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INFORME PROCEDIMIENTOS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS — PQRSD Y QUEJAS AMBIENTALES.

PERIODO: Marzo de 2017.

RESPONSABLE: Davianis Paulina Acosta Avila — Asesora de Comunicaciones, Atencion y Servicio
al Ciudadano.

OBJETIVO: Reportar el Cumplimiento al Procedimiento de Atencién a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias y Procedimiento de Atencion a las Quejas Ambientales.

ESTRUCTURA: El presente informe incluye el siguiente orden estructural:

1. Reporte de Atencién a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD
ingresadas en la Corporacion para el mes de Marzo de 2017.
1.1. PQRSD Pendientes por Responder — Subdireccién de Gestion Ambiental en Marzo de 2017.
1.2. PQRSD Pendientes por Responder — Subdireccion de Autoridad Ambiental en Marzo de
2017.
1.3. PQRSD Pendientes por Responder — Oficina Asesora de Planeacion en Marzo de 2017.
2. Reporte de Atencion a las Quejas Ambientales en el mes de Marzo de 2017.
3. Reporte de la Atencién a las Solicitudes de los Entes de Control en el mes de Marzo de 2017.
4. Conclusiones, Recomendaciones y Consideraciones Finales.

DESARROLLO

1. REPORTE DE ATENCION A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
Y DENUNCIAS - PQRSD INGRESADAS EN LA CORPORACION PARA EL MES DE
MARZO DE 2017.

La Corporacion Auténoma Regional de La Guajira — CORPOGUAJIRA - en atencién a los
parametros de atencién a las PQRSD descritos en los procedimientos internos, acorde con los
términos establecidos en la Ley 1755 del 2015, ha venido desarrollando la gestién de respuestas
gue permitan la atencién oportuna a las solicitudes y requerimientos de sus grupos de valor. En este
ejercicio, el presente informe recoge las novedades y comportamientos a los procedimientos de
atencion a las PQRSD y Quejas Ambientales recibidas en la Corporacién durante el mes de Marzo
de 2017.

Los insumos y la fuente para la elaboracién del presente informe provienen del registro de las
diferentes PQRSD en las Matrices de Trazabilidad de la Sede Principal.

En el periodo comprendido entre el 1y 31 de Marzo de 2017, la Corporacién Auténoma Regional de
La Guajira — CORPOGUAJIRA, Sesenta y Cuatro (64) PQRSD, interpuestas por la ciudadania a
través de los diferentes canales habilitados (Ventanilla Unica, Lineas Telefénicas, Correo
Electrénico, Pagina Web y Redes Sociales Corporativas).
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Es necesario decir que del total de PQRSD recibidas en el mes de Marzo de 2017, se logré dar
respuesta a Cuarenta y Siete (47) registros, obteniendo una eficiencia del 73,44%. A continuacién
se muestra la dinamica de las PQRSD durante el mes de Marzo de 2017:

Tabla No. 1
Asignacion y estado de PQRSD por area en el mes de Marzo de 2017
MARZO 2017
‘ RESPUESTAS | RESPUESTAS SIN .
AREA ATIEMPO | EXTEMPORANEAS | RESPUESTAS TOTAL OBSERVACION
Los Siete (7) registros
SUBD. GESTION AMB 32 sin respuesta no han
: : vencido su término
legal
De los Ocho (8)
SUBD. AUTORIDAD AMB. 17 registros sin

respuesta, Tres (3) se
encuentran vencidos.

2 Todos los registros
fueron respondidos

SEC. GENERAL

COMUNICACIONES 9 Todos los registros

fueron respondidos

No se recibio el

DIR. TERRITORIAL SUR 0 reporte que le fue
solicitado
) Las Dos (2) PQRSD
OF. ASES. PLANEACION 3 no han vencido su
término legal
OF. ASES. JURIDICA 1 F' registro asignado
ue contestado
TOTAL 64 Los 16 registros
pendientes se
% Cumplimiento 68,75 4,69 26,56 100 detallan en las tablas
No. XX y XX

Grafico No. 1
Distribucion y Asignacion Interna de PQRSD en Marzo de 2017
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Dentro del proceso interno de atencién a las PQRSD, la oficina de Atencién al Ciudadano realizé la
asignacion correspondiente con las funciones y competencias de cada area de la Corporacion; asi
las cosas el grafico No. 1 permite observar que el area de mayor nimero de asignaciones de
PQRSD durante el mes de Marzo de 2017 fue la Subdireccion de Gestion Ambiental con un total de
Treinta y Dos (32) registros, equivalente al 50% del total de PQRSD recepcionado, seguidamente se
encuentra la Subdireccion de Autoridad Ambiental a quien le fueron asignadas Dieciséis (16)
PQRSD correspondiente al 26%, continlan en orden descendente la Oficina de Comunicaciones
con Nueve (9) registros asignados equivalentes al 14%; Oficina Asesora de Planeacion con Tres (3)
registros para el 5%, Secretaria General con Dos (2) PQRSD asignadas registré el 3% y la Oficina
Asesora Juridica registré el 2% en atencion a un Derecho de Peticidn que le fue dirigido.

Es preciso informar que a pasar de la conversacion sostenida con el Director de la Sede Territorial
Sur y de los correos electronicos donde le fue solicitada la informacién referente al total de PQRSD
recepcionado en esa sede, a la fecha no se han recibido las matrices actualizadas para verificar el
estado de atencién de las PQRSD recibidas y asignadas en lo corrido del afio 2017; en este sentido,
la Territorial Sur no registra PQRSD para el mes de Marzo de 2017.

Grafico No. 2.
Atencion a las PQRSD en el Mes de Marzo de 2017
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Como se puede observar en el grafico No. 2, en el mes de Marzo de 2017 se respondieron
Cuarenta y Siete (47) PQRSD y se encuentran Diecisiete (17) registros por responder; del total de
registros por responder, Catorce (14) aun no vencen el termino legal para la respuesta oportuna,
mientras que Tres (3) se encuentran vencidos y se encuentran cargados a la Subdirecciéon de
Autoridad Ambiental.
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1.1. PQRSD PENDIENTES DE RESPUESTA POR PARTE DE LAS AREAS ASIGNADAS
EN EL MES DE MARZO DE 2017.

1.1.1. Subdireccién de Gestibn Ambiental: Como se observé en la tabla No. 1, a la
Subdireccion de Gestion Ambiental le fueron asignadas Treinta y Una PQRSD, de las
cuales se respondieron Veinticuatro (24) registros, quedando pendiente la atencion a Siete
(7) PQRSD que aun no vencen su término de atencién. A continuacion se presentan las
Siete (7) PQRSD que no se han respondido:

Tabla No. 2
Subdireccidon de Gestion Ambiental - Marzo de 2017
No. FECHA FECHA DE OFICINA
LE AUl RADICADO | INRGESO |VENCIMIENTO | RESPONSABLE QS HRYEAEIO=S
VIVIANA SOLICITUD DE ALERTA 6 DE ABRIL DE
1 PERALVER TURBINA ENT-1495 22/03/2017 12/04/2017 GESTION 2017
SOLICITUD DE
INFORMACION
QUE RELACIONE
2 Q/’;lﬁﬁgz EL ESTADO ENT-1503 | 22/03/2017 | 12/04/2017 GESTION A'A%F;T”_A[?EEE&?E
ACTUAL DE LOS
RECURSOS
PESQUEROS
SOLICITUD DE
NELSON ALERTA DEL 5 DE
3 SUONA PAGO POR ENT-1547 24/03/2017 18/04/2017 GESTION ABRIL DE 2017
MORA
SOLICITUD DE
ANDREA INFORMACION ALERTA 6 DE ABRIL DE
4 RAMIREZ | DE MEDIDAS DE | ENT-1598 27/03/2017 19/04/2017 GESTION 2017
ADAPTACION
DONACION DE
5 YE'?D'TE'/;'\'(\'UE ESTUFAS ENT-1628 | 29/03/2017 | 21/04/2017 GESTION | ALERTA 6281E7ABR'L DE
ECOLOGICAS
SOLICITUD DE
APOYO CON
SEMILLAS Y
6 E;'QB'BEZA ABONO PARA LA | ENT-1676 30/03/2017 24/04/2017 GESTION ALERTA 6231E7ABR'L DE
CONSTRUCCION
DE HUERTAS
COMUNITARIAS
JOSE SOLICITUD DE
7 ANTONIO | MANTENIMIENTO 30/03/2017 24/04/2017 GESTION
PUSHAINA DE MOLINO
1.1.2. Subdireccién de Autoridad Ambiental: A esta Subdireccion le fueron asignadas Diecisiete

(17) PQRSD de las cuales se dio respuesta a Nueve (9) registros y se tiene un total de
Ocho (8) PQRSD por responder. Es necesario aclarar que de los Ocho (8) registros
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pendientes, Tres (3) ya vencieron su término establecido para la atencién oportuna,
mientras que los Cinco complementarios aun no han vencido dicho plazo.

Igualmente, es preciso manifestar que el registro ENT-1268 del 10 de Marzo de 2017, a
través del cual se requiere informacién referente a comunidades en el marco del proyecto
“laguna de oxidacion del Distrito de Riohacha”, fue inicialmente asignado a la Subdireccién
de Autoridad Ambiental y por instrucciones de la doctora Fanny Mejia fue reasignado el 14
de Marzo a la oficina Asesora de Planeacion, no obstante los comparieros de esa oficina
indicaron que requirieron a la Subdireccion de Autoridad Ambiental ampliar informacién de
las comunidades para poder dar respuesta.

Tabla No. 3
Subdireccién de Autoridad Ambiental — Marzo de 2017

ITEM

NOMBRE

ASUNTO

No.
RADICADO

FECHA
INRGESO

FECHA DE
VENCIMIENTO

OFICINA
RESPONSABLE

OBSERVACIONES

ARACELIS
CARRRILLO

ENTREGA DE
ZAHINOS EN
MAICAO

ENT-1281

10/03/2017

03/04/2017

AUTORIDAD

ALERTA 28 Y 31 DE MARZO
DE 2017 - LA DOCTORA
FANNY MANIFESTO EL 31
DE MARZO DE 2017 QUE
POR INCONVENIENTES
LOGISTICOS NO SE HA
PODIDO ATENDER; SIN
EMBARGO SE ENCUENTRA
REALIZANDO LA GESTION
CON LA POLICIA AMBIENTAL
- EL 5 DE ABRIL DE 2017 EL
DIRECTOR RECOMENDO
LLAMAR AL INTERESADO
PARA QUE NO DESISTA DE
ESTE PROPOSITO DE
ENTREGAR LOS ZAHINOS.

ALVARO
EVCHEVERYY

INFORMACION
REFERENTE
PROYECTO
LAGUNA DE
OXIDACION

ENT-1268

10/03/2017

03/04/2017

PLANEACION -
AUTORIDAD*

INICIALMENTE ASIGNADO A
LA SUBD. DE AUTORIDAD
AMBIENTAL Y POR
INSTRUCCIONES DE LA
DRA. FANNY MEJIA FUE
REASIGNADO EL 14 DE
MARZO A LA OFICINA DE
PLANEACION - ALERTA EL
31 DE MARZO DE 2017, ALO
CUAL LA DRA FANNY MEJIA
RECORDO QUE FUE
REASIGNADO A LA OFICINA
DE PLANEACION. EL 3 DE
ABRIL SE SOSTUVO
CONVERSACION CON LA
DRA. YERLIS, A QUIEN SE
ENTREGO COPIA FISICA DE
LA SOLICITUD Y QUIEN
MANIFESTO QUE EN EL
TRASCURSO DEL DIA DA
RESPUESTA -
RECORDATORIO PERSONAL
EL 3Y 4 DE ABRIL - EL 5 DE
ABRIL DE 2017 SE ENVIO
ALERTA INFORMANDO EL
VENCIMIENTO.
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SOLICITUD DE ALERTA DEL 4 DE ABRIL DE
CARLOS INFORMACION 2017 -EL 5 DE ABRIL DE
*
3 ALBERTO | IMPACTOS DE LA | ENT-1403 | 16/03/2017 | 07/04/2017 | AUTORIDAD™ | 2017 LADRA FANNY MEJIA
BOTERO ACTIVIDAD DIRECTOR SOLICITO A JAVIER
VINERA CALDERON INFORMACION
PARA DAR RESPUESTA
SOLICITUD DE GESTION - ALERTA DEL 5 DE ABRIL DE
4 MIREYARUIZ | |, l0 honTala | ENT-1549 | 24/03/2017 |  18/04/2017 AUTORIDAD* 2017
ALVARO SOLICITUD DE ALERTA DEL 5 DE ABRIL DE
5 | OPEZ INFORMACION | ENT-1544 | 24/03/2017 |  18/04/2017 AUTORIDAD 2017
JHONNY SOLICITUD DE
6 RODRIGUEZ MANUAL DE ENT-1590 | 27/03/2017 | 19/04/2017 AUTORIDAD | ALERTA 6 DE ABRIL DE 2017
COMPESACIONES
SOLICITUD DE
INFORMACION
er | SOLETUDOE
7 DARIO CENTROS DE ENT-1593 | 27/03/2017 | 19/04/2017 AUTORIDAD | ALERTA 6 DE ABRIL DE 2017
ESPINEL ACOPIOS
RESIDUOS
PELIGROSOS
SOLICITUD DE
ALEJANDRO | NFORMACION
8 OSPINA SOBRE ENT-1668 | 30/03/2017 | 24/04/2017 AUTORIDAD | ALERTA 6 DE ABRIL DE 2017
PROYECTOS DE
ENERGIA SOLAR
1.1.3. Oficina Asesora de Planeacion: Como se aprecio en la Tabla No. 1 del presente informe,
a la Oficina Asesora de Planeacion le fue asignada la atencion de Tres (3) PQRSD durante
el mes de Marzo de 2017; sin embargo a la fecha se tiene respuesta de Un (1) registro,
mientras que las otras Dos (2) se encuentran surtiendo en tramite interno de respuesta y no
han vencido su término legal para la respuesta oportuna al interesado. Las Dos PQRSD en
proceso de atencion son las que a continuacion se relaciona:
Tabla No. 4
Oficina Asesora de Planeacion — Marzo de 2017
No. FECHA FECHA DE OFICINA
ITEM | NOMBRE ASUNTO RADICADO | INRGESO |VENCIMIENTO |RESPONSABLE | OBSERVACIONES
SOLICITUD DE
CLAUDIA | INFROMACION ALERTA DEL 5 DE
1 GARNICA ESTUDIO DE ENT-1506 22/03/2017 12/04/2017 PLANEACION ABRIL DE 2017
CARTOGRAFIA




Corpoguajira

Luis SOLICITUD DE
2 LizACANO | CAPACITACION | o\ 1657 | 29/03/2017 | 21/04/2017 | PLANEACION
CONTRERAs | FONDO DE
ADAPTACION

ALERTA 6 DE ABRIL DE
2017

Para cerrar este espacio que recoge los datos mas relevantes presentados en la atencién a las
PQRSD, es necesario informar sobre los tipos de PQRSD que han sido recepcionadas e ingresadas
para su respectivo trdmite de atencién y que se clasifican como se muestra en la siguiente tabla
acumulativa (Enero — Marzo de 2017):

Distribucion Porcentual de los Tipos de PQRSD en el 2017

Solicitudes de
apoyo
53%

TIPOS DE PQRSD PRIMER TRIMSTRE 2017

Denuncias
0%

Peticion
46,5%

Rec] . Quejas
eclamaciones —Sugerecias Administrativas
0% 0% 0,5%

Tabla No. 5
Clasificacion Tipos de PQRSD Acumulado Primer Trimestre 2017
CLASIFICACION
MES , QUEJA SOLICITUDES TOTAL
PETICION ADMINISTRATIVA RECLAMO SUGERENCIA DENUNCIAS (Diferentes a los RECEPCIONADO
(P) Q) (R) (S) (D) Derechos de
Peticién)
ENERO 30 1 0 0 0 26 57
FEBRERO 33 0 0 0 0 49 82
MARZO 31 0 0 0 0 33 64
TOTAL 94 1 0 0 0 108 203
Gréafico No. 3

El grafico No. 3 muestra la distribucion de los tipos de PQRSD que fueron recibidos por
CORPOGUAJIRA en lo corrido del afio 2017; en tal sentido, se puede observar que a corte 31 de
Marzo de 2017 el 53% de los registros que fueron interpuestos por los grupos de valor de la
Corporacién corresponden a diferentes solicitudes de apoyos que estan relacionados con ayudas
para solventar la falta del recurso hidrico en las comunidades del departamento de La Guajira,
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solicitudes de certificaciones, solicitudes de apoyo mediante charlas ambientales y préstamo de la
Unidad Movil, entre otros; igualmente, se logra evidenciar que 46,5% de los documentos tramitados
corresponden a Peticiones o Consultas de informaciéon y tan sélo el 0,5% de los registros
recepcionados fueron Quejas Administrativas del servicio y/o la atencién brindada por
CORPOGUAJIRA a sus usuarios.

Asi mismo, se presenta un resumen de la atencién a las PQRSD en el primer trimestre de 2017; en
este sentido la siguiente tabla contiene informacion ilustrativa sobre este particular:

Tabla No. 6
Gestion PQRSD — Primer Trimestre 2017
PQRSD - PRIMER TRIMESTRE 2017
MES TOTAL
RECEPCIONADO
RESPONDIDAS SIN RESPUESTA
ENERO 57 2 59
FEBRERO 75 7 82
MARZO 47 17 64
TOTAL 179 26 205
Grafica No. 4

Gestion PQRSD — Primer Trimestre de 2017

GESTION PQRSD - PRIMER TRIMESTRE 2017

SIN RESPUESTA
13%

RESPONDIDAS
87%

Como se puede apreciar en el grafico No. 4, durante el primer trimestre de 2017 se recibieron 205
PQRSD, de las cuales se respondieron 179 correspondientes al 87%, con lo cual se encuentran 26
registros pendientes de la debida respuesta, lo cual se traduce en el 13% de las PQRSD en proceso
de respuesta.
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2. REPORTE DE ATENCION A LAS QUEJAS AMBIENTALES EN MARZO DE 2017.

En lo que respecta al procedimiento de Atencidn a las Quejas Ambientales durante el mes de Marzo
de 2017, es importante destacar que se registraron Cuatro (4) situaciones de presuntas
afectaciones al medio ambiente.

En este sentido, es pertinente informar que a la fecha se tiene evidencia de la atencién a Dos (2)
Quejas Ambientales, quedando pendiente la atencién a otras Dos (2) de los casos asignados; es
decir que se han atendido el 50% de las Quejas Ambientales reportadas por la ciudadania.

A continuacién se presenta la dinamica en la atencion a las Quejas Ambientales recibidas en el mes
de Marzo de 2017:

Tabla No. 7

Quejas Ambientales — Marzo de 2017

ITEM

NOMBRE

ASUNTO

No.
RADICADO

FECHA
INRGESO

FECHA DE
VENCIMIENTO

OFICINA
RESPONSABLE

OBSERVACIONES

LISIMACO
PAZ

DENUNCIA POR
CONTAMINACION
RESIDUOS
SOLIDOS

ENT-1354

15/03/2017

06/04/2017

AUTORIDAD
AMBIENTAL

VENCIDO

AURELIO
FERNANDEZ

DENUNCIA
AMNBIENTAL
MANEJO
INADECUADO Y
DISPOCISION
FINAL DE
RESIDUDOS
SOLIDOOS

ENT-1327

14/03/2017

05/04/2017

AUTORIDAD
AMBIENTAL

RESPONDIDO SAL-1278
DEL 7 DE ABRIL DE
2017

AURELIO
FERNANDEZ

DENUNCIA
AMNBIENTAL
MANEJO
INADECUADO Y
DISPOCISION
FINAL DE
RESIDUDOS
SOLIDOOS

ENT-1328

14/03/2017

05/04/2017

AUTORIDAD
AMBIENTAL

RESPONDIDO SAL-1278
DEL 7 DE ABRIL DE
2017

CRSITIAN
GUERRA

CONTAMINACION
MANANTIAL DE
CANAVERALES

ENT-1314

13/03/2017

04/04/2017

TERRITORIAL

VENCIDO
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Grafica No. 5
Estado de Quejas Ambientales Recibidas en Marzo de 2017

ESTADO DE QUEJAS RECIBIDAS EN EL MES DE
MARZO DE 2017

ATENDIDAS
50%

PENDIENTES
50%

Se observa que del total de quejas ambientales registradas (4), se respondié el 50% de los casos
gue presentan evidencia de su atencion; en tal sentido se infiere que para el mes de que nos ocupa
se encuentran otros Dos (2) quejas pendiente de la debida atencién, lo que corresponde al 50% del
total de los casos reportados por la comunidad.

Es necesario informar que durante el primer trimestre de 2017, la Corporacion ha recepcionado un
total de Veintidds (22) Quejas Ambientales, de las cuales sélo se tiene registro de la atencién a 9 de
los casos, lo que se traduce en un 41% de eficiencia en el cumplimiento al procedimiento de
Atencién a las Quejas Ambientales.

Grafica No. 6
Estado de Quejas Ambientales — Primer Trimestre 2017

ESTADO DE ATENCION A LAS QUEJAS
AMBIENTALES PRIMER TRIMESTRE 2017

Respondidas
41%

Sin respuesta
59%
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De igual menara, a continuacion se muestra un historial de las quejas ambientales recepcionadas
por CORPOGUAJIRA desde el 2 de Enero de 2017 al 31 de Marzo del mismo afio:

Tabla No. 8
Historial de Quejas recibidas — Primer Trimestre del 2017
AFECTACION AMBIENTAL CANTIDAD

DISPOSICION INADECUADA DE BASURAS 6
OLORES OFENSIVOS 2
VERTIMIENTOS 1
TALA DE ARBOLES Y BOSQUES 8
MALTRATO FAUNA 1
EMISION DE PARTICULAS 2
CONFLICTO POR USO DEL AGUA 2
TOTAL 22

Grafico No. 7
Tipos de Afectaciones Ambientales Denunciadas por la Ciudadania en 2017

QUEJAS RECIBIDAS EN EL 2017

EMISION DE
PARTICULAS
9%
MALTRATO FAUNA
5%

OLORES OFENSIVOS
9%
TALA DE ARBOLES Y

BOSQUES VERTIMIENTOS
36% 5%

A fecha de corte 31 de Marzo de 2017, la Corporacion Autonoma Regional de La Guajira —
CORPOGUAJIRA ha registrado 24 casos de afectaciones al medio ambiente, los cuales se
distribuyen de acurdo al tipo de afectacién como se muestra en el grafico No. 6 y donde la tala de
arboles y deforestacién de bosques representan el 36% de las afectaciones, seguido por el
inadecuado manejo de residuos sélidos 27%, olores ofensivos debido a porquerizas, conflictos por
el uso del recurso hidrico y la emisién de particulas producto de la actividad minera con el 9% de
frecuencia cada una; por Ultimo han sido reportados el maltrato de fauna con y contaminacion
ambiental por vertimientos de aguas con 5% por cada concepto.

Para finalizar este capitulo, es necesario hacer reiterativas las dificultades logisticas que no han
permitido actuar con oportunidad en la atencién a las denuncias y quejas ambientales recibidas en
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los meses de Febrero y Marzo de 2017; estas dificultades son concretamente la falta de
disponibilidad de vehiculos para el transporte de los funcionarios al sitio de la presunta afectacion
ambiental, lo cual genera retrasos y deficiencias en la atencion, lo que a su vez se traduce en

insatisfaccion de los grupos de valor para la Corporacion.

3. REPORTE DE ATENCION A LAS SOLICITUDES DE LOS ENTES DE CONTROL EN EL

MES DE MARZO DE 2017.

El estado de los requerimientos realizados a la Corporacién por parte de los Entes de Control, es
determinado a partir del cruce de informacién realizado entre la oficina de Comunicaciones,
Atencién y Servicio al Ciudadano y la oficina de Control Interno. En tal sentido, para el mes de
Marzo de 2017 se recibieron Veinticuatro (24) documentos de los cuales a la fecha sélo se ha dado
respuesta a Siete (7) requerimientos segun se puede observar en el anexo No. 2.

A continuacién se muestra una tabla que describe la dinamica en la atencién a los requerimientos

de los Entes de Control en el mes de Marzo de 2017:

Tabla No. 9
Entes de Control — Marzo de 2017

ESTADO DE ATENCION
ENTE DE CONTROL RESPUESTAS
EXTEMPORANEA
PROCURADURIA 3
CONTRALORIA 1
FiSCALIA 0
TOTAL 4

TOTAL

OBSERVACIONES

ENT-1200 del 7 de
Marzo de 2017 y
ENT-1602 del 27
de Marzo de 2017
son los registros sin
respuesta

15

Existen 10 registros
sin respuesta - Ver
Anexo No. 2

El registro sin
responder es ENT-
1659 del 3 de
Marzo de 2017, el
cual no ha vencido

24

En total a fecha 10
de Abril de 2017
existen 13 registros
sin respuesta - Ver
Anexo No. 2.
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Grafica No. 8
Atencién a los Requerimientos de los Entes de Control en el mes de Marzo de 2017
ATENCION ENTES DE CONTROL MARZO 2017
14
13
12
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8 7
6 .
M Requerimientos
4 4
2
0
RESPUESTAS - TERMINOS RESPUESTAS SIN RESPONDER
LEGALES EXTEMPORANEA
Grafica No. 9

Criterio Porcentual en Atencion a los Entes de Control durante el mes de Marzo de 2017

PORCENTAJE DE ATENCION A LOS ENTES DE
CONTROL EN MARZO DE 2017

_RESPUESTAS -
TERMINOS LEGALES
29%

SIN RESPONDER
54%

RESPUESTAS
EXTEMPORANEA
17%

Como se puede observar, en el mes de Marzo de 2017 se recibieron Veinticuatro (24)
requerimientos, los cuales presentan el siguiente estado de atencion: respondidos en los términos
establecidos 29%, respondidos de manera extemporanea 17% y requerimientos sin respuesta
totalizan el 54% que a fecha 10 de Abril de 2017 no han sido atendidos.
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Tabla No. 10
Historial Requerimientos de los Entes de Control — Primer Trimestre de 2017
ESTADO REQUERIMIENTOS ENTES DE
MES T RECI;—F?(;rIgII_\IADO
RESPONDIDAS SIN RESPUESTA
ENERO 4 3 7
FEBRERO 17 7 24
MARZO 12 12 24
TOTAL 33 22 55

Grafica No. 10
Historial de Atencién a los Requerimientos de los Entes de Control en el Primer Trimestre de 2017

HISTORICO DE ATENCION A REQUERIMIENTOS DE
ENTES DE CONTROL PRIMER TRIMESTRE 2017

Sin respuesta
40%

Respondida
60%

Es necesario sefialar que a 31 de Marzo de 2017 se ha recepcionado un total de Cincuenta y Cinco
Requerimientos de los Entes de Control, de los cuales se han atendido 33 correspondiente al 60%;
asi mismo, es necesario indicar que a fecha 10 de Abril de 2017, segun la informacion reportada por
la Oficina de Control Interno, existen 22 requerimientos pendientes por responder, lo que
corresponde al 40%.

4. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y CONSIDERACIONES FINALES.

Teniendo en cuenta la informacion presentada, se observa que en lo que respecta al procedimiento
de Atencion a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD, durante el
mes de Marzo de 2017 se recibieron Sesenta y Cuatro (64) documentos y se registré un total de
Cuarenta y Siete (47) respuestas equivalente al 73,44% en el cumplimiento del procedimiento.
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Es preciso indicar que para el primes trimestre de 2017 se recibieron 203 PQRSD, de las cuales se
respondieron 179 solicitudes, correspondientes al 87,32% con lo cual a la fecha se tiene registro de
26 (12,68%) documentos por responder, entre ellos 14 registros del mes de Marzo de 2017, que a la
no han vencido el termino legal establecido para su respuesta oportuna.

En lo que respecta a las Quejas Ambientales registradas en el mes de Marzo de 2017, es preciso
sefialar que se registraron Cuatro (4) denuncias por presunto manejo inadecuado de residuos
sélidos, de las cuales se tiene evidencia de la atencién a Dos (2) de los casos, lo que representa el
50% de los registros ingresados a la Matriz de Trazabilidad a las Quejas Ambientales.

De igual manera, se deja presente durante el primer trimestre de 2017 se recepcionaron Veintidos
(22) quejas ambientales de las cuales se tiene registro de la atencion a 9 de los casos, lo que se
traduce en un 41% de eficiencia en el cumplimiento al procedimiento de Atencién a las Quejas
Ambientales.

En este sentido, cabe sefalar que debido a inconvenientes logisticos han limitado la atencién de
algunas Quejas Ambientales denunciadas por la ciudadania, lo cual ha recabado de cierta manera
gue a la fecha no se haya atendido el total de casos denunciados.

Asi mimos, se reitera que la Sede Territorial Sur de CORPOGUAJIRA, tiene dos periodos en los
cuales no realiza el reporte correspondiente y por tanto no se ve reflejada su gestién en la atencion
a las PQRSD y Quejas Ambientales; es asi como a pesar de las solicitudes verbales, llamadas
telefénicas y alertas enviadas a través del correo electronico, para los meses de Febrero y Marzo no
se han recibido reporte y/o las matrices de trazabilidad bajo custodia de la Sede Territorial en
Fonseca — La Guajira, motivo por el cual no se tiene certeza del debido cumplimiento de estos
procedimientos en esa sede.

En lo que respecta a los Entes de Control, es importante manifestar que durante el mes de Marzo
de 2017, se recibieron Veinticuatro (24) requerimientos de los cuales a la fecha se respondieron
Doce (12) que se traducen en un 50% de eficiencia en la atencién a dichos requerimientos.

De igual forma, es necesario precisar que totalizando la cantidad de requerimientos realizados por
los diferentes entes de control a corte 31 de Marzo de 2017, se tiene un universo de Cincuenta y
Cinco (55) documentos de los cuales se tiene registro de la respuesta a Treinta y Tres (33) de ellos,
lo que representa el un 60% de eficiencia y gestion de respuestas a los Organos de Control.

RECOMENDACIONES:
v" Responder inmediatamente las Veintiséis (26) PQRSD pendientes al primer trimestre de
2017.
v' Solucionar el inconveniente logistico para la atenciébn a las quejas ambientales,
especialmente aquellas que son priorizadas de acuerdo al criterio tipo 1 — Atencién
Inmediata, para lo cual se requiere mantener por lo menos un vehiculo disponible para el

desplazamiento inmediato al sitio de la presunta afectacién ambiental.
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v" Mejorar los indices de eficiencia en la atencién a las Quejas Ambientales, lo cual se traduce
en realizar el continuo reporte de la atenciéon a los registros asignados a las areas
responsables, ademas del complemento con los resultados obtenidos producto de las
acciones emprendidas para la atencién de las quejas y denuncias ambientales interpuestas
por los grupos de valor de la Corporacion.

v' Con la finalidad de mantener control y disponer de la informacién que permita presentar el
informe periddico de atencién a las PQRSD y Quejas Ambientales, la Sede Territorial Sur
debe realizar reporte de las matrices de trazabilidad totalmente actualizadas dentro de los
Cinco (5) dias posteriores a la finalizacién de cada periodo (mes).

v" Responder los Veintidés (22) requerimientos pendientes al primer trimestre de 2017.

Este conjunto de consideraciones podran contribuir a la mejora continua en la ejecucién de los
procedimientos y gestion interna de atencion a las PQRSD, Quejas Ambientales y Requerimientos

de los Entes de Control.

Atentamente,

DAVIANIS PAULINA ACOSTA AVILA

ANEXOS:
Anexo No. 1: Cuatro (4) Folios con la Matriz de Trazabilidad mes de Marzo 2017 (Sede Principal)
Anexo No. 2: Dos (2) Folios Relacion Entes de Control del mes de Marzo de 2017

Proyecté: Andrys M.
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