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La Oficina de Control Interno remite y socializa Informe de Seguimiento a la
gestién de PQRSD, generadas durante el primer semestre del 2024, de acuerdo
con lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 2011 en el cual se indica:

“(...) La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste
de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion
de la entidad un informe semestral sobre el particular(...)".

Por medio del seguimiento, se analizaron variables relacionadas con la
atencion, plazos, cantidad, eficacia, y eficiencia en la gestion de las PQRSD, y
partir de los resultados obtenidos, se presentaron las principales
recomendaciones para la Direccion General y los lideres de los procesos de
cada dependencia, con el objetivo de que se fortalezcan e implementen
acciones para el mejoramiento institucional.
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INTRODUCCION

De acuerdo con el rol de “Evaluacion y Seguimiento” y en cumplimiento de lo establecido
en el Estatuto Anticorrupcion, reglamentado por el Decreto 2641 de 2012 y el articulo 76
de la Ley 1474 de 2011, el cual establece: “La oficina de control interno debera vigilar que
la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular’; la Oficina de Control
Interno adelanté el informe semestral de seguimiento a peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias (PQRSD) gestionadas durante el periodo comprendido entre 01
de julio al 31 de diciembre de 2024.

A través del presente seguimiento, se hizo un reporte de informacion sobre las PQRS
recibidas por los diferentes canales habilitados por la Corporacién. Para tal efecto, se tomo
como fuente el “Reporte de Solicitudes” del médulo de PQRSD del aplicativo Corporativo
e Sirena, descargado directamente por la Oficina de Control Interno en la fecha:
21/02/2025.

A partir de los resultados obtenidos, se presentan las principales recomendaciones para la
Direccidon General y lideres de proceso de cada dependencia, para su fortalecimiento e
implementacién de acciones en pro del mejoramiento continuo de la Corporacion.

Corantioquia esta comprometida con el tratamiento legal, licito, confidencial y seguro de sus datos personales. Por favor consulte nuestra
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GLOSARIO

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

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.

Derecho de peticiéon: Toda solicitud, lldamese Peticion propiamente dicha, Queja, Reclamo,
Sugerencia, Denuncia, o cualquier otra actuacion similar que una persona presente ante la
Corporacion en debida forma y ante la cual se debe ofrecer respuestapuntual, precisa,
pertinente, veraz y completa de conformidad con el articulo 23 de la Constituciéon Nacional,
la Ley 1755 de 2015 y los decretos que la reglamenten.

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

Solicitud de Informacion: Facultad de las personas para solicitar y obtener acceso ala
informacién sobre las actuaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a
CORANTIOQUIA

Peticidon verbal presencial: Es la forma directa de presentacion vocal de la peticion ante
CORANTIOQUIA, Punto de Atencién al Ciudadano-PAC o Centro de Administracion
Documental — CAD, sin utilizacion o intervencion de ningun medio telefénico, electrénico,
tecnoldgico, o cualquier otro medio idéneo para la comunicaciono transferencia de la voz.

Peticion verbal semipresencial telefénica: Es la forma indirecta de presentacion dela
peticion ante CORANTIOQUIA por medio telefénico, electrénico, tecnoldgico o cualquier otro
medio idéneo para la comunicacién o transferencia de la voz.

Queja ambiental: Denuncia presentada por cualquier persona natural o juridica, publica o
privada, para que se adelante la correspondiente investigacion ambiental porincumplimiento
a la normatividad o la comisién de un dafio al medio ambiente2.

Por ser un tramite especial, esta se resolvera, de conformidad con el principio del Debido
Proceso, conforme al procedimiento sancionatorio ambiental establecido en la Ley 1333 de
2009.

Reclamo: Derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion,
ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio 0 a
la falta de atencién de una solicitud.

Corantioquia esta 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
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Realizar el seguimiento a la gestion oportuna para la atencién de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) que fueron allegadas a la Corporacion
durante el segundo semestre de 2024.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar andlisis sobre la gestion de las PQRSD allegadas a la corporacion en el
segundo semestre de 2024.

Verificar la efectividad y oportunidad de las respuestas dadas por la Corporacion a los
diferentes usuarios — ciudadanos a través de seguimiento al reporte emitido por el
modulo de PQRDS durante semestre Il del afio 2024.

Presentar conclusiones y recomendaciones a la Corporacion y Dependencias en pro del
mejoramiento continuo sobre los resultados del seguimiento realizado.

ALCANCE

Comprende las PQRSD radicadas en la Corporacion, registradas en los diferentes
aplicativos y demas herramientas que dispone CORANTIOQUIA para la gestién vy
seguimiento de las mismas, durante el semestre Il de 2024.

NORMATIVAD

Constitucién Politica de Colombia de 1991, especialmente los articulos 23 y 74, asi

como la unidad de normas y principios que integran el bloque constitucional.

El Acuerdo 060 del 30 -10- 2001 del Consejo Directivo del Archivo General de la
Nacion, en el cual se establecen pautas para la administracién de las comunicaciones

oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplenfunciones publicas.

Ley 1952 de 2019 “Por medio de la cual se expide el codigo general disciplinario se
derogan la ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011,
relacionadas con el derecho disciplinario”.

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

Corantioquia esta 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
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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 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
Administracién Publica, establece en el articulo 14, la presentaciéon de solicitudes,
quejas, 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 Laley1755de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, en su articulo 13 dispone: “Objeto y modalidades del derecho de
peticion ante autoridades”.

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

o Ley 2294 de 2024 —Plan Nacional de Desarrollo — Colombia Potencia Mundial de la Vida.

e La Resolucion 040-RES2205-2457 “Por la cual se adopta el Reglamento Interno del
Derecho de Peticidn en la Corporacién Autbnoma Regional del Centro de Antioquia,
CORANTIOQUIA y se toman otras determinaciones.”

METODOLOGIA

Se tom6 como fuente el “Reporte de Solicitudes” del médulo de PQRSD del aplicativo
Corporativo e Sirena, descargado directamente por la Oficina de Control Interno el dia
21/02/2025 y se analiz6 la informacion obtenida para constatar el porcentaje de eficacia en
la respuesta a PQRSD, ademas de observar los siguientes criterios descritos en la guia:
‘Rol de las Unidades u Oficinas de Control Interno, Auditoria Interna o quien haga sus veces”
del Departamento Administrativo de la Funcién Publica - DAFP. Version 3 Pagina 79:

1. Oportunidad: Que se entregue la informacién en los tiempos establecidos por el
organismo de control. (o peticionario)

2. Integridad: Que se esté dando respuesta a todos y cada uno de los requerimientos con
la evidencia suficiente.

3. Pertinencia: Que la informacién suministrada esté acorde con el tema solicitado o con el
requerimiento especifico.

Corantioquia esta 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
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DESARROLLO DEL INFORME

Clasificacion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) Segun su Finalidad.

El médulo de PQRSD de la Corporacion contiene las siguientes categorias a través de las
cuales los usuarios o ciudadanos pueden realizar sus solicitudes:

e Peticidn
Solicitud de interés general o particular, mediante la cual se solicita el reconocimiento
de un derecho, que se resuelva una situacion juridica, o que se le preste un servicio.

¢ Queja administrativa
Comunicacién de hechos que generen insatisfaccién por actos u omisiones en la
prestacion de los servicios prestados por la Corporacién o de conductas irregulares de
uno o varios servidores publicos de CORANTIOQUIA

¢ Queja ambiental
Reporte de incumplimiento a la normatividad ambiental o de la comisidén de un dafio a
los recursos naturales renovables por parte de una persona natural o juridica.

Por ser un tramite especial, la queja ambiental no se considerara PQRSD, pues esta se
resolvera, de conformidad con el principio del Debido Proceso, conforme al
procedimiento sancionatorio ambiental establecido en la Ley 1333 de 2009.

Teniendo en cuenta lo anterior, en este informe no se ahondara sobre las gquejas
ambientales.

e Reclamo
Comunicaciéon de un usuario para solicitar la correccion de una factura.

e Sugerencia
Manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de
CORANTIOQUIA.

e Consulta
Comunicacién mediante la cual se somete a consideracion de CORANTIOQUIA,
aspectos relacionados con las materias a su cargo. Los conceptos que se emiten en
respuesta a la consulta no comprometen la responsabilidad de la Entidad, ni son de
obligatorio cumplimiento.

Corantioquia esta 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
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e Denuncia
Mecanismo mediante el cual cualquier ciudadano da aviso de la posible comision de un
delito.

Ademas la categoria “Peticién” se desglosa de la siguiente forma:

e Peticién de Informacion
Facultad de las personas para solicitar y obtener acceso a la informacion sobre las
actualizaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a la entidad.

e Peticidn en interés general
Es la peticiéon que hace una persona o comunidad a CORANTIOQUIA para que le preste
un servicio que le corresponda con el fin de resolver necesidades de tipo comunitario

e Peticidn en interés particular
Cuando la solicitud se hace por una persona con el fin de que se resuelva un
determinado interrogante o solicitud y cuya respuesta solo interesa al peticionario, su
empresa o su entorno familiar.

e Peticidon de informacién de la defensoria del pueblo
Comunicacién allegada a Corantioquia por la Defensoria del Pueblo o algunos de sus
miembros.

e Peticion poblaciéon desplazada
Comunicacién allegada a Corantioquia por poblacién que se identifica como desplazada

e Peticidon entre autoridades
Peticion en la que el solicitante es una autoridad de la Republica de Colombia.

¢ Peticion de informacién de congresistas
Comunicacién allegada a Corantioquia por el Senado o Camara de Representantes o
por algunos de sus miembros.

e Peticién de copias
Derecho a obtener copia de documentos o registros siempre que no tengan el caracter
de reservados de acuerdo con la ley o Constitucion Politica.

Corantioquia esta 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
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Al realizar filtros en el “Reporte de Solicitudes” del médulo de PQRSD corporativo, sin tener
en cuenta las quejas ambientales; y comparando los datos obtenidos con los resultados del
primer semestre de 2024 bajo radicado: 070-MEM2409-6441, se encuentra que durante la
vigencia evaluada se presentaron 195 solicitudes menos que en el primer semestre de
2024 y que hubo un aumento significativo bajo la categoria “Peticion de informacion de
congresistas”, pasando de 16 a 39 solicitudes. La categoria: “Peticion en interés particular
continia siendo la que mas registros presenta, seguida por la categoria “Peticion de
Informacion”; mientras que las categorias en las que menos se presentan solicitudes siguen
siendo: “Peticion de informacion de la Defensoria del Pueblo” y “Sugerencia”.

En la tabla 1. se pueden observar estas variaciones y diferencias entre el primer y segundo
semestre de 2024.

Tabla 1. Cantidad de Peticiones por Categoria y Diferencia por Semestre.

Categoria Semestre 1 2024 Semestre Il 2024 Diferencia
Peticién en interés particular 3050 2940 -110
Peticion de Informacion 631 643 12
Peticidon en interés general 316 318 2
Peticion entre autoridades 203 178 -25
Peticién de copias 176 147 -29
Peticion 89 70 -19
Reclamo 84 57 -27
Consulta 48 37 -11
Denuncia 27 7 -20
(I?srt]lglrzrsmig;;nformamon de 16 39 23
Queja administrativa 10 14 4
Peticion de informacion de la
defensoria del pueblo 6 10 4
Sugerencia 1 2 1
Total 4657 4462 -195

Fuente: Elaboracion propia de la OCI a partir de datos de 070-MEM2409-6441 y reporte de PQRSD del Médulo
e Sirena.

Corantioquia esta 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
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A continuacién se exponen los resultados obtenidos para diferentes variables observadas
respecto al comportamiento de las solicitudes que llegan a la Corporacion:

Tabla 2. Cantidad de Solicitudes de Acuerdo con Diferentes Variables

Clasificacion de las Solicitudes de Acuerdo con Diferentes Variables
CANTIDAD CANTIDAD
VARIABLE SEM | SEM Il DIFERENCIA
¢(PETICION ANONIMA?
Si 35 30 -5
No 4622 4432 -190
LOCALIZACION
Rural 3455 3305 -150
Urbana 1202 1157 45
TIPO DE PERSONA
Natural 463 375 -88
Juridica 1099 1083 -16
Sin identificar 3095 3004 -91
MODO RESUELVE
Sin informacion 321 292 -29
Resuelto negativamente 23 56 33
Resuelto negativamente - falta informacion 37 112 75
Resuelto satisfactoriamente 4250 3968 -282
Traslado por competencia 26 34 8
DIAS DE PLAZO
5 dias 22 49 27
10 dias 203 178 -25
13 dias 176 147 -29
15 dias 4175 4034 -141
30 dias 54 47 -7
90 dias 27 7 -20
TOTAL DE PQRSD POR SEMESTRE 4657 4462 -195

Fuente: Elaboracién propia de la OCI a partir de reporte de PQRSD del Médulo e Sirena.
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Respecto al total, 4.462 PQRSD realizadas durante el segundo semestre de 2024, se
encuentra que:

e Menos del 1% de las solicitudes se envian de forma anénima.

e Aproximadamente el 72% de las solicitudes provienen de zonas rurales.

e Un 65% de las solicitudes no fueron clasificadas respecto al tipo de persona (natural
o juridica).

o EI86% de las solicitudes fueron resueltas satisfactoriamente y menos del 1% de forma
negativa.

e De acuerdo con los tipos de plazo para resolver una PQRSD, el mas recurrente es de
15 dias, que representa un 87% aproximadamente.

Grafico 1. Solicitudes Realizadas por Mes.

Cantidad de Solicitudes por Mes Semestre 1 2024
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Fuente: Elaboracién propia de la OCI a partir de reporte de PQRSD del Médulo e Sirena

De acuerdo con el grafico 1, los mayores picos de solicitud en el semestre |l de 2024 se
presentaron en los meses de septiembre (17,93%) y octubre (17,87%) Y, la Corporacién
recibié en promedio 744 solicitudes por mes.

En el grafico 2 a continuacion, se relaciona la cantidad de solicitudes presentadas durante
los ultimos tres(3) afios por semestre; y se observa un aumento de solicitudes durante el afno
2023 correspondiente al 27,28% respecto del 2022 y, comparando el afio 2024 frente al

2023, se evidencia un decrecimiento del 2,27%. El semestre durante el cual se recibié la
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mayor cantidad de solicitudes fue el semestre | de 2023; un 7.61% mas que el ultimo
semestre evaluado, es decir el semestre Il de 2024.

Grafico 2. Cantidad de Solicitudes Presentadas en los Ultimos 3 Afios.

Cantidad de solicitudes presentadas durante los altimos
J anos Cantidad
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Fuente: Elaboracién propia de la OCI a partir de reporte de PQRSD del Médulo e Sirena.

En cuanto al origen de las PQRSD, para la vigencia evaluada, la mayoria de las solicitudes
fueron presentadas a través de E-mail, como se observa en la tabla 3, seguidas por las
realizadas a través de la Web corporativa y las hechas de forma presencial, las cuales
representan un 10,43%.

Tabla 3. Origen de Solicitudes Presentadas.

Origen Peticion Cantidad Sem 1 2024 Cantidad Sem Il 2024 Diferencia
E-mail 3447 3455 8
Web 582 526 -56
Presencial 486 410 -76
Buzén 62 29 -33
WhatsApp 39 28 -11
Verbal 18 7 -11
Llamada telefonica 17 7 -10
Twitter 3 0 -3
Facebook 3 0 -3
Total 4657 4462 -195

Fuente: Elaboracién propia de la OCI a partir de reporte de PQRSD del Médulo e Sirena.
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En la Tabla 4. se puede observar la cantidad de solicitudes asignadas a cada area o
dependencia por tipo de solicitud (categoria); y la variacion que se present6 entre los 2
semestres del afio 2024. Por ejemplo el GIT Licencias y Tramites Especiales tuvo un
aumento de peticiones del 63,57% vy la Oficina Territorial Aburra Norte una disminucién del
21,07%.

Tabla 4. Distribucion PQRSD por Dependencia y Categoria.

(%]
(2] — —
fo _ - ©
§ o £ g I S g € |'C
- w o) pre
Dependencia v lo5|e8S|s |cc|e |8 B s | B | 8|5
o © ° TS| %o | QO | = (WD = ‘S — bt
u Oficina S 5 c c cc|c®a| o c9lesgE| ey | o < © T o
5 € | 9| © |eg|lod|2o|og|Og|0Oc c| E ¥ | B |
2 3 S S |B5|%0o|s2 |85 |85|8g|SE| = (0] O o |A
S| &8 |8 |8 |8E|85|83|88|85|B85|3s| 8| S| F|F|®
) a Q@ e |[2ac|d3|oca|cde|df ||| @ a
Subdireccién de
ecosistemas 1 1 4 65 1 26 | 487 | 19 675 | 604
Subdireccion de
Sostenibilidad y
Gestion 13 1 19 2 84 1 12 263 55 2 389 | 452
Territorial
Oficina Territorial
Hevéxicos 1 32 50 23 251 12 20 446 | 389
Oficina Territorial
Aburrs Norte 6 1 14 41 35 263 11 1 9 1 484 | 382
Oficina Territorial
Tahamies 1 23 30 12 229 2 3 324 | 300
Subdireccién de
Planeacion 1 24 1 83 10 153 4 258 | 276
Subdireccién de
Gestion 2 17 73 1 22 144 15 233 | 274
Ambiental
Oficina Territorial
Cartama 2 1 9 27 51 158 7 5 311 | 260
GIT Licencias y
Tramites 5 1 13 50 1 2 10 156 9 151 | 247
Especiales
Oficina Territorial
Zenufani 3 13 11 14 185 10 5 264 | 241
Oficina Territorial
Citars 2 1 14 30 19 155 4 1 258 | 226
Subdireccién
Administrativa y 1 2 30 5 154 9 1 207 | 202
Financiera
Oficina Territorial
Aburrd sur 1 2 9 37 3 48 81 4 7 217 | 192
Oficina Territorial
panzent 3 1 8 18 3 7 93 8 3 191 | 144
Subdireccion de
Participacion y
cultura 1 2 10 52 5 58 70
ambiental
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S| 5| 8|8 |82|85|82|528|85|85|85| 8| 3|+ |~ |®
) a Q@ e |[2acs|d8|ocae|cde|df ||| @ a
Secretaria
Ambiental de 2 1 6 56 1 84 69
Envigado
Secretaria
General 6 1 33 2 46 42
Oficina de
control interno 3 37 ) =
Oficina asesora
de 1 5 19 6 25
comunicaciones
Direccion General 2 8 1 2 26 13
Oficina Control
Interno 13 10 13
Disciplinario
Oficina Juridico 0 1
Ambiental
Total 37 7 70 147 | 643 | 39 10 | 318 | 2940 | 178 14 57 2 | 4657 | 4462

Fuente: Elaboracién propia de la OCI a partir de reporte de PQRSD del Médulo e Sirena.

En la Tabla 5. Se puede comprender con mayor detalle la variacion que presentaron las
dependencias frente a la cantidad de solicitudes que recibieron. Como que continuan las
mismas cinco (5) areas recibiendo la mayor cantidad de PQRSD en la Corporacién aun
cuando a algunas de ellas les disminuy6 la cantidad ingresada durante el segundo semestre

de 2024.

Tabla 5. Posicion de las Dependencias Frente a la Cantidad de PQRSD Recibidas.

Posicion de las Areas o Dependencias Frente a la Cantidad de Solicitudes Recibidas.

Variable

Posicion 1

Posicion 2

Posicion 3

Posicion 4

Posicion 5

Mayor cantidad de

el Semestre | de 2024

Solicitudes Recibidas en

Ecosistemas
(675 Solicitudes)

Aburra Norte
(484 Solicitudes)

Hevéxicos
(446 Solicitudes)

Sostenibilidad
(389 Solicitudes)

Tahamies
(324 Solicitudes)

Mayor cantidad de

el Semestre Il de 2024

Solicitudes Recibidas en

Ecosistemas
(604 Solicitudes)

Sostenibilidad
(452 Solicitudes)

Hevéxicos
(389 Solicitudes)

Aburra Norte
(382 Solicitudes)

Tahamies
(300 Solicitudes)

Aumento Cantidad de
Solicitudes durante el
Semestre 112024

Licencias
(96 Solicitudes)

Sostenibilidad
(63 Solicitudes)

Gestion Ambiental
(41 Solicitudes)

Control Interno
(21 Solicitudes)

Comunicaciones
(19 Solicitudes)

Solicitudes durante el
Semestre 112024

Disminucién Cantidad de

Aburra Norte
(102 Solicitudes)

Ecosistemas
(71 Solicitudes)

Hevéxicos
(57 Solicitudes)

Cartama
(51 Solicitudes)

Panzenu
(47 Solicitudes)

Fuente: Elaboracién propia de la OCI a partir de reporte de PQRSD del Médulo e Sirena
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Tabla 6. Cantidad de Asignaciones Dadas a las Solicitudes.

Asignaciones por Semestre y Diferencia
. . . Con 1 Con 2 Con3 Con 4

Sin Asignacion ) . . . . . . . Total

Asignacion Asignaciones Asignaciones Asignaciones
Sem | de 2024 82 4367 199 8 1 4657
Sem Il de 2024 82 4273 104 3 0 4462

Total Asignadas Sem | 2024: 4575 Total Sin Asignar Sem | 2024: 82

Total Asignadas Sem Il 2024: 4380 Total Sin Asignar Sem Il 2024: 82

Diferencia Asignadas: 195 Diferencia Sin Asignar: 0

Fuente: Elaboracioén propia de la OCI a partir de reporte de PQRSD del Médulo e Sirena.

En cuanto a las asignaciones que se hacen dentro de la Corporacion a través del aplicativo
Sirena, se encontré que en el primer semestre de 2024, no fueron asignadas 82 PQRSD, al
igual que en el segundo semestre como se puede observar en la tabla 6. Ademas, se
encontré que un 94,05% de las solicitudes que ingresaron el semestre |l fueron asignadas
una sola vez.

Estado de las solicitudes en el médulo de PQRSD

Los estados de las solicitudes que se observan en el modulo de PQRSD, tienen la siguiente
interpretacion:

Estado enviado: Este corresponde al estado inicial e indica que una solicitud ha sido
ingresada, radicada, “enviada” a través del modulo de PQRSD. Aun no se ha realizado
ninguna gestion con la peticion.

Estado en proceso: Este estado indica que las solicitudes ya fueron puestas en
conocimiento de la dependencia responsable de su gestion y aun no se les ha dado
respuesta o se ha hecho de forma parcial.

Estado resuelto: Corresponde a las solicitudes que fueron direccionadas, gestionadas y
cuentan con respuesta de fondo.

En la Tabla 7, en referencia al estado de las PQRSD en el médulo, se evidencia que del total
de solicitudes ingresadas en el segundo semestre de 2024, es decir, 4462, fueron asignadas
4.380 PQRSD, valor que corresponden a un 98%

Las solicitudes sin resolver representaron un 6,54%, y, se observd que hubo una
“efectividad” en la respuesta del 93,45% (Estado resuelto).

Corantioquia esta 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
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Tabla 7. Estado de las PQRSD.

%) c ) 0 n 9
_$ ] 8| S 2 8 | 2 | J2 | g35¢%
. 83 c® © c @ 8 ] Eo %o
Categoria S35 | &5 § w 8 E 2 °T | Q8 _%'g
& 2 < & o g <&
Peticién en interés particular | 2940 2896 183 8 2749 191 147
Peticion de Informacion 643 636 34 1 608 35 28
Peticion en interés general 318 311 21 7 290 28 21
Peticion entre autoridades 178 6 172 12 166 12 6
Peticion de copias 147 13 147 6 141 6 6
Peticion 70 70 70 0 0
Reclamo 57 7 57 4 6 47 10 10
Peticion de informacion de 39 34 1 38 1 4
congresistas
Consulta 37 37 6 31 6 6
Queja administrativa 14 7 1 14 0 -13
Peticion de’informacion de 10 5 10 10 0 0
la defensoria del pueblo
Denuncia 7 7 2 5 2 2
Sugerencia 2 44 2 1 1 1 1
Total general 4462 82 4380 270 22 4170 292 210

Fuente: Elaboracion propia de la OCI a partir de reporte de PQRSD del Médulo e Sirena

A continuacion en la tabla 8, se muestra el estado de las solicitudes asignadas a las
diferentes dependencias evidenciando la gestion de respuestas hecha por las mismas en el
semestre evaluado. Las Oficinas Territoriales, Aburra Norte y Aburra Sur, son las que tienen
mas solicitudes pendientes, seguidas del G.I.T. Licencias y Tramites Especiales, y la
Subdireccién Administrativa y Financiera.

Corantioquia esta 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

©)

icontec | icontec

e
. «* od
-
3
- c {
IS0 14001 AMAGEME
SYSTEM




&

~ag

CORANTIOQUIA

Informe general

Tabla 8. Estado de las Solicitudes por Dependencias.

Caodigo: F-PGI-13, version: 01

Sistema de Gestion Integral — SGI

. Asignadas .
Dependencia u Car:jt:edad en Sirena Estado en el Médulo de PQRSD Diferencia
Oficina PQRSD s/ NO En Enviado Resuelto Pendientes | Pendientes
proceso Semestre Il | Semestre |

Oficina Territorial
Aburra Norte 382 380 2 94 3 285 97 91 6
GIT Licencias y
Tramites Especiales 247 247 64 183 64 54 10
Oficina Territorial 192 191 1 17 15 160 32 51 -19
Aburra Sur
Oficina Territorial 241 233 8 23 218 23 35 -12
Zenufana
Subdirecciéon
Administrativa y 202 198 4 17 185 17 2 15
Financiera
Subdireccién de
Sostenibilidad y 452 444 8 12 440 12 11 1
Gestién Territorial
2’70’7‘9. Territorial 389 389 10 379 10 19 -9

evéxicos
Oficina Territorial 144 144 8 2 134 10 18 -8
Panzenu
Direccién General 13 6 7 6 2 5 8 20 -12
Oficina lTerr/tor/al 300 300 7 293 7 3 4
Tahamies
Subdireccion de 604 595 9 4 600 4 8 4
ecosistemas
Subdirecciéon de
Gestion Ambiental 2 At o &L 4 4 0
Oficina Territorial 260 259 1 1 259 1 3 2
Cartama
Secretaria General 42 27 15 1 41 1 0 1
Qflcma de control 40 35 5 1 39 1 0 1
interno
Oflcma'ase'sora de 25 20 5 1 24 1 1 0
comunicaciones
Subdireccién de 276 276 276 0 0 0
Planeacion
Oficina Territorial
Citara 226 223 3 226 0 0 0
Subdireccién de
Participacion y 70 70 70 0 0 0
Cultura Ambiental
Secretqr/a Ambiental 69 69 69 0 0 0
de Envigado
Oficina Control 13 0o 13 13 0 1 1
Interno Disciplinario
Oficina Juridico
Ambiental 1 g ! 1 g i 0
Total general 4462 4380 82 270 22 4170 292 321 -29

Fuente: Elaboracion propia de la OCI a partir de reporte de PQRSD del Médulo e Sirena
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Adicionalmente, se encuentra que la Oficina de Control interno Disciplinario no realiza
asignaciones en el aplicativo Sirena y la Secretaria General dejé de asignar el 35,71% de
las solicitudes que le ingresaron. Esto teniendo en cuenta que todas las solicitudes deben
ser asignadas de acuerdo con las directrices: 090-1312-5193*160, 150-MEM2006-4156,
070-MEM2006-4050 y 190-MEM2412-8428.

Se recomienda a las diferentes areas, revisar constantemente el médulo de PQRSD, como
a dar mayor importancia a las alertas que el mismo emite, con el objetivo de que las
solicitudes sean atendidas de forma adecuada y oportuna; ademas, asignar siempre un
responsable de la gestion de la peticidn en el modulo dispuesto en el aplicativo Sirena.

Tabla 9. Oportunidad en la Gestion de PQRSD por Dependencias.

Diferencias entre Cantidad y Oportunidad por Dependencias.

Semestre | 2024 Semestre Il 2024 Diferencias
Dependencia u
Oficina Total Cantidad de Porcentaje Total Cantidad de Porcentaje | Diferencia | Diferencia
PQRSD | Extemporaneas | Oportunidad | PQRSD | Extemporaneas | Oportunidad | Cantidad | Oportunidad
1 A?Zcé:f'ean;’;r fdico | 0 N/A 1 0 100% 1 N/A
Oficina Control
2 | Interno 10 2 80% 13 0 100% 3 20%
Disciplinario
Secretaria
3 | Ambiental de 84 1 99% 69 3 96% -15 -3%
Envigado
4 | Oficina de 19 0 100% 40 2 95% 21 -5%
control interno
5 gg‘;de’;‘z?g;f’” de | 258 32 88% 276 26 91% 18 3%
6 g@‘;’:ﬁ:f’a 46 1 98% 42 5 88% 4 -10%
Subdireccion de
7 gfl%"r’gac’o”y 58 12 79% 70 11 84% 12 5%
ambiental
Oficina
8 | Territorial 324 71 78% 300 52 83% -24 5%
Tahamies
Oficina o, o o
9 Territorial Citara 258 57 78% 226 44 81% -32 3%
Oficina
10 | Territorial 311 57 82% 260 53 80% -51 -2%
Cartama
1 gg‘s’fe’;‘fgﬁl’gg ddf 389 132 66% 452 100 78% 63 12%

Corantioquia esta comprometida con el tratamiento legal, licito, confidencial y seguro de sus datos personales. Por favor consulte
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Diferencias entre Cantidad y Oportunidad por Dependencias.

Semestre | 2024

Semestre 1l 2024

Diferencias

Dependencia u

Oficina Total
PQRSD

Cantidad de
Extemporaneas

Porcentaje
Oportunidad

Total
PQRSD

Cantidad de
Extemporaneas

Porcentaje
Oportunidad

Diferencia
Cantidad

Diferencia
Oportunidad

Gestion
Territorial

12

Subdireccion de
ecosistemas

675

161

76%

604

155

74%

-71

-2%

13

Subdireccion

Financiera

Administrativa y 207

49

76%

202

56

72%

4%

14

Oficina

Hevéxicos

Territorial 446

211

53%

389

148

62%

9%

15

Oficina

Zenufana

Territorial 264

116

56%

241

102

58%

2%

16

Subdireccién de

Ambiental

Gestion 233

133

43%

274

138

50%

7%

17

Oficina

Panzenu

Territorial 191

131

31%

144

78

46%

14%

18

Oficina

Norte

Territorial Aburra | 484

296

39%

382

259

32%

-7%

19

Oficina

Sur

Territorial Aburra | 217

156

28%

192

134

30%

2%

20

GIT Licencias y

Especiales

Tramites 151

126

17%

247

183

26%

96

9%

21

Oficina asesora

comunicaciones

de 6

50%

25

20

20%

19

-30%

22

Direccién
General

26

20

23%

13

11

15%

-13

-8%

Total 4657

1767

62%

4462

1580

65%

-195

3%

Fuente: Elaboracién propia de la OCI a partir de reporte de PQRSD del Médulo e Sirena

En la Tabla 9. se observa por subdireccion u oficina, la cantidad de solicitudes que fueron
respondidas o no de forma oportuna, y se evidencia que aproximadamente un 35% de las
PQRSD se respondieron fuera de término en el segundo semestre y un 38% en el primer

semestre.
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De 4.462 solicitudes, 2.882 se respondieron dentro de los términos; un 3% mas que en el
primer semestre de 2024.

Al tener en cuenta la cantidad de PQRSD asignadas a cada dependencia frente al porcentaje
de cumplimiento oportuno en las respuestas se encuentra que algunas dependencias
evidencian mayor o menor eficiencia en su gestion. Por ejemplo:

e La Subdireccion de Ecosistemas obtuvo el mayor numero de solicitudes y aunque su
porcentaje de oportunidad (74%) en la respuesta no fue el primero, si fue relevante, dada
la cantidad de peticiones (604 ), que incluso representan un 10,51% menos de solicitudes
recibidas que el semestre anterior.

e La Oficina Juridico Ambiental y la Oficina de Control Interno Disciplinario ,encabezan la
lista con un 100% de oportunidad. Les asignaron 1y 13 peticiones respectivamente. Le
prosiguen la Oficina de Control Interno con el 95% de oportunidad y la Subdireccién de
Planeacion con un 90%, cumplimiento relevante, teniendo en cuenta que le ingresaron
276 peticiones, 18 mas que en el primer semestre.

e De otro lado, la Oficina Asesora de Comunicaciones a la cual se le aumentaron la
cantidad de solicitudes de 6 a 26, solo resolvidé 5 dentro de los términos y se situa en una
posicion inferior con un porcentaje del 20% de oportunidad. Fue el area que mas
disminuy6 en cuanto a dar respuesta en términos adecuados, un 30%.

e Se evidencia ademas que a la Direcciéon General le asignaron 13 solicitudes, de las
cuales solo 2 fueron resueltas a término, obteniendo un porcentaje de oportunidad del
15% el cual, respecto al semestre anterior bajé un 8%.

e La Oficina Territorial Aburra Norte, una de las que mas solicitudes recibe, resolvidé 123
PQRSD dentro de los tiempos adecuados. De las 382 peticiones que le ingresaron (que
de hecho fueron 71 menos que el primer semestre), obtuvo un cumplimiento del 32%. Su
porcentaje de oportunidad disminuyd un 7% en el semestre |l de 2024.

e La Subdireccion de Sostenibilidad y Gestidén Territorial, a quien le aumenté la cantidad
de solicitudes a resolver en el segundo semestre, a 452 peticiones (63 mas que en el
primer semestre); mejord su porcentaje de oportunidad en un 12%, se encuentra en la
posicion 11 de 22, con un cumplimiento oportuno del 78%.

Finalmente, respecto al tema de oportunidad en la gestion de PQRSD, en la Tabla 10 que
continua, se puede observar la variable de respuestas con oportunidad, de acuerdo con las

categorias de las solicitudes y su porcentaje de cumplimiento.
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Tabla 10. Oportunidad en la Gestion de PQRSD por Categorias.

Categoria Total Extemporanea Oportuna oPpc::tir:‘tizj: d
Denuncia 7 7 100%
‘I;’g:‘i;z:igfaisnformacién de 39 > 37 95%
Queja administrativa 14 1 13 93%
Peticion 70 7 63 90%
Peticion de copias 147 35 112 76%
Consulta 37 13 24 65%
Peticion de Informacion 643 227 416 65%
Peticion en interés particular 2940 1016 1924 65%
Peticion entre autoridades 178 81 97 54%
Peticion en interés general 318 152 166 52%
zﬁgg:gn de la defensoria del 10 6 4 40%
Reclamo 57 38 19 33%
Sugerencia 2 2 0%
Total 4462 1580 2882 65%

Fuente: Elaboracién propia de la OCI a partir de reporte de PQRSD del Médulo e Sirena.

Al realizar una revision aleatoria en las solicitudes que quedaron como extemporaneas, se
encontréo que algunas de ellas si tenian respuesta, pero estas no fueron cerradas en el
modulo, quedando en proceso. Lo anterior se resalta, dado que esto afecta el porcentaje
‘real” de OPORTUNIDAD, en la gestion de PQRSD, por lo que se recomienda a los
responsables del seguimiento a las peticiones; verificar constantemente que todo el proceso
sea llevado a cabo y eficientemente.
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OTRAS ANOTACIONES Y OBSERVACIONES.
Integridad y Pertinencia en las Respuestas.

De las 2.882 solicitudes que quedaron clasificadas con respuesta oportuna, 2.731 fueron
resueltas satisfactoriamente, 125 de forma negativa y 26 fueron trasladadas por
competencia.

Se tomo6 una muestra aleatoria correspondiente al 15% de cada categoria, con el objetivo de
verificar la integridad y pertinencia a la hora de emitir las respuestas; es decir, que se hayan
dado con la evidencia suficiente y que la informaciéon suministrada estuviera acorde con el
tema solicitado o con el requerimiento especifico.

A continuacion en la Tabla 13 se describen los resultados obtenidos; los cuales exhiben un
escenario muy favorable, dado que todas las respuestas visualizadas (Muestra de 434),
cumplieron con los criterios sefialados.

Tabla 11. Eficiencia en la respuestas a PQRSD.

Eficiencia en la Respuesta (Eficiente, adecuado, inadecuado)

Categoria Cantidad de Muestra Resultado
PQRSD Oportunas | Tomada (15%)

Peticion en interés particular 1924 289 Eficiente (100%)
Peticion de Informacion 416 62 Eficiente (100%)
Peticién en interés general 166 25 Eficiente (100%)
Peticién de copias 112 17 Eficiente (100%)
Peticién entre autoridades 97 15 Eficiente (100%)
Peticion 63 9 Eficiente (100%)
Peticion de informacién de congresistas 37 6 Eficiente (100%)
Consulta 24 4 Eficiente (100%)
Reclamo 19 3 Eficiente (100%)
Queja administrativa 13 2 Eficiente (100%)
Denuncia 7 1 Eficiente (100%)
Peticién de informacién de la defensoria del pueblo 4 1 Eficiente (100%)
Total 2882 434 Eficiente

Fuente: Elaboracién propia de la OCI a partir de reporte de PQRSD del Médulo e Sirena.

Algunas de las debilidades encontradas no relacionada con el objetivo de esta prueba,
obedecieron a temas de forma.
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Quejas Ambientales.

Aunque la Quejas Ambientales no se consideran dentro de las PQRSD, por ser un tramite
especial,(procedimiento sancionatorio ambiental establecido en la Ley 1333 de 2009.) se
informan los siguientes datos de acuerdo con la siguiente Tabla:

Tabla 12. Estado y Cumplimiento Tramite Quejas Ambientales.

Enviado o

Dependencia u Oficina en Proceso Resuelto Oportuno Extemporaneo Total
GIT Licencias y Tramites
Especiales 3 1 0 4 4
Oficina Territorial Aburra Norte 68 88 25 131 156
Oficina Territorial Aburra Sur 38 53 13 78 91
Oficina Territorial Cartama 1 94 61 34 95
Oficina Territorial Citara 0 102 101 1 102
Oficina Territorial Hevéxicos 14 103 26 91 117
Oficina Territorial Panzenu 21 48 7 62 69
Oficina Territorial Tahamies 56 59 21 94 115
Oficina Territorial Zenufana 77 32 5 104 109
Subdireccion de ecosistemas 0 1 0 1 1
Subdireccion de Sostenibilidad
y Gestion Territorial 0 7 6 1 7
Total Sem 11 2024 278 588 265 601 866
Total Sem 1 2024 384 855 384 855 1239
Diferencia -106 -267 -119 -254 -373

Fuente: Elaboracién propia de la OCI a partir de reporte de PQRSD del Médulo e Sirena.

e Se recibieron 866 quejas en el segundo semestre de 2024, 373 menos que en el
semestre anterior. Representan el 16,25% de las manifestaciones ingresadas al
modulo de PQRSD (5.328 en total).

e Se presentd una efectividad (estado resuelto) del 68% en el segundo semestre de
2024. De estas 588 quejas resueltas, 265 se hicieron de forma oportuna, lo que
corresponde al 30,60% del total de quejas.

e 278 Quejas no habian sido resueltas al 21 de febrero de 2025 (Fecha en que se bajo
el reporte del médulo), esto representa un 32,10% del total de quejas.

o Para este semestre se presentd mayor extemporaneidad en la atencion de las quejas.
De 866, el 69,39% que equivale a 601 quejas, se resolvieron fuera de los términos

establecidos en el médulo.
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Vulneracion del Derecho de Peticion.

El articulo 23 de la Constitucién Politica, faculta a todas las personas, para que puedan
realizar peticiones respetuosas ante las entidades y autoridades y a obtener pronta
respuesta; buscando ademas, que las solicitudes se resuelvan de fondo, de manera clara,
precisa y oportuna.

Al vulnerarse el derecho fundamental de peticidn, el usuario afectado puede interponer una
accion de tutela en contra de la Corporacion. Por otro lado, se puede dar lugar a que se
configure el silencio administrativo positivo o negativo. Adicionalmente, el funcionario que
incurre en omision relacionada a los deberes u obligaciones que requieren la atencién de
peticiones podria verse sujeto a investigaciones y a la imposicion de sanciones de caracter
disciplinario o contractual.

Se consulté con la Oficina de Control Interno Disciplinario y con la Secretaria General de la
Corporacion, si durante el semestre evaluado, se presentaron quejas o tutelas por posible
vulneracion al derecho fundamental de peticidn. Se encontré lo siguiente:

Una vez revisado el inventario de procesos disciplinarios de la OCID, no se
encontraron quejas, procesos 0 acciones disciplinarias asociadas a la posible
vulneracién del derecho a presentar PQRS.

Lo anterior no obsta para indicar que de las quejas y procesos correspondientes al
Semestre Il de 2024, cuatro (4) de estos estan relacionados a la aparente
atencion tardia de solicitudes, quejas o peticiones y uno (1) a la no respuesta
a una solicitud presentada a la Corporacion, por lo cual si bien, estan asociados
al derecho fundamental de Peticion, no hacen referencia a una obstaculizacion
o interferencia para ejercerlo si no, a la oportunidad en la atencion de dichas
solicitudes.

Estos cinco (5) procesos se encuentran activos, y segun lo establecido en el articulo
115 de la Ley 1952 de 2019, estan cubiertos con reserva legal, por lo cual no
es posible suministrar mayores detalles de estos.

(E- mail OCID, Marzo 6, 2025)
Por otro lado:

1. ¢Cuantas acciones de tutela por violacion al derecho fundamental de elevar
Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias - PQRSD, ingresaron a la
Corporacion durante la vigencia 20247

Para la vigencia 2024 ingresaron un total de 77 setenta y siete Acciones de Tutela
con el asunto referido.
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1.2. Indicar en qué estado quedaron las acciones:
Todas fueron resueltas.

Informar si durante el semestre |l de 2024 se presentaron desacatos.

Dentro de la informacion revisada, no se evidencia para el segundo semestre de 2024
incidentes de desacato.

Indicar cuales son las causas que la Secretaria General ha identificado para que se
propicien acciones de tutela por violacion al derecho fundamental de peticion:

Al hacer un analisis muy consciente de la informacién contenida en las Acciones de
Tutela, se ha identificado que se presentan dos razones principalmente:

1. No cumplimiento de los términos para dar la respectiva contestacion.
2. Las respuestas que se dan por parte de la Corporacién que no se atienden de
fondo.

(Memorando: 180-MEM2502-1118, 2025)

Se presentaron 4.462 PQRSD a la Corporacién en el segundo semestre de 2024, de estas,
292 no fueron resueltas, es decir un 6,54% del total de peticiones recibidas que pudieron
dar lugar a demandas o investigaciones disciplinarias. Un 2% aproximadamente se

configuraron como tal de acuerdo con la informacién antes reportada.
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CONCLUSIONES

Al realizar comparativos con el semestre anterior se encontrd que la Corporacion sostuvo
su “efectividad” a la hora de resolver las PQRSD. De 4.462 solicitudes, resolvié 4.170 lo
que representa un 93,45%. En el primer semestre de 2024 se obtuvo una “efectividad”
del 93,10%.

Hubo una disminucion aproximada del 4.18% de PQRSD en el semestre evaluado; se
presentaron 195 solicitudes menos, que en el primer semestre de 2024.

La categoria, bajo la que mas solicitudes se presentaron continuo siendo: “peticiones de
interés particular”. En el semestre evaluado la categoria que obtuvo un mayor aumento
de requerimientos fue: “Peticién de informaciéon de congresistas”; pasé de 16 a 39
solicitudes.

El GIT Licencias y Tramites Especiales tuvo un aumento de peticiones del 63,57%

Se evidencio que del total de solicitudes que fueron ingresadas en el segundo semestre
de 2024, se asignaron en el médulo de asignaciones del aplicativo SIRENA, 4.380
PQRSD, esto corresponden a un 98%. Se dejaron de asignar 82 peticiones tal como
ocurrié en el primer semestre de 2024.

En cuanto a la oportunidad en la respuesta de las PQRSD, la Corporacién aument6 un
3% en el segundo semestre de 2024, con un cumplimiento oportuno en las respuestas
del 65%. Se respondieron 2.882 solicitudes de 4.462, dentro de los plazos establecidos.
En el semestre | de 2024 se obtuvo un 62% de oportunidad.

Si bien, la Subdireccién de Ecosistemas se mantuvo como el area de la Corporacion a la
que mas solicitudes le ingresaron, durante el semestre evaluado presentd una
disminucion de PQRSD del 10,51%; el semestre pasado recibié 675 solicitudes y en el
segundo semestre de 2024, le fueron allegadas 604 peticiones. La dependencia que le
siguio fue la Subdireccion de Sostenibilidad y Gestidon Territorial, con 452 peticiones, un
10.12% del total; y obtuvo un aumento de 63 solicitudes respecto del semestre pasado.

Aunque, la Oficina Territorial Aburra Norte fue una de las Oficinas Territoriales (O.T.) a la
que mas se le asignaron PQRSD, durante el semestre evaluado, la O.T. Hevéxicos
recibio 7 peticiones mas, ubicandose en el primer lugar con 389 solicitudes. No obstante,
ambas oficinas presentaron disminucion en la cantidad allegada; Aburra Norte paso6 de
tener 484 peticiones en el primer semestre de 2024, a 382 en el segundo; y Hevéxicos,
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paso de 446 a 389 solicitudes. Las Oficinas Territoriales Tahamies y Cartama fueron las
siguientes en cuanto a cantidad, con 300 y 260 peticiones respectivamente.

Las dependencias que obtuvieron alto cumplimiento (respuestas oportunas), excluyendo
a la Secretaria Ambiental de Envigado, fueron areas no misionales: La Oficina Juridico
Ambiental, la Oficina de Control Interno Disciplinario, la Oficina de Control Interno y la
Subdireccién de Planeacion. La cantidad de solicitudes para estas dependencias
represent6 el 7,39%. del total de PQRSD recibidas en el semestre || de 2024.

De las Subdirecciones de la Corporacién, e incluyendo a la Secretaria General, quienes
tuvieron mayor cumplimiento fueron: Planeacion (91%), Secretaria General (88%),
Participacién y Cultura Ambiental (84%), como Sostenibilidad y Gestion Territorial (78%).
La cantidad de peticiones allegadas a estas areas durante el semestre Il de 2024,
comprende un 18.82% del total de solicitudes.

De las Oficinas Territoriales; Tahamies, Citara y Cartama fueron las que tuvieron los
porcentajes mas altos de cumplimiento en respuestas oportunas, 83%, 81% y 80%
respectivamente, representando el 17,61% de las peticiones allegadas en el semestre |l
de 2024.

Entre las Subdirecciones Misionales la Subdireccion de Participacién y Cultura Ambiental
continué siendo quien obtuvo el mayor porcentaje de cumplimiento oportuno, con un
84%. En el primer semestre quedd en un 79% ,es decir, que mejord un 5%.

Las Subdirecciones Misionales e incluyendo al GIT Licencias y Tramites Especiales,
representaron el 36,91% de las PQRSD que ingresaron en el segundo semestre de 2024.
Respecto a la gestidén oportuna quedaron en un 23,75%.

Las Oficinas Territoriales representaron el 47.82% de las solicitudes ingresadas en el
semestre Il de 2024. En cuanto a gestion oportuna obtuvieron un 28%.

En cuanto a integridad y pertinencia (eficiencia) en las respuestas a las PQRSD, se
encontré6 un escenario muy favorable, dado que todas las respuestas visualizadas
(muestra de 434), cumplieron con los criterios senalados.

De 4.462 peticiones que se recibieron durante el semestre |l de 2024, 292 no fueron
respondidas por la Corporaciéon y 1.580 solicitudes se resolvieron de forma
extemporanea; lo que representd un riesgo frente a la posibilidad de recibir demandas o
iniciar investigaciones disciplinarias por parte de los peticionarios.
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De acuerdo con la informacion reportada por la Secretaria General y la Oficina de Control
Interno Disciplinario, durante el semestre |l de 2024, se recibieron 77 demandas y 5
procesos disciplinarios (equivalentes a un 2% aproximadamente de las PQRSD del
periodo analizado) producto en su mayoria de una gestion extemporanea de las PQRSD.

En consecuencia, se configuré la materializacion del riesgo N° 14, del mapa de riesgos y
oportunidades de la Corporacion (F-PPO-20), “Demora en la respuesta a las peticiones
y quejas de los usuarios y demas partes interesadas”, generando inconformidad de los
usuarios, deterioro de la imagen corporativa, demandas y sanciones.

Aunque la falta disciplinaria en si no es la medida mas efectiva para garantizar la
oportunidad, frente al derecho de peticion y los casos enunciados en la Corporacion
sobre faltas y sanciones disciplinarias a funcionarios son pocos, vale la pena mencionar
que:

Esta vulneracion podria resultar en la destitucion e inhabilidad general del servidor y
también, la imposibilidad de ejercer la funcion publica en cualquier cargo o funcion por el
término senalado en los fallos.

Lo anterior de acuerdo con: el articulo 31 del C.P.A.C.A. Ley 1437 de 2011, sustituido
por la Ley 1755 de 2015, que establece la falta disciplinaria por la no atencién a las
peticiones; el numeral octavo del articulo 39 del codigo general disciplinario, Ley 1952 de
2019 y lo indicado en el articulo 50 de la Resolucién Corporativa 040-RES2205-2457 -
Reglamento Interno del Derecho De Peticion en la Corporacion Auténoma Regional del
Centro de Antioquia, CORANTIOQUIA y con :

(...JARTICULO 50°. Sanciones. De conformidad con el Articulo 46° de este reglamento,
la falta de atencion a las PQRSD, en términos de la respuesta y/o del plazo legal para
atenderlas; la contravencion a las prohibiciones y; el desconocimiento de los derechos
de las personas de que trata la Parte Primera del Codigo de Procedimiento
Administrativo y Contencioso Administrativo y este Reglamento, constituiran falta
disciplinaria para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de
acuerdo con el réegimen disciplinario29(...)
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RECOMENDACIONES

e Teniendo en cuenta que se identificaron falencias en el proceso de gestiéon de PQRSD,
se recomienda la revision de los controles establecidos en el mapa de riesgos corporativo
y establecimiento de acciones de mejora.

e Se recomienda aplicar el autocontrol por parte de cada subdirector, jefe, coordinador o
encargado en las dependencias (segunda linea de defensa del Sistema de Control
Interno), para que se verifique que las PQRSD no queden sin responsable (sin
asignacion) y asi mismo, realizar seguimiento continuo a los tiempos de respuesta para
mejorar el criterio de oportunidad.

e Se recuerda que las asignaciones que se hacen desde el modulo de PQRSD son
diferentes de las que se realizan a través del modulo de gestién documental Sirena. Las
primeras corresponden a la notificaciones que se ejecutan desde el médulo de peticiones
en e Sirena, el cual es administrado por el G.I.T. Servicio de Orientacion al Ciudadano
(PAC), informando que a la dependencia u oficina ha llegado o se le ha asignado una
PQRSD para gestionar su respuesta. La segunda, corresponde a la eleccion, distribucion
de funcionarios que realiza el directivo o coordinador para que se dé la respuesta a la
PQRSD notificada. Esto para que se tenga en cuenta la revision constante del correo,
con el fin de evitar que las solicitudes queden en estado “enviado” o “en proceso” como
también “sin asignar”, sin doliente; dejando que las peticiones queden en el olvido, sin
respuesta, lo que disminuye la eficiencia en la gestion de la Corporacién y afectacion de
la imagen institucional.

e De acuerdo con lo anterior se recomienda dar aplicacidon a las directrices establecidas
para realizar la asignacion de documentos, actuaciones, PQRSD y demas; como lo son:
090-1312-5193*160, 150-MEM2006-4156, 070-MEM2006-4050 y 190-MEM2412-8428.

¢ Adicionalmente, se recomienda hacer seguimiento a las respuestas dadas a las PQRSD,
verificando constantemente que todo el proceso, desde la radicacion, hasta la
comunicacion, sea llevado a cabo y eficientemente, revisando ademas, que en el médulo
las mismas queden asociadas, dado que se encontré que algunas solicitudes quedaron
como extemporaneas cuando en realidad se habia emitido respuesta; situaciéon que
afecta el porcentaje de oportunidad en la gestién de peticiones.
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e Se resalta la importancia de atender las recomendaciones de la Oficina de Control
Interno, las cuales estan enfocadas a la prevencién y mejoramiento continuo de los
procesos; recordando que aquellas que no son atendidas y se vuelven recurrentes de
acuerdo con el procedimiento: “Plan de Mejoramiento Auditorias Internas (F-PEI-07)” se
van para plan de mejoramiento.

Fomentamos

Todos Hacemos Parte del Sistema de Control Interno”. Futuro de!

LITOCONTROL

SAULO ARMANDO RIVERA FERNANDEZ
Jefe Oficina Control Interno

Anexos: N/A

Copia: N/A

Elaboré: Liz Albani Cafias Yotagri =
Revis6: Saulo Armando Rivera Fernandez

Fecha de elaboracion: 27/03/2025
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Funcion Publica. Gestor Normativo. Ley 1952 de 2019 “Por medio de la cual se expide el
codigo general disciplinario se derogan la ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la
ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario” Ver:
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=90324

Corantioquia esta 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
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