para que sea concordante en el modulo de PQRS
' » queden las categorias
con el nombre dado en la resolucién de acuerdo a la
gue lo regula y que contenga los resoluciéon 040-
descriptores denuncia, invitacion vy RES1911-6264, que
felicitacion. regula las PQRSDIF.
Sub. de
Continuar fortaleciendo los | Sostenibilidad | Se han adelantado
conocimientos del personal de los | Y Gestion varias  jormadas  de
CAD, ya que el 7% de las Territorial capacitacion 'y re
Lo o . induccion a los
comunicaciones continGan siendo .

o equipos, entre los que
clasificadas como PQRSDIF, se encuentran:
realmente no lo eran y por lo tanto no Radicado 160—
requerian ningun tipo de respuesta, ACT2006-1959 del 30
resaltando que esto ha venido de junio de 2020
mejorando. Ademas, con la finalidad de capacitacion  general
evitar, que asuntos que si son Of|C|_nas Territoriales
realmente PQRSDIF sean clasificados Radicado 160-

. ACT2011-3829

dentro de alguna categoria que no Capacitacion Modulo

requiere respuesta. Aburra Sur y Calidad
Ambiental
(Laboratorio)
Radicado 160-
ACT2011-3794
Capacitacibn modulo
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)

Subdireccién
Administrativa (Talento
humano)

Jornada de trabajo con
Control Interno sobre
el informe y reporte de
PQRS Radicado 070-
ACT2007-2273 del 24
de julio de 2020
Capacitacion Modulo
PQRS Control Interno
160-ACT2010-3682
del 29 de octubre de
2020

diagnostico del médulo
de PQRS 090-
ACT2010-3397 del 13
de octubre de 2020

10 CONCLUSIONES

» Para el segundo semestre de 2020, las dependencias a la que més allegaron
PQRSDIF fue a la Oficina Territorial Aburra Norte con un total de 243 PQRSDIF,
la Subdireccién de Sostenibilidad y Gestién Territorial con un total de 192
PQRSDIF y la Oficina de Control Interno con un total de 120 PQRSDIF.

» EIl tiempo promedio de respuesta en dias calendario de PQRSDIF en la
Corporacion fue de 20 dias habiles.

11 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:

» Se recomienda a las dependencias priorizar la respuesta de la PQRSDIF teniendo en
cuenta la tematica, urgencia de la situacion y la antigiiedad en que fueron radicadas
con el propdsito de mejorar los tiempos de respuesta.

» Se sugiere que el médulo de PQRS sea renombrado como médulo de PQRSDIF, para
gue sea concordante con el nombre dado en la resolucion 040-RES1911-6264 del 05-
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11-2019 que lo regula y que sean incluidos en este médulo los descriptores denuncia,
invitacion y felicitacion.

» Se recomienda realizar los ajustes al procedimiento de PQRSDIF y que este quede
formalizado en el SGI.

» Priorizar la respuesta a las PQRSDIF allegadas a la Corporacién durante el primer
trimestre de 2020 que adn no tienen respuesta:

Radicado Fecha Dependencia

Sub. de Sostenibilidad y Gestion
150-COE2001-2460 28/01/2020 | Territorial

150-COE2003-7487 4/03/2020 | O.T. Aburra Norte
150-COE2005-13398 22/05/2020 | Sub. de Ecosistemas
160HX-COE2006-14171 | 9/06/2020 | O.T. Hevéxicos
160AS-COE2006-16070 | 19/06/2020 | O.T. Aburra Sur
120-COE2006-16755 25/06/2020 | Sub. de Ecosistemas
150-COE2006-16819 26/06/2020 | O.T. Aburra Norte
150-COE2006-16844 26/06/2020 | O.T. Aburra Sur
150-COE2006-16934 30/06/2020| O.T. Aburra Norte

» Dar cumplimiento al decreto Decreto 4669/2005 y crear a través de resolucion un grupo
para la racionalizacion de tramites.

» Dar cumplimiento a la Ley 982/05 frente al servicio de intérprete para las personas que
lo requieran.

» Exhortar a las Subdirecciones para que realicen el cierre en el modulo de PQRS del E-Sirena,
una vez se radique y entregue la respuesta a cada solicitud. Es importante hacer este proceso
lo cual permitira al descargar el reporte mensual tener una cifra depurada y confiable de la
cantidad de PQRSDIF pendientes de respuesta para seguimiento y gestion.

La Oficina de Control Interno esta atenta a dar cualquier informacion adicional que se requiera.

Cordialmente,

) s
S

JULIAN DAVID JARAMILLO VASQUEZ

Jefe Oficina Control Interno
Elaboré: Yeny Maritza Vallejo Arias
Revis6: Julian David Jaramillo Vasquez
Fecha de elaboracion: 25/01/2021
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