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PRESENTACION

El informe que se presenta a continuacion tiene como objetivo consolidar la informacién
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
CORPOGUAJIRA.

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 diagndstico con respecto a la ejecuciéon 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 Cédigo RCAP02-2 Version 4 de fecha 20
Mayo de 2021 para Peticiones, Quejas Administrativas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias —
PQRSD vy el cédigo RCAP03-2 Version 4 de fecha 20 Mayo de 2021 para Quejas Ambientales. De
igual manera mediante el formato Cédigo RCAP02-1, Versién 3 de fecha 14 de Junio de 2019 se
recepciona las Peticiones, Quejas Administrativas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD
y mediante el formato Codigo RCAP03-1 Version 5 de fecha 20 Mayo de 2021 para Quejas
Ambientales, los cuales se encuentran adoptados por la Corporacion a través del Sistema
Integrado de Gestion — SIG y que son compartidos con cada area 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 elaboracién de este informe tiene como fecha de corte el 30 de septiembre, aclarando que el
dia 8 de noviembre se procedié 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 reduccion temporal de la atencion
presencial al publico, la reduccién 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 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: kildmetro 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

Lineas Telefdnicas

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 Corporacion
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DATOS GENERALES:

De acuerdo con los datos consignados en los formatos adoptados por la Corporacion para el registro,
trazabilidad y seguimiento a las PQRSD y Quejas Ambientales, a 31 de octubre de 2021 la Corporacion
presentd un total de 166 PQRSD, con una atencién oportuna a 55 registros que corresponden al 33.13%

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 continuacién, se puede apreciar los datos generales de la gestion PQRSD desarrollada por la

Corporacion al 31 de octubre de 2021:

Tabla No. 1
ANALISIS GENERAL DE PQRSD Y QUEJAS AMBIENTALES EN OCTUBRE DE 2021
= 5 TOTAL
CONCEPTO TERMINOS DE ATENCION REGISTROS CUMPL‘!/MIENTO
ATENDIDA | EXTEMPORANEA | VENCIDA PENPDCI)%NTE EN EL MES °
ATENCION (*)
PQRSD (interpuestas por 51 1 1 81 134 39%
personas naturales /juridica)
PQRSD (Entes de Control) 4 4 7 1 16 50%
QUEJAS AMBIENTALES 0 0 0 16 16 0%
TOTAL 55 5 8 98 166
Porcentaje (%) 33,13 3,01 4,82 59,04 100,00

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

Grafico No. 1
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Grafico No. 2

ATENCION GENERAL A PQRSD Y QUEJAS AMBIENTALES
EN OCTUBRE DE 2021

PENDIENTE POR
ATENCION 59%

La Corporacién a corte del 31 de octubre presenté el 36% de respuesta a las PQRSD interpuestas por la
ciudadania, cifra de la cual el 33% corresponde a la oportunidad en la atencién, mientras que el 3%
fueron registros respondidos de forma extemporanea; asi mismo se logra apreciar que el 5% de registros
figuran sin atencion, lo cual resulta muy riesgoso en virtud de las consecuencias disciplinarias que esta
situacion puede acarrear para funcionarios y para la Corporacién en general y el 59% 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
33%

VENCIDA

5%

SEGUIMIENTO GENERAL DE ATENCION DE LAS PQRSD Y QUEJAS
POR AREAS OCTUBRE DE 2021

EXTEMPORANEA 3%

TERMINOS DE ATENCION

AREA ASIGNADA ATENDIDA | EXTEMPORANEA | VENCIDA ggﬁéﬁ%ﬁ%ss RE-I(-;?STQIQ-OS CUMPL‘!/':"ENTO
OF. ASESORA DE PLANEACION | 21 1 0 19 41 54%
OFICINA DE COMUNICACIONES 0 N/A
OF. ASESORA JURIDICA 0 N/A
SECRETARIA GENERAL 0 N/A
SEDE TERRITORIAL SUR 9 0 0 21 30 30%
SUBD. AUTORIDAD AMBIENTAL 3 0 0 9 12 25%
SUBD. GESTION AMBIENTAL 17 0 1 46 64 27%
ENTES DE CONTROL 4 4 7 1 16 50%
REGISTROS COMPARTIDOS 1 0 0 2 3 33%
TOTAL 55 5 8 98 166
Equivalencia en % 33,13 3,01 4,82 59,04 100,00

Fuente: Google Drive — Formato de Trazabilidad y Seguimiento a PQRSD 2021.
(*) Término definido acatando el Decreto 491 de 2020 del Gobierno Nacional y Resoluciéon 0695 de 2020 por parte de Corpoguajira
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Gréfico No. 3

DINAMICA GENERAL DE ATENCION DE LAS PQRSD Y QUEJA
OCTUBRE DE 2021
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En la dinamica de atencion a las PQRSD y Quejas Ambientales, se evidencié que en el mes de octubre de
2021 el area que mayor cantidad de asignaciones obtuvo fue la Subdireccion de Gestién Ambiental con 64
registros equivalentes al 38%, seguido la Oficina Asesora de Planeacion con un reporte de 41 registros
aportando el 25% del total ingresado a la Corporacion, la Sede Territorial Sur con 30 registros asignados
presentd el 18% de los registros a su cargo, la Subdireccién de Autoridad Ambiental con 12 PQRSD
asignadas que corresponden al 7%, por parte de los Entes de Control se recepcioné 16 requerimientos
reportando el 10%, la Secretaria General, la Oficina de Comunicaciones y la Oficina Asesora Juridica no
presentaron solicitudes y/o requerimientos durante el mes de octubre de 2021.

Igualmente se logro el registro de 3 PQRSD y Quejas Ambientales que fueron asignados en forma
conjunta para la atencion compartida en las diferentes areas de la Corporacioén y corresponden al 2%.

Grafico No. 4

DINAMICA GENERAL DE CANALES DE INFORMACION
MES OCTUBRE 2021
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Con respecto al analisis general relacionado a los canales de atenciéon durante el mes de
octubre de 2021, se obtiene que el medio fisico fue el canal mas utilizado por los distintos
grupos de interés de la Corporaciéon para interponer una PQRSD, seguido del canal virtual
(correo electronico). El canal de redes sociales, el telefonico y el de medios de comunicacién
también fueron bastante utilizados durante el mes de octubre mientras que el canal verbal fue
poco usado durante el periodo del informe.
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DATOS ESPECIFICOS:

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

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

¢ Dinamica de atencién de las PQRSD durante el mes de octubre de 2021.

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

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

e Canales de informacién utilizados por los Organos de Control para interponer una PQRSD
durante el mes de octubre de 2021.

e Clasificacion de las PQRSD interpuestas por los Organos de Control durante el mes de
octubre de 2021.

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

e Reporte de ubicacion geografica de las Quejas Ambientales para el Sistema de Informacion
Geografica de Corpoguajira durante el mes de octubre 2021.

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

5. Conclusiones.



Corpoguagjira

1. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD

Una vez acopiada la informacion PQRSD recibida por la Corporacion, se procedié con su tratamiento para
el adecuado anadlisis referente a la dinamica 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 octubre de 2021, la Corporacién
Auténoma Regional de La Guajira — CORPOGUJAIRA recepciond y tramité 134 registros interpuestas por
los grupos de interés a través de los diferentes canales de informacién en cada sede de la entidad.

A continuacion, se detalla informacién referente a la dindamica interna para la atencion de las PQRSD en el
mes de octubre de 2021 de acuerdo con los siguientes criterios:

Tabla No. 3

DINAMICA DE ATENCION PQRSD OCTUBRE 2021

TERMINOS DE ATENCION

A PENDIENTE TOTAL CUMPLIMIENTO
AREA ASIGNADA OPORTUNA | EXTEMPORANEA | VENCIDA DE#E';%REEOS REGISTROS %
LEGALES
OF. ASESORA DE PLANEACION | 21 1 19 41 54%
OFICINA DE COMUNICACIONES 0 N/A
OF. ASESORA JURIDICA 0 N/A
SECRETARIA GENERAL 0 N/A
SEDE TERRITORIAL SUR 9 14 23 39%
SUBD. AUTORIDAD AMBIENTAL 3 1 4 75%
SUBD. GESTION AMBIENTAL 17 1 45 63 27%
REGISTROS COMPARTIDOS 3 3 0%
TOTAL 50 1 1 82 134
Equivalencia en % 37,31 0,75 0,75 61,19 100,00

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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Grafico No. 5

DINAMICA DE ATENCION PQRSD
OCTUBRE DE 2021

PENDIENTE
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62%
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La informacion descrita en la tabla No. 3 y grafico No. 5 indica un alto nimero de solicitudes pendientes
por respuesta representado en un 62%, 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 de las mismas se encuentren
pendientes por respuesta, con la posibilidad de convertirse en registros vencidos al vencerse los términos
de atencioén.

Igualmente, se aprecia que la Corporacion presenta un nivel de oportunidad en la atencién en el orden del
37% y un vencimiento de términos reportado del 1%.

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

>

El area que mayor numero de registros asignados presenté fue la Subdireccion de Gestidon
Ambiental, a donde se direccioné un total de 63 PQRSD, logrando una atencion del 27% sobre el
universo de asuntos de su competencia.

La Subdireccion de Autoridad Ambiental para el corte del presente informe solamente reporta que
recibié la asignacion de 4 registros de los cuales se encuentran 1 pendiente por respuesta dentro
de los términos legales establecidos y 3 se le dio tramite oportuno.

La Sede Territorial Sur tuvo a su cargo la atencién de 23 PQRSD, logrando la respuesta
oportuna a 9 registros que son equivalentes al 39% quedando 14 registros pendiente por
respuesta.

La Oficina Asesora Juridica, la Oficina de Comunicaciones y la Secretaria General no reportan
asignaciones durante el mes de octubre de 2021.

La Oficina Asesora de Planeacion recibio la asignacién de 41 PQRSD dando atencién oportuna a
21 y 19 registro se encuentran pendiente por respuesta dentro de los términos legales
establecidos.

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
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dispersas en diferentes dependencias de la Corporacion; es asi como sobre un total de 3 registros
compartidos, de los cuales se encuentran pendientes por respuesta dentro de los términos legales
establecidos.

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

Tabla No. 4
) CANTIDAD
CLASIFICACION DE
REGISTROS
PETICION 65
QUEJA
RECLAMO
SUGERENCIA
DENUNCIAS
OTRAS SOLICITUDES 69
TOTAL 134

Se recibieron 65 Peticiones de interés general y/o particular lo que es equivalente al 49% del total de
registros en el mes, se reporta un total de 69 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 51%.

Grafico No. 6

CLASIFICACION DE LAS PQRSD EN OCTUBRE
DE 2021

OTRAS

SOLICITUDE )
‘ \ PETICION

49%

51%

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 mas utilizado fue el canal Fisico con un total de
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98 representado en un 73% registros seguido por el canal Virtual (Correo Electrénico) con un total de 36

reportes representado en un 27%.

Tabla No. 5
CANAL DE INFORMACION Cg‘ggl'snﬁgog'i
CORREO ELECTRONICO 36
FISICO 98
TOTAL 134
Grafico No. 7
4 CANALES DE INFORMACION UTILIZADOS

FISICO
73%

PARA INTERPONER PQRSD OCTUBRE 2021

CORREO

ELECTRONICO

27%

En el grafico No. 8 se puede detallar las estadisticas de atencién por areas en el mes de octubre de 2021.
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Grafico No. 8
Dinamica de Atencion por Areas en octubre de 2021
/ z rd
DINAMICA DE ATENCION POR AREAS PQRSD OCTUBRE DE 2021
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DE COMUNICACI Oibﬁ?gngRA SE;(;RI\:E;:AREA TERRITORIAL | AUTORIDAD GESTION  |[COMPARTIDO
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B OPORTUNA 21 9 3 17
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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, Atencion y
Servicio al Ciudadano es un cliente de la oficina de Control Interno, es importante senalar que los datos
sobre esta atencion 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 octubre de 2021 se encontré que la Corporacion registré un total de 16
requerimientos interpuestos por los siguientes Entes de Control: la Contraloria General de la Republica,
Fiscalia General de la Nacion, Procuraduria General de la Nacién ademas se recibié el cargue de un
registro proveniente de una persona particular y otro registro de ASOCARS que si bien es cierto no son
entes de control es vital ingresarlo al presente reporte para poder obtener las estadisticas precisas.

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

Tabla No. 6
DINAMICA DE ATENCION ENTES DE CONTROL Y OTRAS ENTIDADES
OCTUBRE DE 2021
TERMINOS DE ATENCION o
A TOTAL CUMPLIMIENTO
AREA ASIGNADA opoRruN | ExreurorAnEa | vencioa | PENTRODEL0S | REGISTROS %
LEGALES
REGISTROS COMPARTIDOS 1 2 2 1 6 50%
SEDE TERRITORIAL SUR 1 1 100%
SECRETARIA GENERAL 1 1 100%
SUBD. DE GESTION AMBIENTAL 1 1 0%
OFICINA ASESORA JURIDICA 1 1 100%
SUBD. DE AUTORIDAD AMBIENTAL 1 1 4 6 33%
TOTAL 4 4 7 1 16
Equivalencia en % 25,00 25,00 43,75 6,25 100,00

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 informacién requerida, el 38% de
requerimientos recibidos en el mes de octubre de 2021 se asigné en forma compartida para la
consolidaciéon de las informaciones solicitadas; asi mismo, la Oficina Asesora de Planeacion, la Oficina
Asesora Juridica, Secretaria General y la Subdireccion de Gestiéon Ambiental recibieron el 6% de las
asignaciones para cada area mientras que la Subdireccién de Autoridad Ambiental recibioé la asignacion del
38% del total de asignaciones recibidas para el periodo en mencion.

14
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Grafico No. 9
DINAMICA DE ASIGNACION REQUERIMIENTOS ENTES DE
CONTROL OCTUBRE DE 2021
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Los requerimientos tuvieron procedencia de acuerdo con la siguiente estadistica:

Grafico No. 10
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Se observa que el 25% de los requerimientos fueron interpuestos por la Contraloria General de la
Republica, el 25% de los requerimientos provienen de la Fiscalia General de la Nacion, el 38% para la
Procuraduria General de la Nacién y el 6% para una persona particular y para ASOCARS individualmente.

Es importante destacar que a 31 de octubre de 2021 la Corporacién logré la respuesta a 8 requerimientos
provenientes de los entes de control y otras entidades obteniendo el 25% de cumplimiento de forma
oportuna, 25% de manera extemporanea, pero con vencimientos en el orden del 44% y un 6% 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 OCTUBRE DE 2021
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Grafico No. 12

CANAL DE INFORMACION UTILIZADO POR LOS
ENTES DE CONTROL OCTUBRE 2021

CORREO 16
ELECTRONICO

Con relacién al mes de octubre de 2021 el canal virtual fue el Unico utilizado para reportar solicitudes
provenientes de los Entes de Control mientras que el 6% de los registros ingresados corresponden a
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peticiones, el 88% corresponden a solicitudes y el 6% corresponden a otros requerimientos como es la
denuncia presentada relacionada al dafio ambiental en el municipio de Manaure.

Grafico No. 13

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

En el mes de octubre de 2021 la ejecucién del procedimiento de Atencion a las Quejas Ambientales
permitio el registro de 16 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 atencién a los casos registrados en el mes de octubre de 2021 es necesario informar que a

la fecha de corte reporta que la totalidad de los registros se encuentran pendiente por atencion y ello se
puede apreciar en las siguientes estadisticas:
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Tabla No. 7
DINAMICA DE ATENCION QUEJAS AMBIENTALES OCTUBRE 2021
TERMINOS DE ATENCION
. TOTAL CUMPLIMIENTO
AREA ASIGNADA ATENDIDAS | EXTEMPORANEA | VENCIDA PEN%EQNTE REGISTROS %
ATENCION(*)
SEDE TERRITORIAL SUR 7 7 0%
SUBD. DE GESTION AMBIENTAL 1 1 0%
SUBD. DE AUTORIDAD AMBIENTAL 8 8 0%
TOTAL 0 0 0 16 16
Equivalencia en % 0,00 0,00 0,00 100,00 100,00

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

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

Como se puede apreciar, la Subdireccion de Autoridad Ambiental, con 8 asignaciones fue el area que en
el mes de octubre de 2021 recibié mayor cantidad de reportes por presuntas afectaciones ambientales
representado en un 50% del total de quejas recibidas, la Sede Territorial Sur con 7 asignaciones
representa un 44% y la Subdireccion de Gestién Ambiental con 1 registro representa un 6% 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 octubre de 2021.

Grafico No. 14

ASIGNACION DE QUEJAS AMBIENTALES
OCTUBRE DE 2021
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Grafico No. 15

DINAMICA DE ATENCION QUEJAS AMBIENTALES OCTUBRE DE

2021
7 8
1
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[~ PENDIENTE POR ATENCION 7 1 .
- J

Se observa que en el mes de octubre de 2021 las areas involucradas tienen la totalidad 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 satisfaccién a nuestros grupos de interés.

Las Quejas Ambientales fueron recibidas a través de los canales de informacién dispuestos por la
Corporacion al servicio de la ciudadania como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla No. 8
] CANTIDAD
CANAL DE INFORMACION DE
REGISTROS
TELEFONO 3
REDES SOCIALES 5
VERBAL 1
MEDIOS DE COMUNICACION 2
FISICO 5
TOTAL REGISTROS 16

Grafico No. 16

CANAL DE INFORMACION UTILIZADOS PARA
INTERPONER QUEJAS AMBIENTALES EN OCTUBRE

2021
TELEFONO
FISICO 19%
31%

MEDIOS DE,
COMUNICACION

REDES SOCIALES
13%

31%

VERBAL
6%

19



Corpoguagjira
De acuerdo con la informacion estadistica descrita anteriormente, los canales de informaciéon mayormente
utilizado por la ciudadania para interponer Quejas Ambientales fue el canal Fisico acompafiado del canal
de Redes Sociales representado en un 31% para cada canal, seguido del canal Telefénico con un 19% de
reporte, el canal de Medios de Comunicacion reporté un 13% y el canal Verbal con un 6%.

3.1. ANALISIS DE AFECTACIONES AMBIENTALES EN EL DEPARTAMENTO DE LA GUAJIRA.

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

Grafico No. 17

AFECTACIONES AMBIENTALES REGISTRADAS EN EL MES DE OCTUBRE DE
2021

AFECTACIONES VARIAS IS 2

MINERIA ILEGAL NN 2
INCENDIO 1

TALA Y DEFORESTACION I 5

RESCATE FAUNA 1

VERTIMIENTO IS 2
CONTAMINACION 1

MANEJO DE RESIDUOS I 2

De acuerdo a la cantidad de registros y clasificacion de los mismos, es necesario manifestar que la
Deforestaciéon de Bosques y Tala Urbana de Arboles, asi como las Afectaciones Varias, Mineria
llegal, Vertimientos y 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 septiembre de 2021 fueron aquellos casos relacionados
con la afectacion a el desarrollo de actividades relacionada a Incendio debido a afectaciones en la zona
urbana del municipio de Distraccién, el Rescate Fauna tuvo presencia en el municipio de Riohacha
especificamente en el corregimiento de Cascajalito donde se solicité rescate de unas babillas que se
encuentran en un jagley de un predio, la afectacion relacionada a la Contaminacién también tuvo
presencia en el municipio de Riohacha durante el mes de octubre debido al mal manejo de residuos.

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

AFECTACIONES AMBIENTALES POR MUNICIPIOS
OCTUBRE 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 OCTUBRE 2021.

Grafico No. 19
SISTEMA DE INFORMACION GEOGRAFICO

QUEJAS AMBIENTALES MES OCTUBRE 2021
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Tabla de Asignacion de Coordenadas a las Quejas Ambientales octubre 2021
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4. CONSOLIDADO GENERAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
— PQRSD Y QUEJAS AMBIENTALES DEL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE ENERO - OCTUBRE DE
2021.

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

La finalidad del presente reporte es mantener informado tanto a la Alta Direccion 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 continuacion, se detalla el estado de atencion consolidado de PQRSD y Quejas Ambientales a corte del
mes de octubre de 2021:

Tabla No. 9
ANALISIS GENERAL DE PQRSD Y QUEJAS AMBIENTALES EN ENERO-OCTUBRE DE 2021
- A TOTAL
CONCEPTO TERMINOS DE ATENCION REGISTROS EN CUMPL‘!/I:IIIENTO
ATENDIDA | EXTEMPORANEA | VENCIDA Pi";’éﬁglgENP(gR EL MES
PQRSD (interpuestas
por personas naturales | 885 200 165 98 1348 80%
fjuridica)
PQRSD (Entes de 51 58 38 2 149 73%
Control)
QUEJAS 0
AMBIENTALES 47 0 0 157 204 23%
TOTAL 983 258 203 257 1701
Porcentaje (%) 57,79 15,17 11,93 15,11 100,00

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

Como se puede observar en la Tabla No. 9, durante los meses enero hasta octubre, la Corporacién ha
recibido un total de 1701 registros, de los cuales 1348 corresponden a PQRSD, 149 peticiones interpuesta
por los distintos Entes de Control y 204 quejas ambientales registradas. Se reporta 983 registros
tramitados oportunamente, 258 registros tramitados de manera extemporanea mientras que se observa un
alto numero de registros pendiente por atencion reflejado en 257 registros, 203 registros vencidos.

Mediante el Grafico No. 20 se obtiene que el 79% del total ingresado a la Corporacion corresponde a
PQRSD mientras que el 9% corresponde a registros provenientes por los distintos Entes de Control y otras

entidades y por ultimo el 12% corresponde a quejas ambientales ingresadas para su atencion.
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Grafico No. 20

TIPOS DE PQRSD Y QUEJAS REGISTRADAS ENERO-
OCTUBRE DE 2021
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Grafico No. 21

ATENCION GENERAL A PQRSD Y QUEJAS AMBIENTALES EN
ENERO - OCTUBRE DE 2021

PENDIENTE POR
ATENCION 15%

VENCIDA
12%

ATENDIDA
58%

EXTEMPORANEA
15%

Con relacion a la atencion mediante el Grafico No. 21 se observa que el 58% de los registros recibidos
tienen atencion oportuna, mientras que el 15% reporta con atencién extemporanea, el 12% reporta con
vencimiento de términos de atenciéon y un 15% reporta pendiente por atencion dentro de los términos
legales establecidos.
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Tabla No. 10
SEGUIMIENTO GENERAL DE ATENCION DE LAS PQRSD Y QUEJAS
POR AREAS ENERO-OCTUBRE DE 2021
AREA ASIGNADA TERMINOS DE ATENCION TOTAL CUMPLIMIENTO
ATENDIDA | EXTEMPORANEA | VENCIDA P;,fg:ESJ-FE%S(*) REGISTROS ‘%

OF. ASESORA DE PLANEACION 71 10 0 19 100 81%
OFICINA DE COMUNICACIONES 10 2 1 0 13 92%
OF. ASESORA JURIDICA 1 0 1 0 2 50%
SECRETARIA GENERAL 22 3 4 0 29 86%
SEDE TERRITORIAL SUR 183 27 16 77 303 69%
SUBD. AUTORIDAD AMBIENTAL 49 35 59 98 241 35%
SUBD. GESTION AMBIENTAL 540 87 51 57 735 85%
ENTES DE CONTROL 9 22 7 1 39 79%
REGISTROS COMPARTIDOS 98 72 64 5 239 71%

TOTAL 983 258 203 | 257 1701

Equivalencia en % 57,79 15,17 11,93 15,11 100,00

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

Grafico No. 22

DINAMICA GENERAL DE ATENCION DE LAS PQRSD Y QUEJA ENERO-

OCTUBRE DE 2021
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En la Tabla No. 10 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 Gestibn Ambiental fue el area con mayores
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registros asignados para un total de 735 representado en un 43% del total ingresado a la Corporacién, le
sigue la Sede Territorial Sur con 303 registros a su cargo representado en un 18%, la Subdirecciéon de
Autoridad Ambiental con 241 registros reporta un 14% del total ingresado, por parte de los Entes de
Control se obtiene que el 2% corresponde a registros asignados a su cargo con un total de 39 registros, la
Oficina Asesora de Planeacion con 100 registros reporta un 6% del total de registros ingresados, la
Secretaria General con 29 registros aporta un 2% del total ingresado, la Oficina de Comunicaciones,
Atencién y Servicio al Ciudadano con 13 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 239 registros los cuales representa un 14% del total ingresado a la Corporacion durante la
vigencia del presente reporte.
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4. CONCLUSIONES

¥" En términos generales a 31 de octubre de 2021 la Corporacion presenté 166 PQRSD, con una
atencion oportuna a 55 registros que corresponden al 33.13% en la atencién a los grupos de
interés de la entidad.

v" Se evidencidé que en el mes de octubre de 2021 el area que mayor cantidad de asignaciones
obtuvo fue la Subdireccion de Gestion Ambiental con 64 registros equivalentes al 38%, seguido la
Oficina Asesora de Planeacidon con un reporte de 41 registros aportando el 25% del total
ingresado a la Corporacion, la Sede Territorial Sur con 30 registros asignados presento el 18% de
los registros a su cargo, la Subdireccion de Autoridad Ambiental con 12 PQRSD asignadas que
corresponden al 7%, por parte de los Entes de Control se recepcioné 16 requerimientos
reportando el 10%, la Secretaria General, la Oficina de Comunicaciones y la Oficina Asesora
Juridica no presentaron solicitudes y/o requerimientos durante el mes de octubre de 2021.

¥v" Con relacion al andlisis general a los canales de atencidon durante el mes de octubre de 2021, se
obtiene que el medio fisico fue el canal mas utilizado por los distintos grupos de interés de la
Corporacion para interponer una PQRSD, seguido del canal virtual (correo electrénico). El canal
de redes sociales, el telefénico y el de medios de comunicacién también fueron bastante
utilizados durante el mes de octubre mientras que el canal verbal fue poco usado durante el
periodo del informe.

¥v" En términos especificos, la Corporacién Auténoma 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.

v" La Subdireccion de Autoridad Ambiental para el corte del presente informe solamente reporta que
recibié la asignacion de 4 registros de los cuales 1 se encuentra pendiente por respuesta dentro
de los términos legales establecidos y 3 se le dio tramite oportuno.

¥v" El canal mas utilizado fue el canal Fisico con un total de 98 representado en un 73% registros
seguido por el canal Virtual (Correo Electrénico) con un total de 36 reportes representado en un
27%.

v Se recibieron 65 Peticiones de interés general y/o particular lo que es equivalente al 49% del total
de registros en el mes, se reporta un total de 69 solicitudes diferentes a los derechos de peticion,
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 51%.

v" Para el mes de octubre de 2021 se encontré que la Corporacion registrd un total de 16
requerimientos interpuestos por los siguientes Entes de Control: la Contraloria General de la
Republica, Fiscalia General de la Nacién, Procuraduria General de la Naciéon ademas se recibié
el cargue de un registro proveniente de una persona particular y otro registro de ASOCARS que
si bien es cierto no son entes de control es vital ingresarlo al presente reporte para poder obtener
las estadisticas precisas.

v" Se observa que el 25% de los requerimientos fueron interpuestos por la Contraloria General de la
Republica, el 25% de los requerimientos provienen de la Fiscalia General de la Nacion, el 38%
para la Procuraduria General de la Nacién y el 6% para una persona particular y para ASOCARS
individualmente.

v" A 31 de octubre de 2021 la Corporacion logré la respuesta a 8 requerimientos provenientes de los
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entes de control y otras entidades obteniendo el 25% de cumplimiento de forma oportuna, 25% de
manera extemporanea, pero con vencimientos en el orden del 44% y un 6% de los requerimientos
se encuentran pendiente por respuesta dentro de los términos legales establecidos.

v" 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
88% de los requerimientos correspondieron a solicitudes mientras que el 6% corresponde a 1
denuncia por dafio ambiental ocasionada por la empresa Big Group Salinas de Colombia S.A.S'y
se reporta un 6% corresponde a peticiones.

¥v" Con relacién a las quejas ambientales se reportaron 16 quejas por presuntas afectaciones al
ambiente distribuidas en distintos sectores del departamento de La Guaijira, las cuales fueron
registradas en el formato de Trazabilidad y Seguimiento a Quejas Ambientales adoptado por la
Corporacion.

¥v" En términos de atencion a los casos registrados en el mes de octubre de 2021 es necesario
informar que a la fecha de corte reporta que la totalidad de los registros relacionados a quejas
ambientales se encuentran pendiente por atencion.

¥v" Es necesario precisar que como la Subdireccién de Autoridad Ambiental no presenta actualizada
su matriz de trazabilidad, la cantidad de quejas reportadas no es precisa lo que ocasiona que se
puedan presentar un aumento de las mismas al momento de actualizar dichas matrices.

v" Los canales de informacion mayormente utilizado por la ciudadania para interponer Quejas
Ambientales fue el canal Fisico acompafiado del canal de Redes Sociales representado en un
31% para cada canal, seguido del canal Telefénico con un 19% de reporte, el canal de Medios de
Comunicacién reportd un 13% y el canal Verbal con un 6%.

v"  La Deforestacion de Bosques y Tala Urbana de Arboles, asi como las Afectaciones Varias,
Mineria llegal, Vertimientos y Manejo de Residuos fueron las afectaciones al ecosistema que
mayores numeros de reportes presentaron, convirtiéndose asi en las principales dificultades que
debe atacarse a fin de garantizar la sostenibilidad ambiental del departamento.

v" El D.C Riohacha y los municipios de Fonseca y Dibulla fueron los que mayor nimero de
reportes por presuntas afectaciones a los recursos naturales y el ambiente presentaron en octubre
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.

v" Durante el mes de octubre del total de 16 quejas ambientales registradas en el mes 3
corresponden a Prioridad 1 (Atencion Inmediata) de las cuales su totalidad se encuentran a la
fecha del presente informe en el término de Pendiente por Atencién, igualmente para las 13
quejas restantes reportadas como Prioridad 2 (Atencion Normal), lo cual es muy preocupante
debido a la falta de gestion de parte del area asignada ocasionando malestar e inconformidad a
los distintos grupos de interés de la Corporacion. Durante el mes de octubre no se reportaron
quejas de nivel Prioridad 3 (Quejas de Gestion Institucional).

v" Durante los meses de enero hasta octubre, la Corporacién ha recibido un total de 1701 registros,
de los cuales 1348 corresponden a PQRSD, 149 peticiones interpuesta por los distintos Entes de
Control y 204 quejas ambientales registradas. Se reporta 983 registros tramitados oportunamente,
258 registros tramitados de manera extemporanea mientras que se observa un alto numero de
registros pendiente por atencion reflejado en 257 registros, 203 registros vencidos.
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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 informacion se pone a disposicién de nuestros grupos de interés, quienes pueden consultarla en el
portal web www.corpoguajira.gov.co

Atentamente,

L

JUAN JOSE PENARANDA ARREGOCES
Asesor de Comunicaciones, Atencién y Servicio al Ciudadano
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