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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 enero al 30 de junio 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, buzon, web, llamada telefénica, 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,
acompanamiento 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 evalue 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 efectue de acuerdo con
las normas legales vigentes, garantizando la eficiencia, eficacia y efectividad.
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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 peticidn: Toda solicitud, llamese Peticion propiamente dicha, Queja,
Reclamo, Sugerencia, Denuncia, Invitacion y Felicitacion — o cualquier otra actuacion
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 Constitucién 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
a la informacién sobre las actuaciones derivadas del cumplimiento de las funciones
atribuidas a CORANTIOQUIA.

Peticidon verbal presencial: Es |la forma directa de presentaciéon vocal de la peticion
ante  CORANTIOQUIA, Punto de Atencién al Ciudadano-PAC o Centro de
Administracion Documental —CAD, sin utilizacion o intervenciéon de ningun medio
telefonico, electrénico, tecnoldgico, o cualquier otro medio idoneo para la
comunicacion o transferencia de la voz.

Peticion verbal semipresencial telefonica: Es la forma indirecta de presentacion
de la peticion ante CORANTIOQUIA por medio telefénico, electronico, tecnoldgico o
cualquier otro medio idéneo para la comunicacion o transferencia de la voz.

! Tomado de Ia resolucién 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
Corporacion Auténoma Regional del Centro de Antioquia, CORANTIOQUIA”
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* 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.

* 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 comisién 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 2009.

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

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

* Sugerencia: Manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la
gestion de la entidad.

Corantioquia esta comprometida con el tratamiento legal, licito, confidencial y seguro de sus datos personales. Por favor consulte
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OBJETIVO(S)

Objetivo general

Realizar el seguimiento a la gestidn para la atencion oportuna de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias que sean allegadas a la Corporacion entre el 01 de enero al 30

de

junio de 2020, 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
primer 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.

NORMATIVA

Dada su naturaleza de entidad de caracter publico, creada por la Ley 99 de 1993, para la
emisidn de actos administrativos, CORANTIOQUIA da cumplimiento a lo dispuesto en

las

siguientes disposiciones normativas:

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

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

El Acuerdo 060 del 30 de octubre de 2001, expedido por el Consejo Directivo del
Archivo General de la 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.
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» 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”.

* 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.

* La Ley 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 decisidén de las peticiones.

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

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

* 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”.

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

* Plan Nacional de Desarrollo Ley 1955 de 2019.

5 METODOLOGIA

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

La construccion de esta base de datos se realiza basicamente con el reporte de las
comunicaciones oficiales externas que requieren respuesta y que hayan sido allegadas
entre el 1 de enero al 30 de junio de 2020 y el reporte que arroja el modulo de PQRS del
aplicativo e-Sirena, ya que muchas de estas no se encuentran incluidas en el reporte de
Comunicaciones Oficiales Externas, ya que para que estén en el reporte mensual de
PQRSDIF deben ser radicadas indicando que si requieren respuesta, porque aquellas
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que quedan radicadas como que no requieren respuesta no son objeto de seguimiento y
analisis.

Una vez identificadas estas comunicaciones oficiales externas, se procedio 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.

Este ejercicio de seguimiento desde la Oficina de Control Interno y de retroalimentacion
de todas las dependencias, se realiz6 de manera mensual.

Durante el segundo semestre de 2019, se reglamenté 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
resolucidn la queja ambiental no se considerara PQRSDIF, pues se resolvera de
conformidad con el principio del debido proceso, conforme al procedimiento
sancionatorio ambiental establecido en la Ley 1333 de 2009. * en consecuencia, cada
Oficina Territorial debera resolver las quejas ambientales bajo la orientacion de la
Subdireccion de Regionalizacion. Consolidada la informacion con todas las
dependencias, se obtienen los resultados que se presentan a continuacion:

5.1  Flujo de PQRSDIF primer semestre de 2020

Durante el primer 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
telefonica un total de 621, del modulo de eSirena de comunicaciones oficiales externas y
de PQRSDIF.

* Tomado de la resolucion 040-RES1911-6264 del 05 de noviembre de 2019.
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Total PQRSDIF
621
529
Semestre [1-2019 Semestre [-2020

No obstante, de esta cantidad de comunicaciones recibidas, 44 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 analisis
no seran tenidos en cuenta.

No es una PQRSDIF

49

44

Semestre 11-2019 Semestre 1-2020
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Hechas estas claridades, tenemos entonces que el numero real de PQRSDIF recibidas
en CORANTIOQUIA durante el primer semestre de 2020 son 577.

TOTAL PQRSDIF PRIMER SEMESTRE 2020
577
480
Semestre [1-2019 Semestre 1-2020

5.2 Clasificacién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
invitaciones y felicitaciones PQRSDIF

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

% CON % CON SIN % SIN

Categoria/Descriptor | TOTAL| [\, | RESpUESTA | RESPUESTA | RESPUESTA | RESPUESTA

Entes de Control 248 43% 240 55% 8 6%

Peticion 147 25% 98 23% 49 35%
Reclamo 71 12% 7 2% _ 45%
Solicitud de Informacién 69 12% 56 13% 13 9%
Consulta 38 7% 30 7% 8 6%
Presentacidn de queja ADMIN 4 1% 4 1% 0%
Total 577 | 100% 435 100% 142 100%

» Tenemos que, del total de 577 PQRSDIF allegadas durante el primer semestre de
2020, el 43% (248) corresponde a requerimientos realizados por entes de
control, de las cuales 240 tienen respuesta y 8 continuan sin respuesta al 30 de
junio de 2020.
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» La tipologia que presenta mas PQRSDIF sin ser atendida se tiene la de
presentacion de reclamo con un total de 64 sin respuesta.

» 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 primer semestre de 2020

A continuacion, se relacionan las PQRSDIF allegadas a la Corporacién discriminadas
por cada una de las dependencias responsables de la atencion de su respuesta, para el
primer semestre de 2020, con fecha de seguimiento al 30 de junio de 2020.

DEPENDENCIA TOTAL | % TOTAL [ CON RESPUESTA | SIN RESPUESTA
Oficina de Control Interno | 226 39% 222
Sub. de Regionalizacién 85 15% 78
O.T. Aburrd Norte 39 7% 17 22
O.T. Citara 33 6% 3 30
O.T. Zenufana 30 5% 13 17
O.T. Cartama 27 5% 18 9
O.T. Panzenu 27 5% 18 9
O.T. Hevéxicos 22 4% 5 17
Sub. Administrativa 15 3% 15
O.T. Aburrd Sur 15 3% 7 8
Sub. de Ecosistemas 12 2% 4 8
Sub. de Planeacidn 11 2% 9 2
O.T. Tahamies 10 2% 4 6
Sub. de Gestidn Ambiental 9 2% 9
Secretaria General 7 1% 5 2
Sub. Financiera 5 1% 4
Sub. de Cultura Ambiental 4 1% 4
Total general 577 100% 435 142
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Total PQRSDIF por dependencia semestre 1-2020

Oficina de Control Interno NI 00 6
Sub. de Regionalizacion NEEEEEEEEEE————— 35
O.T. Aburrd Norte IS 39
O.T. Citara N 33
O.T.Zenufand NN 30
O.T. Panzeny IR ?7
O.T. Cartama Imm—m ?7
O.T. Hevéxicos mmmmm )
O.T. Aburrd Sur mmm 15
Sub. Administrativa =S 15
Sub. de Ecosistemas HEE 12
-

Sub. de Planeacion 11
O.T. Tahamies ®H 10
Sub. de Gestiéon Ambiental HE 9
Secretaria General ™ 7
Sub. Financiera ® 5
Sub. de Cultura Ambiental ® 4

» Del total de PQRSDIF 577 para el primer semestre de 2020, el 61% esta
asignado a tres dependencias: Oficina de Control Interno, Sub. de
Regionalizacion y Oficina Territorial Aburra Norte el 46% restante le corresponde
a 15 dependencias u Oficinas Territoriales.

» Las PQRSDIF que son asignadas a la Oficina de Control Interno son gestionadas
con el apoyo de las diferentes Oficinas y/o dependencias, en su mayoria Oficinas
Territoriales y la Subdireccion de Regionalizacion.

» Se puede observar para el primer 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 y
requerimientos de érganos de control que se tramitan a través de la Oficina de
Control Interno.

5.4 Capacidad y tiempo de respuesta

A continuacién, se muestra la gestion corporativa en cuanto al total de PQRSDIF con
respuesta y sin respuesta, correspondiente al primer semestre de 2020.
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Total PQRSDIF semestre 1-2020
con y sin respuesta

435

CON RESPUESTA SIN RESPUESTA

» Con fecha de corte al 30 de junio de 2020 se tiene que de las 142 PQRSDIF
pendientes 34 estaban a tiempo de dar respuesta, los 108 restantes ya superaron
el tiempo.

Las PQRSDIF pendientes de respuesta fueron allegadas a la entidad de la siguiente
manera, en los meses que se relacionan a continuacién, con fecha de corte al 30 de

junio de 2020:

s respussts
Enero 13
Febrero
Marzo
Abril
Mayo 21
Junio 91
Total 142
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PQRSDIF Sin respuesta por mes de recepcion
91
21
- 13
— F 5 _ 5
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

» De acuerdo a la grafica anterior, del mes de junio y mayo es donde hay mas
PQRSDIF sin respuesta.

En cuanto a la gestidon por dependencia con corte al 30 de junio de 2020:
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Sub. de Cultura Ambiental
Sub. Financiera

Secretaria General

Sub. de Gestién Ambiental
O.T. Tahamies

Sub. de Planeacion

Sub. de Ecosistemas

O.T. Aburra Sur

Sub. Administrativa

O.T. Hevéxicos

O.T. Panzenu

O.T. Cartama

O.T. Zenufana

O.T. Citara

O.T. Aburrd Norte

Sub. de Regionalizacion
Oficina de Control Interno

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 30 de junio de 2020.
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Tiempo promedio de respuesta de PQRSDIF con fecha de corte al 30 de junio de
2020 para el primer semestre de 2020

TIEMPO
PROMEDIO
DEPENDENCIA ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO (En dias Jotal PQRSDI| % PQRSDIF
calendario)
Oficina de Control Interno 14 10 10 8 6 6 8 226 39%
Sub. de Regionalizacién 14 8 11 2 3 9 8 85 15%
O.T. Aburra Norte 51 61 31 19 11 33 39 7%
0.T. Citara 6 36 14 19 33 6%
0.T. Zenufana 26 22 24 23 10 23 30 5%
O.T. Cartama 112 29 14 7 7 10 17 27 5%
0.T. Panzenu 28 11 26 5 11 18 27 5%
O.T. Hevéxicos 58 21 43 22 4%
O.T. Aburra Sur 23 74 15 12 24 15 3%
Sub. Administrativa 17 18 5 9 13 15 3%
Sub. de Ecosistemas 10 20 15 14 12 2%
Sub. de Planeacién 23 51 14 10 22 22 11 2%
0.T. Tahamies 20 21 12 18 10 2%
Sub. de Gestion Ambiental 42 15 39 0 21 25 9 2%
Secretaria General 3 26 6 2 13 10 7 1%
Sub. Financiera 94 14 41 2 38 5 1%
Sub. de Cultura Ambiental 19 53 12 26 4 1%
Total 28 14 16 7 7 9 12 577 100%

De acuerdo a la tabla anterior tenemos que:

» Para el primer 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 (recibio 226 PQRSDIF) con un tiempo
promedio de respuesta de 8 dias.

o La Sub. de Regionalizacion (recibio 85 PQRSDIF) con un tiempo promedio
de respuesta de 8 dias.

6 PQRSDIF REMITIDAS A OTRAS ENTIDADES

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

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

070-COE2003-8512 | 070-C0OI2003-6029 | Area Metropolitana del Valle de Aburra

150-COE2006-15095 | 160-COI2006-13640 | Area Metropolitana del Valle de Aburra

150-COE2006-15690 | 160-C0OI12007-14018 | CORNARE

150-COE2006-15883 | 160-C0OI12007-14020 | CORNARE
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150-COE2006-15888 | 160-COI12007-15190 | CORNARE

070-COE2005-13210 | 070-COI2005-11275| ANLA

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

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

8 CONCLUSIONES

» Aunque se vislumbra el interés por obtener mayor conocimiento en los Centros de
Administracion Documental de frente a lo que debe ser clasificado como una
PQRSDIF y lo que no, debe continuarse ya que se pasé de 49 documentos
clasificados de manera errénea en el segundo semestre de 2019 a 44 en el
primer semestre de 2020.

» Para el primer semestre de 2020, las dependencias a la que mas allegaron
PQRSDIF fue a la Oficina de Control Interno con un total de 226, relacionado con
requerimientos de entes de control y la Sub. de Regionalizacion, con un total de
85 PQRSDIF.

» Se evidencia con corte al 30 de junio de 2020, que se encontraba pendiente por
respuesta el 25% de las PQRSDIF, es decir, 147 peticiones, de las cuales, con
fecha de corte al 30 de junio de 2020, 34 se encontradas en tiempo de respuesta
y 113 habian superado el tiempo.

» El proceso de atencion a PQRSDIF no ha sido actualizado en el Sistema de

Gestion de la Integral.

9 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:
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» Continuar fortaleciendo los conocimientos del personal de los CAD, como se
puede observar en el informe el 7% de las comunicaciones contindan siendo
clasificadas como PQRSDIF, y una vez analizado estas no requerian respuesta,
resaltando que esto ha venido mejorando. Ademas, con la finalidad de evitar, que
asuntos que si son realmente PQRSDIF sean clasificados dentro de alguna categoria
que no requiere respuesta.

» Se reitera la necesidad de actualizar el procedimiento de PQRSDIF en el Sistema de
Gestion de Integral.

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

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

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

10 SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES DE INFORMES ANTERIORES

De acuerdo al informe con radicado No 070—-MEM2002-1618 del 19-02-2019 presentado
a la directora y al Subdirector Administrativo, mediante el cual se socializa el informe
semestral de seguimiento a la gestion de PQRSDIF para el periodo 2019-2, a
continuacion, se presenta el seguimiento a las recomendaciones dadas en dicho
informe.

RECOMENDACION DEPENDENCIA
ENCARGADA

AVANCES
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En la actualidad los
descriptores del
Actualmente en la Corporacién cuenta moédulo  de  PQRS
con gran numero de descriptores para incluyen: consulta,
clasificar las Comunicaciones Oficiales queja administrativa,
Externas y/o PQRS, por lo que se Reclamo, Peticién,
recomienda, la disminucion de los Queja Ambiental,
mismos acordes con las Reconocimiento,
e Sub. -
clasificaciones legales, lo cual - . Solicitud de
e, Administrativa- | . .,
permitra mayor control de Ila informacion.
; ., f o Sub. de
informacion, asi como eficiencia en la De este modo se

Regionalizacio

gestion de los mismos. La clasificacion observa la necesidad

recomendada es:  Solicitud de | " de incluir denuncia e
Informacién, Queja Administrativa, invitacion, para el caso
Queja Ambiental, Sugerencia, Peticién de felicitaciones dentro
y Reclamo, Peticion Verbal, Solicitud del modulo esta
de Copias, Denuncia, Invitacion vy reconocimiento, este
Felicitacion. se podria modificar por
Felicitacion/Reconoci
miento.
Evidencias:
160—ACT2006—-1959
del 30 de junio de
2020, induccion y
reinduccién en el
modulo PQRS.
El conocimiento se le
ha venido dando a las
unidades
documentales que
Continuar fortaleciendo los radican
conocimientos del personal de los comunicaciones
CAD, ya que el 0.1% de Ilas oficiales externas, el
comunicaciones contintan siendo cual requiere refuerzo
clasificadas como PQRSDIF, permanente, a
realmente no lo eran y por lo tanto no Sub continuacion, se
requerian ningun tipo de respuesta, Administfativa encuentran las
resaltando que esto ha venido evidencias:
mejorando. Ademas con la finalidad de 150-ACT2002-999
evitar, que asuntos que si son 150-ACT2003-1224
realmente PQRS sean clasificados 150-ACT2002-772
dentro de alguna categoria que no 150-ACT2002-741
requiere respuesta. 150-ACT2003-1175

150-ACT2002-774
150-ACT2007-2016
150-ACT2007-2017
Sin embargo, se
aclara que no es
posible tener control
de lo ingresado por los
usuarios en el modulo
de PQRS.
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Se reitera la necesidad de actualizar el

proceso en el sistema de gestién

integral, especificamente en el

S Sub. de . .

procedimiento de Respuesta a Reaionalizacio Continua pendiente al
Peticiones, quejas, reclamos vy 9 30 de junio de 2020.

sugerencias, denuncias, invitaciones y
felicitaciones PQRSDIF.

n

Generar un descriptor 'y un
procedimiento para la adecuada
atencién de las PQRSDIF presentadas
por personas de forma andnima.

Sub.
Administrativa

Actualmente el
sistema tiene la
posibilidad de elegir si
la persona es anénima
0 no, pero esta no esta
en el sistema como
descriptor.

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

Sub.
Administrativa

se responde con el
Acta de reunion de
PQRSDIF con
radicado 070—
ACT2007-2273 del
24/07/2020, en ella se
realizan las
aclaraciones y
recomendaciones
pertinentes, que no
corresponden
exclusivamente a los
dos equipos de trabajo
ya que se requiere de
la participacion del
area de soporte y la
orientacion juridica al
respecto.

Es importante  considerar una
reclasificacion de los descriptores de
los reportes que se obtienen del
aplicativo e-Sirena (mddulo reportes),
toda vez que se ha evidenciado que
muchas comunicaciones que son
respondidas y en su defecto requieren
de una respuesta, estdan siendo
clasificadas con descriptores que
estan clasificados como “No requiere
respuesta”, lo cual demuestra que a la

Sub.
Administrativa
Sub. de
Regionalizacio
n

Se establecid
compromiso en acta
de reunién con
radicado 070-
ACT2007-2273 del
24/07/2020.
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final, el informe que se esta
presentando no contiene la totalidad
de las comunicaciones oficiales
externas (COE) que son allegadas a la
Corporacioén.

Acta 160-ACT2006—
1959 30 de junio de
2020 induccién y re

Se invita a continuar fortaleciendo el induccién en el médulo
conocimiento de los equipos de de PQRS del 18 de
trabajo del Punto de Atencion al junio. y actas de

induccion y re
induccioén para el
proceso de manejo

Ciudadano y del grupo de Gestién
Documental de las oficinas territoriales

y de la sede central, con el fin de iggq.inistrativa documental, que se
mejorar la clasificacion de las detallan a
comunicaciones  oficiales  externas continuacion:
(COE) y/o PQRS, teniendo en cuenta 150-ACT2002-999

. - 150-ACT2003-1224
que estas areas participan en una de 150-ACT2002-772

las principales actividades para la 150-ACT2002-741
atencion oportuna de las 150-ACT2003-1175
comunicaciones allegadas. 150-ACT2002-774

150-ACT2007-2016
150-ACT2007-2017

Se recomienda impulsar el protocolo o
manual para la atencién de PQRS, de
manera que desde este instrumento
se direccionen las acciones
pertinentes para mejorar la atencion | gyp. de

de estas comunicaciones, asi como, | Regionalizacio
permita consolidar los reportes que | n

muestren la efectividad de las
acciones encaminadas y la correcta
gestion que realiza la Corporacién en
la atencion oportuna de estas
solicitudes.

Continua pendiente al
30 de junio de 2020.

De parte de la Oficina de Control Interno estaremos atentos a dar cualquier informacién adicional que se
requiera.

qucgalW ente, o

JULIAN-DZ JARAMILLO VASQUEZ
Jefe Oficina Control Interno
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