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PRESENTACION

El informe que se presenta a continuacion tiene como objetivo consolidar la informacion
correspondiente a la gestion llevada a cabo por la Oficina de Comunicaciones, Atencién y Servicio
al Ciudadano, partiendo de la aplicacion de los debidos procedimientos adoptados por
CORPOGUAIJIRA.

Este documento pretende recopilar la manera en que se han atendido los requerimientos (PQRDS,
Quejas Ambientales y Requerimientos por los Entes de Control que han sido llegados a la
dependencia con el fin de ofrecer un diagnéstico con respecto a la ejecucién de los mismos, todo
ello analitica y estadisticamente para de esta forma tomar medidas que permitan reducir las fallas
internas que puedan presentarse.

El seguimiento se realiza sobre las respuestas informadas mensualmente por parte de cada area
responsable, con el apoyo en el médulo de seguimiento del Sistema de Informacion para
Comunicaciones Oficiales — SICO y verificacién fisica de la atencion por medio del registro de
actuaciones en las matrices de trazabilidad como son el Cddigo RCAP02-2 Version 4 de fecha 20
Mayo de 2021 para Peticiones, Quejas Administrativas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias —
PQRSD y el cédigo RCAP03-2 Version 4 de fecha 20 Mayo de 2021 para Quejas Ambientales. De
igual manera mediante el formato Codigo RCAP02-1, Version 3 de fecha 14 de Junio de 2019 se
recepciona las Peticiones, Quejas Administrativas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD
y mediante el formato Cédigo RCAPO03-1 Version 5 de fecha 20 Mayo de 2021 para Quejas
Ambientales, los cuales se encuentran adoptados por la Corporacién a través del Sistema
Integrado de Gestion — SIG y que son compartidos con cada &rea al interior de la entidad a través
una cuenta institucional en Google Drive a fin de lograr un mayor involucramiento por parte de los
lideres de los procesos.

La elaboracion de este informe tiene como fecha de corte el 31 de agosto, aclarando que el dia 13
de septiembre se procedid a dar inicio al proceso de verificacion de las informaciones contenidas
en el formato mencionado por parte de cada dependencia.

Es importante mencionar que para el periodo del presente informe debido a la Emergencia
Sanitaria a nivel mundial por causa del Coronavirus COVID-19, la Presidencia de la Republica
mediante Decreto No. 457 de 2020 ordeno el Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo el
territorio colombiano, obligando a la Corporacién a adoptar medidas y planes de contingencia para
lidiar con este fendmeno global y una de ellas implica la suspensién temporal de la atencién
presencial al pablico, la reduccion de las visitas de campo u otras por parte de los funcionarios de
la Corporacion, implementar la estrategia del Teletrabajo para poder continuar con los asuntos
pendientes especialmente a los distintos tramites a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Denuncias (PQRSD), a los Requerimientos Proferidos por los Entes de Control y a las Quejas
Ambientales.

En consecuencia, se expondran las conclusiones y recomendaciones importantes para ser tenidas
en cuenta, las cuales tendran como meta la optimizacion de la atencién de los grupos de interés.
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CANALES DE ATENCION CORPOGUAJIRA

Ventanilla Unica - Recepcién

Sede Territorial Sur: kildbmetro 1, salida a
Barrancas en el municipio de Fonseca —
La Guajira

Sede Principal: carrera 7 No. 12— 15 en Laboratorio Ambiental: Calle 15 No. 11 -
Riohacha — La Guajira. 12, Ciudad de Riohacha — La Guajira.

W

Pagina Web Institucional

Portal Institucional www.corpoguajira.gov.co Link PQRSD

Correo Electronico

servicioalcliente@corpoguajira.gov.co atencionalciudadano@corpoguajira.gov.co

@corpoguajira en Facebook, Twitter e Instagram

A 4

ré r .
Lineas Telefonicas
Lineas Fijas: 7275125, 7274647, Laboratorio Ambiental 7285052 y Movistar 318 5858383 Claro Linea Gratuita Nacional 01 8000
7283518 ext.: 141, 173 — 419, 7756500 para la Sede Territorial 3106318812 - 3106581142 Sede 954321
7285052 Sur en Fonseca. Fonseca 3108980584

A 4

Buzon de Sugerencias

Portal fisico para que los grupos de interés puedan depositar sus sugerencias / recomendaciones y observaciones respecto al
quehacer de la Corporacién
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DATOS GENERALES:

De acuerdo con los datos consignados en los formatos adoptados por la Corporacién para el registro,
trazabilidad y seguimiento a las PQRSD y Quejas Ambientales, a 31 de agosto de 2021 la Corporacion
presento un total de 166 PQRSD, con una atencién oportuna a 72 registros que corresponden al 43.37%
en la atencién a los grupos de interés de la entidad.

Cabe precisar que el universo PQRSD esta integrado por los requerimientos de Entes de Control, Quejas
Ambientales y necesidades de informacion y/o apoyos proferidos por la ciudadania en general.

A continuacion, se puede apreciar los datos generales de la gestibn PQRSD desarrollada por la
Corporacion al 31 de agosto de 2021:

Tabla No. 1

ANALISIS GENERAL DE PQRSD Y QUEJAS AMBIENTALES EN AGOSTO DE 2021

Fuente: Google Drive — Formato de Trazabilidad y Seguimiento a PQRSD 2021.
(*) Término definido acatando el Decreto 491 de 2020 del Gobierno Nacional y Resolucion 0695 de 2020 por parte de Corpoguajira
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Grafico No. 1

TIPOS DE PQRSD Y QUEJAS REGISTRADAS EN
AGOSTO DE 2020
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§ 8 TOTAL
CONCEPTO TERMINOS DE ATENCION REGISTROS CUMPL(!/I(\)/IIENTO
PENDIENTE
ATENDIDA | EXTEMPORANEA | VENCIDA ATEr\ﬁggN ® EN EL MES
PQRSD (interpuest_as,p_or 68 2 4 60 134 52%
personas naturales /juridica)
PQRSD (Entes de Control) 4 6 2 15 47%
QUEJAS AMBIENTALES 1 0 0 16 17 6%
TOTAL 72 6 10 78 166
Porcentaje (%) 43,37 3,61 6,02 | 46,99 100,00




Corpoguajira

Gréafico No. 2

ATENCION GENERAL A PQRSD Y QUEJAS AMBIENTALES
EN AGOSTO DE 2021

PENDIENTE POR
ATENCION 47%

VENCIDA
6%

La Corporacion a corte del 31 de agosto presentd el 47% de respuesta a las PQRSD interpuestas por la
ciudadania, cifra de la cual el 43% corresponde a la oportunidad en la atencién, mientras que el 4%
fueron registros respondidos de forma extemporanea; asi mismo se logra apreciar que el 6% de registros
figuran sin atencién, lo cual resulta muy riesgoso en virtud de las consecuencias disciplinarias que esta
situacién puede acarrear para funcionarios y para la Corporacion en general y el 47% reporta pendientes

por respuesta dentro de los términos legales establecidos.

Referente a la distribucion general por areas, se tiene la siguiente representacion que indica el nivel de

cumplimiento en cada dependencia de la Corporacion:

Tabla No. 2

ATENDIDA
43%

4%

AREAS AGOSTO DE 2021

SEGUIMIENTO GENERAL DE ATENCION DE LAS PQRSD Y QUEJAS POR

EXTEMPORANEA

AREA ASIGNADA TERMINOS DE ATENCION | to1AL | cCUMPLIMIENTO
ATENDIDA | EXTEMPORANEA | VENCIDA PEND(I:E)NTES REGISTROS %
OF. ASESORA DE PLANEACION 2 1 0 2 5 60%
OFICINA DE COMUNICACIONES 1 0 0 1 2 50%
OF. ASESORA JURIDICA 0 0 0 0 0 N/A
SECRETARIA GENERAL 3 0 0 2 5 60%
SEDE TERRITORIAL SUR 12 0 0 22 34 35%
SUBD. AUTORIDAD AMBIENTAL 3 0 0 23 26 12%
SUBD. GESTION AMBIENTAL 46 0 2 22 70 66%
ENTES DE CONTROL 3 4 6 2 15 47%
REGISTROS COMPARTIDOS 2 1 2 4 9 33%
TOTAL 72 6 10 78 166
Equivalencia en % 43,37 3,61 6,02 46,99 100,00

Fuente: Google Drive — Formato de Trazabilidad y Seguimiento a PQRSD 2021.

(*) Término definido acatando el Decreto 491 de 2020 del Gobierno Nacional y Resolucion 0695 de 2020 por parte de Corpoguajira
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Gréfico No. 3

DINAMICA GENERAL DE ATENCION DE LAS PQRSD Y QUEJA

AGOSTO DE 2021
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En la dindmica de atencién a las PQRSD y Quejas Ambientales, se evidencié que en el mes de agosto de
2021 el area que mayor cantidad de asignaciones obtuvo fue la Subdireccién de Gestion Ambiental con 70
registros equivalentes al 42%, seguido por la Sede Territorial Sur con 34 registros asignados presento el
21% de los registros a su cargo, la Subdireccion de Autoridad Ambiental con 26 PQRSD asignadas que
corresponden al 16%, por parte de los Entes de Control se recepcioné 15 requerimientos reportando el
9%, la Secretaria General y la Oficina Asesora de Planeacion recibieron el cargue de 5 solicitudes por
cada area representado en un 3% particularmente, y la Oficina de Comunicaciones reportaron 2
requerimientos representado en un 1%. Se reporta que la Oficina Asesora Juridica no presento solicitudes
y/o requerimientos durante el mes de agosto de 2021.

Igualmente se logro el registro de 9 PQRSD y Quejas Ambientales que fueron asignados en forma
conjunta para la atencidon compartida en las diferentes areas de la Corporacion y corresponden al 5%.

Tabla No. 3
DINAMICA GENERAL DE CANALES DE INFORMACION MES AGOSTO 2021
CORREQ MEDIOS DE REDES
CONCEPTO ESCRITO | | ectroNICo | TELEFONO | ~ovicacion | VERBAL | sociales | TOTAL
PQRSD (interpuestas
por personas 70 62 0 0 2 0 134
naturales /juridica)
PQRSD (Entes de 0 15 0 0 0 0 15
Control)
QUEJAS
AMBIENTALES 3 4 3 1 1 5 17
TOTAL REGISTROS 73 81 3 1 3 5 166
Equivalencia en % 44 49 2 1 2 3 100

Fuente: Google Drive — Formato de Trazabilidad y Seguimiento a PQRSD 2021.
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Gréfico No. 4

DINAMICA GENERAL DE CANALES DE INFORMACION
MES AGOSTO 2021
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Con respecto al andlisis general relacionado a los canales de atencion durante el mes de agosto
de 2021, se obtiene que el medio virtual (correo electrénico) fue el canal més utilizado por los
distintos grupos de interés de la Corporacién para interponer una PQRSD, seguido del canal
fisico. El canal de redes sociales también fue bastante utilizado durante el mes de agosto
mientras que el canal de telefonico, los canales verbales y el canal de medios de comunicacion
fueron poco usados durante el periodo del informe.
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DATOS ESPECIFICOS:

A continuacién, se detallan los datos respecto al informe del mes de agosto de 2021 en el
siguiente orden;

1. Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD.

e Dinamica de atencién de las PQRSD durante el mes de agosto de 2021.

e Canales de informacion utilizados para interponer una PQRSD durante el mes de agosto de
2021.

e Clasificacion de las PQRSD durante el mes de agosto de 2021.

2. Requerimientos proferidos por los Entes de Control.
e Dinamica de atencion de las PQRSD interpuestas por los Organos de Control durante el mes
de agosto de 2021.
e Canales de informacion utilizados por los Organos de Control para interponer una PQRSD
durante el mes de agosto de 2021.
e Clasificacion de las PQRSD interpuestas por los Organos de Control durante el mes de
agosto de 2021.

3. Quejas por presuntas afectaciones alos recursos naturales.
e Dinamica de atencién a las Quejas Ambientales durante el mes de agosto de 2021.
e Canales de informacién utilizados para interponer una queja por presunta afectacion a
los recursos naturales durante el mes de agosto de 2021.
o Afectaciones ambientales reportadas en el departamento de La Guajira durante el mes
de agosto de 2021.

e Reporte de ubicacion geogréafica de las Quejas Ambientales para el Sistema de Informacién
Geogréfica de Corpoguajira durante el mes de agosto 2021.

4. Consolidado General de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD y
Quejas Ambientales del periodo comprendido entre enero a agosto de 2021.

5. Conclusiones.

6. Recomendaciones.
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1. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGENRENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD

Una vez acopiada la informacion PQRSD recibida por la Corporacion, se procedié con su tratamiento para
el adecuado analisis referente a la dindmica de atencion, seguimiento y reporte conforme al Procedimiento
para la atencion a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD adoptado por esta
Corporacion. En este sentido, es importante destacar que a corte 31 de agosto de 2021, la Corporacién
Autonoma Regional de La Guajira — CORPOGUJAIRA recepciond y tramitd 134 registros interpuestas por
los grupos de interés a través de los diferentes canales de informacion en cada sede de la entidad.

A continuacién, se detalla informacidn referente a la dinamica interna para la atencién de las PQRSD en el
mes de agosto de 2021 de acuerdo con los siguientes criterios:

Tabla No. 4
DINAMICA DE ATENCION PQRSD AGOSTO 2021
TERMINOS DE ATENCION
PENDIENTE
AREA ASIGNADA OPORTUNA | EXTEMPORANEA | VENCIDA DENJ(?S o REI;(I)S-I—"['AFIQ_OS CUMPL‘LZAIENTO
"EGALES
OF. ASESORA DE PLANEACION 2 1 2 5 60%
OFICINA DE COMUNICACIONES 1 1 2 50%
OF. ASESORA JURIDICA N/A
SECRETARIA GENERAL 3 2 5 60%
SEDE TERRITORIAL SUR 11 19 30 37%
SUBD. AUTORIDAD AMBIENTAL 3 11 14 21%
SUBD. GESTION |AMBIENTAL 46 2 21 69 67%
REGISTROS COMPARTIDOS 2 1 2 4 9 33%
TOTAL 68 2 4 60 134
Equivalencia en % 50,75 1,49 2,99 44,78 100,00

Fuente: Google Drive — Formato de Trazabilidad y Seguimiento a PQRSD 2021.
(*) Término definido acatando el Decreto 491 de 2020 del Gobierno Nacional y Resolucion 0695 de 2020 por parte de Corpoguajira

Gréfico No. 5

DINAMICA DE ATENCION PQRSD AGOSTO DE 2021
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La informacion descrita en la tabla No. 4 y grafico No. 5 indica un alto nimero de solicitudes pendientes
por respuesta representado en un 60%, lo cual se deriva a la Emergencia Sanitaria por la que atraviesa el
pais y que obligd al Gobierno a decretar varias medidas de contingencia entre la cual se encuentra el
Decreto 491 del 28 de marzo del 2020, contingencia por Covid-19, en el cual, cambian los términos de
atencién para algunas solicitudes, generando de esta manera que muchas las mismas se encuentren
pendientes por respuesta, con la posibilidad de convertirse en registros vencidos al vencerse los términos
de atencién.

Igualmente, se aprecia que la Corporacién presenta un nivel de oportunidad en la atencién en el orden del
50.75% y un vencimiento de términos de atencién en un 2.99%.

En este orden de andlisis, es procedente sefialar lo siguiente:

> El &rea que mayor nimero de registros asignados presenté fue la Subdireccibn de Gestién
Ambiental, a donde se direccioné un total de 69 PQRSD, logrando una atencion del 67% sobre el
universo de asuntos de su competencia.

» La Subdireccién de Autoridad Ambiental recibié la asignacion de 14 registros de los cuales se
encuentran 11 pendiente por respuesta dentro de los términos legales establecidos.

» La Sede Territorial Sur tuvo a su cargo la atencién de 30 PQRSD, logrando la respuesta a
11 registros que son equivalentes al 37% quedando 19 registros pendiente por respuesta.

» La Oficina Asesora Juridica no recibi6 asignaciones durante el mes de agosto de 2021.

» La Oficina Asesora de Planeacion recibié la asignacién de 5 PQRSD dando atencién oportuna a
2, de manera extemporanea 1 y 2 se encuentran pendiente por respuesta dentro de los términos
legales establecidos.

> La Oficina de Comunicaciones y Atencion al Ciudadano recibio la asignacion de 2 PQRSD de las
cuales se dio respuesta oportuna a 1 registro quedando pendiente por respuesta 1 dentro de los
términos legales.

> La Secretaria General recibio la asignacion de 5 PQRSD las cuales dieron tramite oportuno a 3
registros quedando pendiente por respuesta dentro de los términos legales 3 registros.

Finalmente, es preciso resaltar que algunos registros requirieron la consolidacion de las informaciones,
que, dada la naturaleza de la solicitud y la custodia de las informaciones requeridas, se encontraron
dispersas en diferentes dependencias de la Corporacion; es asi como sobre un total de 9 registros
compartidos, de los cuales se respondio oportunamente 2, de forma extemporanea 1, reporta vencimiento de
2 registros quedando 4 pendientes por respuesta dentro de los términos legales establecidos.

De otro lado, la clasificacion PQRSD durante el mes de agosto de 2021 se presento la siguiente manera:

10
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Tabla No. 5
) CANTIDAD
CLASIFICACION DE
REGISTROS
PETICION 49
QUEJA
RECLAMO
SUGERENCIA
DENUNCIAS
OTRAS SOLICITUDES 85
TOTAL 134

Se recibieron 49 Peticiones de interés general y/o particular lo que es equivalente al 37% del total de
registros en el mes, se reporta un total de 85 solicitudes diferentes a los derechos de peticién, entre las
cuales se encontraron solicitudes por donaciones de madera, donaciones de arboles, préstamos del
auditorio, acompafiamientos, invitaciones, entre otros, los cuales estuvieron representados en el 63%.

Grafico No. 6

CLASIFICACION DE LAS PQRSD EN AGOSTO
DE 2021

OTRAS
SOLICITUDES
63%

PETICION
37%

Con relacion a los canales utilizados por los distintos grupos de interés para interponer una PQRSD, se
presenta a continuacion la siguiente informacion: El canal méas utilizado fue el canal Fisico con un total de
70 reportes representado en un 52%, seguido por el canal Virtual (Correo Electronico) con 62 registros
representado en un 46%, el canal Verbal con un total de 2 registro reporta un 2%.

11
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Tabla No. 6
. CANTIDAD DE
CANAL DE INFORMACION REGISTROS
CORREO ELECTRONICO 62
FISICO 70
VERBAL 2
TOTAL 134
Gréfico No. 7

CANALES DE INFORMACION UTILIZADOS
PARA INTERPONER PQRSD AGOSTO 2021

VERBAL
2%

CORREO
ELECTRONICO

FISICO 46%

52%

En el grafico No. 8 se puede detallar las estadisticas de atencién por areas en el mes de agosto de 2021.

12
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Gréfico No. 8
Dinamica de Atencién por Areas en agosto de 2021

DINAMICA DE ATENCION POR AREAS PQRSD AGOSTO DE 2021
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DE COMUNICACI OELJ':?EIS?ARA SEC_]CEF:\IEET::L'A TERRITORIAL | AUTORIDAD | GESTION  |COMPARTIDO
PLANEACION|  ONES SUR AMBIENTAL | AMBIENTAL S
m OPORTUNA 2 1 0 3 11 3 46 2
EXTEMPORANEA 1 0 1
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m PENDIENTE DENTRO DE LOS TERMINOS LEGALES 2 1 0 2 19 11 21 4
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2. REQUERIMIENTOS PROFERIDOS POR LOS ENTES DE CONTROL

| —

Es necesario iniciar este aparte informando que la atencién a los requerimientos proferidos por los Entes
de Control es coordinada desde la oficina de Control Interno en su rol de relacionamiento con esos
organismos externos; basado en ello y teniendo en cuenta que la oficina de Comunicaciones, Atencién y
Servicio al Ciudadano es un cliente de la oficina de Control Interno, es importante sefialar que los datos
sobre esta atencién fueron tomados fielmente de la matriz de trazabilidad y seguimiento a PQRSD
compartida a través de Google Drive con la mencionada dependencia.

En este sentido, para el mes de agosto de 2021 se encontré6 que la Corporacién registré un total de 15
requerimientos interpuestos por los siguientes Entes de Control: la Contraloria General de la Republica,
Fiscalia General de la Nacién, también se recibieron requerimientos del Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible y de la Defensoria del Pueblo que si bien es cierto no son Entes de Control es
necesario reportarlo para realizar las estadisticas precisas.

En el mes de agosto de 2021 se presento la siguiente dinamica de asignacion por parte de la Oficina de
Control Interno:

Tabla No. 7
DINAMICA DE ATENCION ENTES DE CONTROL Y OTRAS ENTIDADES AGOSTO DE
2021
TERMINOS DE ATENCION TOTAL PLIMENT
AREA ASIGNADA OPORTUNA | EXTEMPORANEA | VENCIDA DEEEE%:EEEOS REGISTROS > % ©
LEGALES
REGISTROS COMPARTIDOS 1 1 2 4 50%
OFICINA ASESORA PLANEACION 1 2 3 100%
SECRETARIA GENERAL 1 1 2 50%
SUBD. DE GESTION AMBIENTAL 3 1 4 0%
OFICINA ASESORA JURIDICA 1 1 0%
SEDE TERRITORIAL SUR 1 1 100%
TOTAL 3 4 6 2 15
Equivalencia en % 20,00 26,67 40,00 13,33 100,00

Fuente: Google Drive — Formato de Trazabilidad y Seguimiento a PQRSD 2021.

(*) Término definido acatando el Decreto 491 de 2020 del Gobierno Nacional y Resolucién 0695 de 2020 por parte de Corpoguajira

De acuerdo con la naturaleza del requerimiento y la custodia de la informacion requerida, el 27% de
requerimientos recibidos en el mes de agosto de 2021 se asignd en forma compartida para la consolidacién
de las informaciones solicitadas; asi mismo, la Subdireccion de Gestion Ambiental recibié el 27% de las
asignaciones, la Oficina Asesora de Planeacion recibié el 20% de las asignaciones, la Oficina Asesora
Juridica recibio el 6% mientras que la Secretaria General recibieron el 13% y la Sede Territorial Sur recibio
la asignacion del 7% del total de asignaciones para cada area de parte de la Oficina de Control Interno.

14
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Grafico No. 9

DINAMICA DE ASIGNACION REQUERIMIENTOS ENTES DE
CONTROL AGOSTO DE 2021
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Los requerimientos tuvieron procedencia de acuerdo con la siguiente estadistica:
Gréafico No. 10
REQUERIMIENTOS DE LOS ORGANOS DE CONTROL Y
OTRAS ENTIDADES AGOSTO DE 2021
MINISTERIO DE
AMBIENTE Y
DESARROLLO
SOSTENI
13%%‘:\
DEFENSORIA DEL
PUEBLO
20% \

\ CONTRALORIA

GENERAL DE LA

REPUBLICA

54%

FISCALIA GENERAL/
DE LA NACION
13%

Se observa que el 54% de los requerimientos fueron interpuestos por la Contraloria General de la

Republica, el 13% de los requerimientos provienen de la Fiscalia General de la Nacién, el 13% para el
15
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Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible mientras que la Defensoria del Pueblo reporto el 20%.

Es importante destacar que a 31 de agosto de 2021 la Corporacion logro la respuesta a 3 requerimientos,
obteniendo el 13% de cumplimiento de forma oportuna, 27% de manera extemporanea, pero con
vencimientos en el orden del 40% y un 13% de los requerimientos se encuentran pendiente por respuesta
dentro de los términos legales establecidos.

Grafico No. 11

DINAMICA DE ATENCION ENTES DE CONTROL Y OTRAS
ENTIDADES AGOSTO DE 2021
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Grafico No. 12

CANAL DE INFORMACION UTILIZADO POR LOS
ENTES DE CONTROL JULIO 2021

CORREO 15
ELECTRONICO

Con relacion al mes de agosto de 2021 es preciso sefialar que los Entes de Control prefirieron utilizar el
Canal Virtual para interponer los requerimientos, lo cual esta reflejado en que el 100% de los registros, asi
mismo se refleja un 87% de los requerimientos correspondieron a solicitudes mientras que el 6%
corresponde a 1 queja presentada por la Veeduria Ambiental de Palomino y se reporta un 7% corresponde
a una citacion de parte de la Contraloria General de la Republica.
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Grafico No. 13

CLASIFICACION ENTES DE CONTROL AGOSTO 2021
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3. QUEJAS POR PRESUNTAS AFECTACIONES A LOS RECURSOS NATURALES

En el mes de agosto de 2021 la ejecucién del procedimiento de Atencion a las Quejas Ambientales
permitio el registro de 17 reportes por presuntas afectaciones al ambiente distribuidas en distintos sectores
del departamento de La Guajira, las cuales fueron registradas en el formato de Trazabilidad y Seguimiento
a Quejas Ambientales adoptado por la Corporacion.

En términos de atencidn a los casos registrados en el mes de agosto de 2021 es necesario informar que a
la fecha de corte reporta que la mayor parte de los registros se encuentran pendiente por atencion y ello
se puede apreciar en las siguientes estadisticas:

Tabla No. 8
DINAMICA DE ATENCION QUEJAS AMBIENTALES AGOSTO 2021
AREA ASIGNADA TERMINOS D AT O el TOTAL | CUMPLIMIENTO
ATENDIDAS | EXTEMPORANEA | VENCIDA POR REGISTROS %
ATENCION
SEDE TERRITORIAL SUR 1 3 4 25%
SUBD. DE GESTION AMBIENTAL 1 1 0%
SUBD. DE AUTORIDAD AMBIENTAL 12 12 0%
TOTAL 1 0 0 16 17
Equivalencia en % 5,88 0,00 0,00 94,12 100,00

Fuente: Google Drive — Formato de Trazabilidad y Seguimiento a PQRSD 2021.
(*) Término definido acatando el Decreto 491 de 2020 del Gobierno Nacional y Resolucién 0695 de 2020 por parte de Corpoguajira
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Como se puede apreciar, la Subdireccion de Autoridad Ambiental, con 12 asignaciones fue el area que en
el mes de agosto de 2021 recibi6 mayor cantidad de reportes por presuntas afectaciones ambientales
representado en un 52% del total de quejas recibidas, seguida por la Sede Territorial Sur con 4
asignaciones representado en un 12% y la Subdireccién de Gestidn Ambiental con 1 registro representado
en un 36% como se puede apreciar en el grafico No. 14.

En lo que se refiere a la dinamica de atencion, el grafico No. 15 muestra en detalle estadistico el
comportamiento de cada area asignada en el mes de agosto de 2021.

Gréfico No. 14

ASIGNACION DE QUEJAS AMBIENTALES
AGOSTO DE 2021
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Grafico No. 15
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DINAMICA DE ATENCION QUEJAS AMBIENTALES
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Se observa que en el mes de agosto de 2021 las areas involucradas tienen la mayoria de los registros de
Quejas Ambientales en el término de Pendiente por Atencién generando gran preocupacion debido al
impacto negativo que ocasiona en el nivel de satisfaccion a nuestros grupos de interés. Solamente la Sede
Territorial Sur dio tramite a 1 queja de las 4 asignadas a su cargo.
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Las Quejas Ambientales fueron recibidas a través de los canales de informacion dispuestos por la
Corporacion al servicio de la ciudadania como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla No. 9
] CANTIDAD
CANAL DE INFORMACION DE
REGISTROS
CORREO ELECTRONICO 4
TELEFONO 3
REDES SOCIALES 5
VERBAL 1
MEDIOS DE COMUNICACION 1
FISICO 3
TOTAL REGISTROS 17

Grafico No. 16

CANAL DE INFORMACION UTILIZADOS PARA
INTERPONER QUEJAS AMBIENTALES EN AGOSTO 2021
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De acuerdo con la informacion estadistica descrita anteriormente, los canales de informacion mayormente
utilizado por la ciudadania para interponer Quejas Ambientales fue el canal de Redes Sociales
representado en un 29%, seguido del canal virtual a través de Correos Electrénicos con un 23% de
reporte, canal Telefonico y el canal Fisico reportaron un 18% para cada canal mientras que los canales
Verbal y Medios de Comunicacion reportaron un 6% para cada canal durante el mes de agosto de 2021.
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3.1. ANALISIS DE AFECTACIONES AMBIENTALES EN EL DEPARTAMENTO DE LA GUAJIRA.

Las Quejas Ambientales registradas en agosto de 2021 fueron clasificadas de acuerdo con el tipo de
afectacion denunciado por el ciudadano y que corresponden con el siguiente gréfico:

Gréfico No. 17

AFECTACIONES AMBIENTALES REGISTRADAS EN EL MES DE AGOSTO DE
2021

AFECTACIONES VARIAS Immmmnm—— 3
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TALA Y DEFORESTACION I
RUIDO
CONTAMINACION
EMISIONES ATMOSFERICAS
MANEJO DE RESIDUOS EEEEmmaaaaaaaa——— ?
MINERIA ILEGAL 1

De acuerdo a la cantidad de registros y clasificacion de los mismos, es necesario manifestar que la
Deforestacion de Bosques y Tala Urbana de Arboles, asi como las Afectaciones Varias y el mal
Manejo de Residuos fueron las afectaciones al ecosistema que mayores nimeros de reportes
presentaron, convirtiéndose asi en las principales dificultades que debe atacarse a fin de garantizar la
sostenibilidad ambiental del departamento.

Otras afectaciones de importante frecuencia en agosto de 2021 fueron aquellos casos relacionados con la
afectacion a el desarrollo de actividades debido a la Olores Ofensivos debido a afectaciones en la zona
urbana del municipio de Maicao, el Incendio en el corregimiento de Porciosa en el municipio de Albania, el
Ruido tuvo presencia en el sector de palomino debido a los altos volimenes de sonido en los hostales, la
Contaminacién presentd afectacion en la comunidad de OLONOIKIOU en el municipio de Maicao debido
a la contaminacién de agua que abastece a la misma, , la Emisiones Atmosféricas es otra afectacién
presentada durante el mes de agosto ocasionada por un horno de ladrillos en Manaure, la Mineria llegal
también hace parte de las afectaciones ambientales correspondiente al presente periodo debido a las
extracciones ilegales sin ningun tipo de permiso y que se producen en los distintos municipios del
departamento, durante el mes de agosto.

De otro lado, es necesario sefialar que el D.C Riohacha y los municipios de Maicao y Dibulla fueron los
que mayor numero de reportes por presuntas afectaciones a los recursos naturales y el ambiente
presentaron en agosto de 2021, lo cual puede obedecer a que son municipios con gran numero de
poblacién y, por ende, en donde mas se puede ocasionar afectaciones al ambiente.
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Gréfico No. 18

AFECTACIONES AMBIENTALES POR MUNICIPIOS AGOSTO
2021
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3.2. REPORTE DE COORDENADAS DE LAS QUEJAS AMBIENTALES PARA EL SISTEMA DE
INFORMACION GEOGRAFICA DE CORPOGUAJIRA DURANTE EL MES DE AGOSTO 2021.

Grafico No. 19

SISTEMA DE INFORMACION GEOGRAFICO

QUEJAS AMBIENTALES AGOSTO 2021
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Tabla de Asignacion de Coordenadas a las Quejas Ambientales Agosto 2021

1b_evento Municipio Fecha_ocurrencia Fecha_reaistra” Descripeion_evento Afectacion_ambienta Geston
Tao15 ionacha /012001 /012021 ENT-30 2021 Ta
250601 F/o172021 770172021 EnT 52 2071 Tain
150602 770172021 770172021 ENT-58 2021 Mineria flegal
120814 {2021 Laso1 /2001 Nt 257 2021 Residuos saldos Atendide me:
150404 19/01/2021 15/01/2021 EnT 228 2021 Mineria ilegal Atendide mediente SaL-375 /saL-632
/52 /o - = 60272021 26/03/2051
15080301 15/01/2021 10/ o EnT 241 2021
50621 Riohacha 20/01/2021 20/01/2021 ENT 2202021
15070105 “Arbania Zo/01/2021 2070172021 ENT 247 2021
Fiohach o/o1/2021 So/o1sa021 ENT 269 2021
28010301 & motine 2170172021 21701770 752021
150003 Fonseca 2170172021 21/01/2021  ENT 270/ 1154 2021
28010211 & manine 2270172021 227017 30: a0
150515 Riohacha 2570172021 2570172021 ENT 331 2021
15030201 Brbun. 27701/2021 277012021 ENT-210 2021
o 240172021 Sa/o1s2021 ENTase 2021
15030202 Bibuiia 2970172021 2970172021 ENT-a56 2021
28010312 Vitlanueva /a021 . ENT-sa2 202
15080202 Niaicno 370272021 370272021 NT-605 2021
15070201 riton /022021 270272021 ENT-626 2021
ohach: 2 . 4 ENTa21 2021
15030203 ot /022021 5/02/2021 ENT-es1 2021
150000 10/02/2021 10/02/2021 ENT-7a5 2021
15030204 12/02/2021 12/02/2021 ENT-507 2021
28010301 22/02/2021 22/02/2021 ENT-BEa 2021 Emiziones Atmestaricas
150607 15/02/2021 15/02/2021 ENT-52a 2021 Ta
£ 12/02/2021 12/02/2021 ENTo2a 2021 captacion iesal
15030101 26/02/2021 26/02/2021 ENT-902 2021 Intervencion de cace
15030205 16/02/2021 16/02/2021 ENT-56a 2021 Fauna
20001 170272001 170272001 ENToas 2021 Mincria Hegat
2150602 27/02/2021 2770272021 ENT-993 2021 Flora
150401 17/02/2021 17/02/2021 ENT-997 2021
120402 177027202 7/0z/ 200 EnToon 2021
2150501 24/02/2021 14/02/2021  ENT-1027 2021
150502 /0272021 18/02/2021  ENT-1030 202
150503 18/02/2021 i8/02/2021  ENT 1032 2021
28010313 ! 2
e 2a702/2021 2a702/2021 | ENT-1134 2021
150625 24702/2021 2a/02/2021  EnT 2135 2021
2150676 a702/2021 2a702/20: ENT-1156 2021
2570272021 2/ 2 ENT 1155 2021
15030102 25/02/2021 25/02/2021  ENT 2167 2021
150500 25/02/2021 25/02/2021  ENT-1191 2021
15030103 a/02/2021 Sa/02/2021  ENT-1195 2021
2150000 2e/02/2021 Z6/02/7021  ENT-1234 702
150605 26/02/2021 26/02/2021  ENT-1235 2021
28010303 1/0a 2001 10n/2001 ENT 1304 2021
25070101 2/03/2021 270372021 ENT-1319 202
150505 /0372001 /0372001 ENT-1375 2021
120500 /032021 /0272021 NT-1a28 202 Tain
15070102 5/03/2021 5/03/2021 ENT1a53 2021 Emisiones Atmesfericas
150507 /032021 /032021 ENT 1499 2021 Ta
120500 /02021 /02 2021 ENT 1504 2021 Manajo de residues
15070103 /032021 /032021 ENT- 1510 2021 Contaminacion de aguas
28010302 /032021 87032021 ENT-1508 2021 Fauna
Za010304 /0373021 /0372021 ENT- 1505 2021 Captacion Hesal
57032021 5/03/2021 ENTa528 2021 Glores ofansivos
150609 o 2 /032021 ENT-1533 2021
150010 o0 a S/03/3021 ENT- 1545 2021
2150509 /032021 /032021 ENT-1545 2021
150627 1170472021 11/03/2021  ENT-1o16 2021
15062 2170372021 11/03/2021  ENT 1634 2021
15030100 117032021 ©3/2021  ENT-10a8 2021
P 11/03/2021 11/03/2021  ENT- 1637 2021
150011 22/03/2021 12/03/2021  ENT-16m2 2071
150510 15/03/2021 15/03/2021  ENT-17a5 2021
120610 15/0/2021 15/03/2021  ENT 1739 202
150017 25/03/2021 15/03/2021  ENT-1740 2021
28010306 15/03/2021 15/03/2021  ENT-17a8 2021
ety 1e/03/2001 /032021 ENT- 176 2021
28010307 16/03/2021 1e/03/2021  ENT- 1766 2021
2s010308 2 /2021 EnTa7e7 202
28010305 26/03/2021 16/03/2021  ENT- 1778 2021
150911 17/03/2021 17/03/2021  ENT-1811 2021
120612 17/03/2021 17/03/2021  ENT-amis 2021
150614 27/03/2021 17/03/2021 NT 1800 2021
150512 16/03/2021 ©3/2021  ENT-18a5 2021
o 23/03/3021 23/03/2021  ENT- 1915 s021
150619 25/03/2021 25/03/2021  ENT-1979 2021
150613 Ze/oa/a021 Ze/0a/2021  ENT-2010 2021
15070100 E 021 26/03/2021  ENT 2023 2021 Tain
150620 S0/03/2021 S0/03/2021  ENT-2111 2021 Emisiones Atmosfericas
28010315 S0/03/2021 S0/03/2021  ENT-2115 2021 Tain
150030 5/0a/2071 5/0a/2021 EnT-2218 2021 Fauna
15670301 0a/2021 /02021 ENT-2297 2021 Coptacion iegal
2a020301 2 /042021 EnT 2338 202 Fauna
25010310 /042021 /02021 ENT-2335 2021 Nineria Hegal
35080203 $ 120472021 12/04/2021  ENT- 2a3a 2021 Maneio de residuos
12070302 Gribra 15/0a/2021 13/0a/2021  ENT-2a74 2021 Comtacian Hesal Jicaaias eoro
150031 1 motino 24/04/2021 12/03/2021  ENT-2a56 2021 Mineria iegal 72-5352.55"0
150632 Fonseca 1a70a/2021 14/0a/2021  ENT-2asy 2021 Ta =
120633 Hataneve 14/0a/2021 13/0a/2021  ENT 2834 2021 Cantaminacion de aguas
15030200 Bibuiia 26/0a/2021 16/0a/2021  ENT- 2598 2021 Intervencion de cauce
Riohacha 16/0a/2021 10/0a/2021  ENT-2595 2021 Construcaon en zona protemids
200 ‘Wiaino 2a/0as2021 2a/oasa0z1  ENT aman soz1 .
15030207 Bibuiia 26/0a/2021 26/0as2021  ENT-2826 2021 Tain
28010317 Sanuan del Cesar e/0as2021 Za/0a/a021  ENT-2805 2021 Fauna
50634 an azar 37j0as2021 25j0asa021  Entosmym s021 Incondio
28010318 San Juan del Casar 5/05/2021 5/05/2021 EnT 21
15030208 Situn ron/ /om/a021 ENT-3002 2021
150516 tonach: 370572021 /052021 ENT- 3007 2021 Fauna
150635 Fonsec. o/on)2021 o/os)2021 ENT-3115 2021 T
1670572031 10/05/2021  ENT-a210 2021
28010315 San Juan del Cesar 21/05/2021 11/05/2021  ENT-3250 2021 Tain
150636 Sanuan del Cosar 13/05/2021 13/05/2021  ENT-3200 2021
120641 137082021 13/0a/2021  ENT 2200 2021 -
15080205 Wiaicao 14/05/2021 14/05/2021  ENT-3319 2021 Intervencian de cauce
50637 ENT-3a05 2021 Ta
28010320 Fonteca Zoson/a021 Zo/on/a021  ENT-a4es 2021 Ta
25080200 Wiatcac 20/05/2021 Z0/05/7021  ENT 3406 2021 Fauna
150638 Dintraceion 27/08/2021 21/05/2021  ENT-3526 2021 Probiemas asociados ai use del agua
Fontaca a7onsa021 Sajon/a021  Ent anes so21 Tain

Maneio da Residuos, Vertimientos

Mancio de Residuos

2270772021

22/07/2021 22/07/202. 256_2021 uas, Rescate Fauna, Oloras Ofensivos
G, Mineris Ne

50/0772021 30/0772021

. Quejas Ambientales agosto de 2021
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4. CONSOLIDADO GENERAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
- PQRSD Y QUEJAS AMBIENTALES DEL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE ENERO - AGOSTO DE
2021.

El presente reporte corresponde a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, y Denuncias — PQRSD
y Quejas Ambientales, recibidas por la Corporaciéon durante el periodo comprendido entre enero - agosto
del afio 2021.

La finalidad del presente reporte es mantener informado tanto a la Alta Direccién como a los lideres de
procesos el estado de atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Y Denuncias — PQRSD
y Quejas Ambientales para que mediante el presente reporte puedan implementar acciones de mejora y
poder cumplir con los tiempos establecidos de atencion y de ésta manera aumentar el nivel de satisfaccion
de nuestros grupos de interés.

A continuacioén, se detalla el estado de atencidn consolidado de PQRSD y Quejas Ambientales a corte del
mes de agosto de 2021:

Tabla No. 10
ANALISIS GENERAL DE PQRSD Y QUEJAS AMBIENTALES EN ENERO-AGOSTO DE 2021
TERMINOS DE ATENCION TOTAL
CONCEPTO | REGISTROS CUMPLOI/MIENTO
ATENDIDA | EXTEMPORANEA | VENCIDA POR EN EL MES 0
ATENCION (*)
PQRSD (interpuestas por | -, 168 106 | 61 1052 84%
personas naturales /juridica)
PQRSD (Entes de Control) 40 47 29 3 119 73%
QUEJAS AMBIENTALES 42 0 0 134 176 24%
TOTAL 799 215 135 198 1347
Porcentaje (%) 59,32 15,96 10,02 14,70 100,00

Fuente: Google Drive — Formato de Trazabilidad y Seguimiento a PQRSD 2021.
(*) Término definido acatando el Decreto 491 de 2020 del Gobierno Nacional y Resolucion 0695 de 2020 por parte de Corpoguajira

Como se puede observar en la Tabla No. 10, durante los meses enero hasta agosto, la Corporacion ha
recibido un total de 1347 registros, de los cuales 1052 corresponden a PQRSD, 119 peticiones interpuesta
por los distintos Entes de Control y 176 quejas ambientales registradas. Se reporta 799 registros
tramitados oportunamente, 215 registros tramitados de manera extemporanea mientras que se observa un
alto nimero de registros pendiente por atencion reflejado en 198 registros, 135 registros vencidos.

Mediante el Grafico No. 20 se obtiene que el 78% del total ingresado a la Corporacién corresponde a

PQRSD mientras que el 9% corresponde a registros provenientes por los distintos Entes de Control y otras
entidades y por ultimo el 13% corresponde a quejas ambientales ingresadas para su atencion.
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Gréfico No. 20
TIPOS DE PQRSD Y QUEJAS REGISTRADAS EN
ENERO-AGOSTO DE 2020
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Grafico No. 21

ATENCION GENERAL A PQRSD Y QUEJAS
AMBIENTALES EN ENERO-AGOSTO DE 2021
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Con relacion a la atencion mediante el Grafico No. 21 se observa que el 59% de los registros recibidos
tienen atencién oportuna, mientras que el 16% reporta con atencion extemporanea, el 10% reporta con
vencimiento de términos de atencion y un 15% reporta pendiente por atencidon dentro de los términos

legales establecidos.

24



Corpoguaijira

Tabla No. 11
SEGUIMIENTO GENERAL DE ATENCION DE LAS PQRSD Y QUEJAS POR AREAS
ENERO-AGOSTO DE 2021
TERMINOS DE ATENCION
AREA ASIGNADA ATENDIDA | EXTEMPORANEA | VENCIDA PI?NElgsllESl\]—WBEOSS(*) RE-E;?;-TAFL_OS CUMPLJ/I(\J/”ENTO
OF. ASESORA DE PLANEACION 45 8 0 2 55 96%
OFICINA DE COMUNICACIONES 6 0 1 1 8 75%
OF. ASESORA JURIDICA 1 0 1 0 2 50%
SECRETARIA GENERAL 21 3 0 2 26 92%
SEDE TERRITORIAL SUR 150 23 7 66 246 70%
SUBD. AUTORIDAD AMBIENTAL 40 32 40 95 207 35%
SUBD. GESTION AMBIENTAL 449 74 37 24 584 90%
ENTES DE CONTROL 40 47 29 3 119 73%
REGISTROS COMPARTIDOS 47 28 20 5 100 75%
TOTAL 799 215 |135| 198 1347
Equivalencia en % 59,32 15,96 10,02 14,70 100,00

Fuente: Google Drive — Formato de Trazabilidad y Seguimiento a PQRSD 2021.
(*) Término definido acatando el Decreto 491 de 2020 del Gobierno Nacional y Resolucion 0695 de 2020 por parte de Corpoguajira

Grafico No. 22

DINAMICA GENERAL DE ATENCION DE LAS PQRSD Y QUEJA
ENERO- AGOSTO DE 2021
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En la Tabla No. 11 y Grafico No. 22 se observa el seguimiento general de atencién de PQRSD y quejas
ambientales por areas, lo que arrojé que la Subdireccion de Gestiébn Ambiental fue el area con mayores
registros asignados para un total de 584 representado en un 43% del total ingresado a la Corporacion, le
sigue la Sede Territorial Sur con 246 registros a su cargo representado en un 18%, la Subdireccion de
Autoridad Ambiental con 207 registros reporta un 15% del total ingresado, por parte de los Entes de
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Control se obtiene que el 9% corresponde a registros asignados a su cargo con un total de 119 registros,
la Oficina Asesora de Planeacién con 55 registros reporta un 4% del total de registros ingresados, la
Secretaria General con 26 registros aporta un 2% del total ingresado, la Oficina de Comunicaciones,
Atencion y Servicio al Ciudadano con 8 registros reporta un 1% del total, la Oficina asesora Juridica se
reporta con 2 registros asignados durante el periodo del reporte, y de manera compartida se reporta un

total de 100 registros los cuales representa un 8% del total ingresado a la Corporacién durante la vigencia
del presente reporte.
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4. CONCLUSIONES

1. En términos generales a 31 de agosto de 2021 la Corporacion presenté un total de 166 PQRSD,
con una atencién oportuna a 72 registros que corresponden al 43.37% en la atencién a los grupos
de interés de la entidad.

2. Se present6 en término general un 47% de respuesta a las PQRSD interpuestas por la ciudadania,
cifra de la cual el 43% corresponde a la oportunidad en la atencién, mientras que el 4% fueron
registros respondidos de forma extemporanea; asi mismo se logra apreciar que el 6% de registros
figuran sin atencion y el 47% reporta pendientes por respuesta dentro de los términos legales
establecidos.

3. Se evidenci6é que en el mes de agosto de 2021 el area que mayor cantidad de asignaciones obtuvo
fue la Subdireccion de Gestion Ambiental con 70 registros equivalentes al 42%, seguido por la
Sede Territorial Sur con 34 registros asignados presenté el 21% de los registros a su cargo, la
Subdireccién de Autoridad Ambiental con 26 PQRSD asignadas que corresponden al 16%, por
parte de los Entes de Control se recepciond 15 requerimientos reportando el 9%, la Secretaria
General y la Oficina Asesora de Planeacién recibieron el cargue de 5 solicitudes por cada area
representado en un 3% particularmente, y la Oficina de Comunicaciones reportaron 2
requerimientos representado en un 1%. Se reporta que la Oficina Asesora Juridica no presenté
solicitudes. se logré el registro de 9 PQRSD y Quejas Ambientales que fueron asignados en forma
conjunta para la atencion compartida en las diferentes areas de la Corporacién y corresponden al
5%.

4. Respecto al andlisis general relacionado a los canales de atencion durante el mes de agosto de
2021, se obtiene que el medio virtual (correo electronico) fue el canal mas utilizado por los distintos
grupos de interés de la Corporacion para interponer una PQRSD, seguido del canal fisico. El canal
de redes sociales también fue bastante utilizado durante el mes de agosto mientras que el canal de
telefénico, los canales verbales y el canal de medios de comunicacién fueron poco usados durante
el periodo del informe

5. Al corte 31 de agosto de 2021, la Corporacion Auténoma Regional de La Guajira —
CORPOGUJAIRA recepciond y tramité 134 registros interpuestas por los grupos de interés a través
de los diferentes canales de informacion en cada sede de la entidad.

6. Se reporta un alto nimero de solicitudes pendientes por respuesta representado en un 60%, lo cual
se deriva a la Emergencia Sanitaria por la que atraviesa el pais y que obligé al Gobierno a decretar
varias medidas de contingencia entre la cual se encuentra el Decreto 491 del 28 de marzo del
2020, contingencia por Covid-19, en el cual, cambian los términos de atencion para algunas
solicitudes. Se aprecia que la Corporacién presenta un nivel de oportunidad en la atencién en el
orden del 50.75% y un vencimiento de términos de atencién en un 2.99%.

7. El area que mayor numero de registros asignados presenté fue la Subdireccion de Gestion
Ambiental, a donde se direccioné un total de 69 PQRSD, logrando una atencion del 67% sobre el
universo de asuntos de su competencia.

8. Se recibieron 49 Peticiones de interés general y/o particular lo que es equivalente al 37% del total
de registros en el mes, se reporta un total de 85 solicitudes los cuales estuvieron representados en
el 63%.

9. El canal mas utilizado para interponer una PQRSD fue el canal Fisico con un total de 70 reportes
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representado en un 52%, seguido por el canal Virtual (Correo Electrénico) con 62 registros
representado en un 46%, el canal Verbal con un total de 2 registro reporta un 2%.

Para el mes de agosto de 2021 se encontr6 que la Corporacion registré un total de 15
requerimientos interpuestos por los siguientes Entes de Control: la Contraloria General de la
Republica, Fiscalia General de la Nacién, también se recibieron requerimientos del Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible y de la Defensoria del Pueblo.

Se observa que el 54% de los requerimientos provenientes de los Entes de Control fueron
interpuestos por la Contraloria General de la Republica, el 13% de los requerimientos provienen de
la Fiscalia General de la Nacion, el 13% para el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible
mientras que la Defensoria del Pueblo reporté el 20%.

Es importante destacar que a 31 de agosto de 2021 la Corporacion logré la respuesta a 3
requerimientos provenientes de los Entes de Control, obteniendo el 13% de cumplimiento de forma
oportuna, 27% de manera extemporanea, pero con vencimientos en el orden del 40% y un 13% de
los requerimientos se encuentran pendiente por respuesta dentro de los términos legales
establecidos.

Es preciso sefalar que los Entes de Control prefirieron utilizar el Canal Virtual para interponer los
requerimientos, lo cual esta reflejado en que el 100% de los registros, asi mismo se refleja un 87%
de los requerimientos correspondieron a solicitudes mientras que el 6% corresponde a 1 queja
presentada por la Veeduria Ambiental de Palomino y se reporta un 7% corresponde a una citacion
de parte de la Contraloria General de la Republica.

En el mes de agosto de 2021 la ejecucidn del procedimiento de Atencidn a las Quejas Ambientales
permitio el registro de 17 reportes por presuntas afectaciones al ambiente distribuidas en distintos
sectores del departamento de La Guajira.

Como se puede apreciar, la Subdireccién de Autoridad Ambiental, con 12 asignaciones fue el area
que en el mes de agosto de 2021 recibié mayor cantidad de reportes por presuntas afectaciones
ambientales representado en un 52% del total de quejas recibidas, seguida por la Sede Territorial
Sur con 4 asignaciones representado en un 12% y la Subdireccién de Gestion Ambiental con 1
registro representado en un 36%.

Las areas involucradas tienen la mayoria de los registros de Quejas Ambientales en el término de
Pendiente por Atencidn generando gran preocupacion debido al impacto negativo que ocasiona en
el nivel de satisfaccidn a nuestros grupos de interés. Solamente la Sede Territorial Sur dio tramite a
1 queja de las 4 asignadas a su cargo.

Los canales de informacion mayormente utilizado por la ciudadania para interponer Quejas
Ambientales fue el canal de Redes Sociales representado en un 29%, seguido del canal virtual a
través de Correos Electrénicos con un 23% de reporte, canal Telefonico y el canal Fisico reportaron
un 18% para cada canal mientras que los canales Verbal y Medios de Comunicacién reportaron un
6%.

La Deforestacion de Bosques y Tala Urbana de Arboles, asi como las Afectaciones Varias y
el mal Manejo de Residuos fueron las afectaciones al ecosistema que mayores nuameros de
reportes presentaron durante el mes de agosto.

Es necesario sefialar que el D.C Riohacha y los municipios de Maicao y Dibulla fueron los que
mayor numero de reportes por presuntas afectaciones a los recursos naturales y el ambiente
presentaron en agosto de 2021, lo cual puede obedecer a que son municipios con gran nimero de
poblacion y, por ende, en donde mas se puede ocasionar afectaciones al ambiente.
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20. Durante los meses enero hasta agosto, la Corporacion ha recibido un total de 1347 registros, de los
cuales 1052 corresponden a PQRSD, 119 peticiones interpuesta por los distintos Entes de Control
y 176 quejas ambientales registradas. Se reporta 799 registros tramitados oportunamente, 215
registros tramitados de manera extemporanea mientras que se observa un alto nimero de registros
pendiente por atencion reflejado en 198 registros, 135 registros vencidos. Se observa que el 59%
de los registros recibidos tienen atencién oportuna, mientras que el 16% reporta con atencién
extemporanea, el 10% reporta con vencimiento de términos de atencién y un 15% reporta
pendiente por atencién dentro de los términos legales establecidos.
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5. RECOMENDACIONES

Con el objetivo de contribuir al mejor desarrollo de los Procedimientos para la atencién a las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD y atencion a las Quejas Ambientales, a
continuacion, se formularon las siguientes recomendaciones:

Realizar esfuerzos por fortalecer la gestién institucional en atencién a los requerimientos presentados
por los diferentes grupos de interés de la Corporacion.

Realizar por parte de la Alta Direccién determinaciones contundentes que lleven a la entidad al
fortalecimiento de la capacidad de respuesta de la instituciébn con relacion al alto porcentaje de
solicitudes y/o requerimientos en el estado Vencidos y Pendiente por Respuesta.

Solicitar a cada area acciones de respuestas inmediatas a los registros que figuran sin atencion, en
especial, aquellos que presentan pendientes por respuesta, debido al alto porcentaje de convertirse en
PQRSD vencidas.

Garantizar la logistica que permita la atencibn a las quejas ambientales presentadas por la
ciudadania, lo cual permita dar respuesta documentada e incrementar el indice de satisfaccién de los
grupos de interés.

Realizar las actualizaciones permanentes especialmente a los cortes mensuales de las Matrices de
Trazabilidad de PQRSD y Quejas Ambientales por parte del Secretaria(o) Ejecutivo de cada area para
garantizar la veracidad de los informes presentados a la Alta Direccion.

Fortalecer la estrategia institucional para hacer frente a las principales probleméticas ambientales
denunciadas por la ciudadania: Tala de Arboles, Manejo de Residuos y las Afectaciones Varias del
departamento de La Guajira.

Continuar con las revisiones diarias a la Cuenta Google Drive asighadas a cada area y de ésta
manera estar actualizados con los registros que le son cargados diariamente y en caso que se
presenten registros que no sean de su competencia remitirlos inmediatamente para evitar
traumatismos a la hora de realizar la trazabilidad.

De conformidad con lo establecido en la Ley No. 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”,
esta informacién se pone a disposicion de nuestros grupos de interés, quienes pueden consultarla en el
portal web www.corpoguajira.qgov.co

Atentamente,

il
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DAVIANIS PAULINA ACOSTA AVILA
Asesora de Comunicaciones, Atencion y Servicio al Ciudadano
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