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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, Atencion 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 (PQRSD,
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 mdédulo 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 vy 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 30 de noviembre, aclarando que el dia
9 de diciembre 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 fendbmeno global y una de ellas implica la reduccion temporal de la atencién
presencial al publico, la reduccidn 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 tendrdn como meta la optimizacion de la atencion 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: 6057275125, Laboratorio Ambiental Movistar 318 5858383 Claro 311 Linea Gratuita Nacional 01 8000
6057274647, 6057283518 ext.: 6057285052 y 6057756500 para la 6865392 - 311 6353704 Sede 054321
141, 173 — 419, 6057285052 Sede Territorial 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 Corporacion para el registro,
trazabilidad y seguimiento a las PQRSD y Quejas Ambientales, a 30 de noviembre de 2021 la Corporacion
presento un total de 111 PQRSD, con una atencién oportuna a 50 registros que corresponden al 45.45%

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 30 de noviembre de 2021

Tabla No. 1

ANALISIS GENERAL DE PQRSD Y QUEJAS AMBIENTALES EN NOVIEMBRE 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

Grafico No. 1

TIPOS DE PQRSD Y QUEJAS REGISTRADAS EN
NOVIEMBRE DE 2020
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CONCEPTO TERMINOS DE ATENCION RE-E;(ID;?\I;OS CUMPL(!/I(\)/IIENTO
PENDIENTE
ATENDIDA | EXTEMPORANEA - ATE[\TSR()N o EN EL MES
PQRSD (interpuestas por 47 4 8 37 96 539%
personas naturales /juridica)
PQRSD (Entes de Control) 3 0 1 6 83%
QUEJAS AMBIENTALES 1 0 0 9 11%
TOTAL 50 7 8 46 111
Porcentaje (%) 45,05 6,31 7,21 | 41,44 100,00
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Gréafico No. 2

ATENCION GENERAL A PQRSD Y QUEJAS AMBIENTALES
EN NOVIEMBRE DE 2021

PENDIENTE POR

ATENCION 42% ~ ATENDIDA

45%

VENCIDA EXTEMPORANEA 6%
7%

La Corporacion a corte del 30 de noviembre present6 el 51% de respuesta a las PQRSD interpuestas por
la ciudadania, cifra de la cual el 45% corresponde a la oportunidad en la atencién, mientras que el 6%
fueron registros respondidos de forma extemporanea; asi mismo se logra apreciar que el 7% 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 42% 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
SEGUIMIENTO GENERAL DE ATENCION DE LAS PQRSD Y
QUEJAS POR AREAS NOVIEMBRE DE 2021
TERMINOS DE ATENCION
AREA ASIGNADA ATENDIDA | EXTEMPORANEA F?EEI\?DI(IS*E:I\T%SS REI;?;I"A\;OS CUMPL‘!/':MENTO

OF. ASESORA DE PLANEACION 3 2 6 0 11 45%
OFICINA DE COMUNICACIONES 10 0 0 0 10 100%
OF. ASESORA JURIDICA 0 0 0 0 0 N/A
SECRETARIA GENERAL 2 0 0 1 3 67%
SEDE TERRITORIAL SUR 4 0 0 9 13 31%
SUBD. AUTORIDAD AMBIENTAL 3 0 0 6 9 33%
SUBD. GESTION AMBIENTAL 26 2 2 29 59 47%
ENTES DE CONTROL 2 3 0 1 6 83%
REGISTROS COMPARTIDOS 0 0 0 0 0 N/A

TOTAL 50 7 8 46 111

Equivalencia en % 45,05 6,31 7,21 41,44 100,00

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. 3

DINAMICA GENERAL DE ATENCION DE LAS PQRSD Y QUEJA
NOVIEMBRE DE 2021
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En la dindmica general de atencion a las PQRSD y Quejas Ambientales por areas, se evidenci6 que
en el mes de noviembre de 2021 el area que mayor cantidad de asignaciones obtuvo fue la
Subdireccién de Gestibn Ambiental con 59 registros equivalentes al 54%, seguido por la Sede
Territorial Sur con 13 registros asignados presentd el 12% de los registros a su cargo, la Oficina
Asesora de Planeacién con un reporte de 11 registros aportando el 10% del total ingresado a la
Corporacion, la Oficina de Comunicaciones reporté 10 registros representado en un 9% del total
ingresado, la Subdireccion de Autoridad Ambiental con 9 PQRSD asignadas que corresponden al 8%,
por parte de los Entes de Control se recepcioné 6 requerimientos reportando el 5%, la Secretaria
General registré6 3 solicitudes representada en un 3%, la Oficina Asesora Juridica no presentd
solicitudes y/o requerimientos durante el mes de noviembre de 2021 al igual que no se reportaron
registros compartidos.

Grafico No. 4

DINAMICA GENERAL DE CANALES DE INFORMACION MES
NOVIEMBRE 2021

2
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CORREO ELECTRONICO
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Con respecto al analisis general relacionado a los canales de atencion durante el mes de
noviembre de 2021, se obtiene que el medio virtual (correo electrénico) fue el canal mas
utilizado por los distintos grupos de interés de la Corporacién para interponer una PQRSD,
seguido del canal fisico. El canal de redes sociales, pagina web y el canal verbal también fueron
bastante utilizados durante el mes de noviembre mientras que el canal telefonico y el de medios
de comunicacién fue poco usado durante el periodo del informe.
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DATOS ESPECIFICOS:

A continuacion, se detallan los datos respecto al informe del mes de noviembre 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 noviembre de 2021.

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

e Clasificacién de las PQRSD durante el mes de noviembre 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 noviembre de 2021.
e Canales de informacion utilizados por los Organos de Control para interponer una PQRSD
durante el mes de noviembre de 2021.
e Clasificacion de las PQRSD interpuestas por los Organos de Control durante el mes de
noviembre de 2021.

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

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

4. Conclusiones.
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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 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 30 de noviembre de 2021, la
Corporacion Autonoma Regional de La Guajira — CORPOGUJAIRA recepciond y tramitd 96 registros
interpuestas por los grupos de interés a través de los diferentes canales de informacion en cada sede de la

entidad.

A continuacion, se detalla informacion referente a la dindmica interna para la atencién de las PQRSD en el
mes de noviembre de 2021 de acuerdo con los siguientes criterios:

Tabla No. 3
DINAMICA DE ATENCION PQRSD NOVIEMBRE 2021
TERMINOS DE ATENCION
PENDIENTE
AREA ASIGNADA OPORTUNA | EXTEMPORANEA [E)EENLng RE-I(—B?ST'I"AI;OS CUMPLJ/I(\)MENTO
\EoALES
OF. ASESORA DE PLANEACION 3 2 11 45%
OFICINA DE COMUNICACIONES 10 10 100%
OF. ASESORA JURIDICA 0 N/A
SECRETARIA GENERAL 2 2 100%
SEDE TERRITORIAL SUR 3 8 11 27%
SUBD. AUTORIDAD AMBIENTAL 3 1 4 75%
SUBD. GESTION AMBIENTAL 26 2 2 28 58 48%
REGISTROS COMPARTIDOS 0 N/A
TOTAL 47 4 8 37 96
Equivalencia en % 48,96 4,17 8,33 38,54 100,00

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 NOVIEMBRE DE
2021
PENDIENTE
DENTRO DE LOS
TERMINOS
LEGALES
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W 51%
VENCIDA
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La informacion descrita en la tabla No. 3 y gréafico No. 5 indica un alto nimero de solicitudes pendientes
por respuesta representado en un 38%, 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 atencién.

Igualmente, se aprecia que la Corporacién presenta un nivel de oportunidad en la atencion en el orden del
49% y un vencimiento de términos reportado del 8%.

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

> El &rea que mayor nimero de registros asignados presentd fue la Subdireccibn de Gestién
Ambiental, a donde se direccioné un total de 58 PQRSD, logrando una atencion del 45% 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 11 PQRSD, logrando la respuesta
oportuna a 3 registros que son equivalentes al 27% quedando 8 registros pendiente por
respuesta.

» La Oficina Comunicaciones y Atencion al Ciudadano reporta 10 registros de los cuales se dio
tramite oportuno a su totalidad.

» La Oficina Asesora Juridica no reporta asignaciones durante el mes de noviembre de 2021.

» La Secretaria General registra 2 solicitudes las cuales se dio oportunamente su respectivo
tramite.

» La Oficina Asesora de Planeacion recibié la asignacién de 11 PQRSD dando atencién oportuna a
3 registros, 2 registros fueron tramitados de manera extemporanea y presenta 6 registros con
vencimientos de términos establecidos.

Finalmente, es preciso resaltar que durante el mes de noviembre no se presentaron registros que
requirieran de 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.

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

10
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Tabla No. 4
) CANTIDAD
CLASIFICACION DE
REGISTROS
PETICION 27
QUEJA
RECLAMO
SUGERENCIA
DENUNCIAS
OTRAS SOLICITUDES 69
TOTAL 96

Se recibieron 27 Peticiones de interés general y/o particular lo que es equivalente al 28% 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 &rboles, préstamos del
auditorio, acompafiamientos, invitaciones, entre otros, los cuales estuvieron representados en el 72%.

Grafico No. 6

CLASIFICACION DE LAS PQRSD EN NOVIEMBRE
DE 2021

OTRAS PETICION
SOLICITUDES 28%
2%

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
47 representado en un 49%, seguido por el canal Virtual (Correo Electronico) con un total de 44 reportes
representado en un 46%, el canal representado por la pagina web con 3 registros representa un 3% y por
ultimo el canal verbal con 2 registros representa un 2%.

11
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Tabla No. 5
E CANTIDAD DE
CANAL DE INFORMACION REGISTROS
CORREO ELECTRONICO 44
FISICO 47
VERBAL 2
PAGINA WEB 3
TOTAL 96
Gréfico No. 7
4 CANALES DE INFORMACION UTILIZADOS PARA )
INTERPONER PQRSD NOVIEMBRE 2021
PAGINA WEB
3% /
VERBAL
2%
CORREO
ELECTRONICO
46%
FISICO
49%
- J

De manera comparativa, se presenta que para el mes de noviembre de 2021 se reportaron 38 registros
menos en comparacion con el mes anterior.

COMPARATIVO DE REGISTROS
OCTUBRE DE 2021 134
NOVIEMBRE DE 2021 96

12
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COMPARATIVO DE REGISTROS

OCTUBRE DE 2021 134

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

13
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Gréfico No. 8
Dinamica de Atencion por Areas en noviembre de 2021

DINAMICA DE ATENCION POR AREAS PQRSD NOVIEMBRE DE 2021
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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 atenciéon 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 noviembre de 2021 se encontr6 que la Corporacién registré un total de 6
requerimientos interpuestos por los siguientes Entes de Control: la Contraloria General de la Republica y
de la Fiscalia General de la Nacion.

En el mes de noviembre de 2021 se presentd la siguiente dinamica de asignacién por parte de la Oficina

de Control Interno:

Tabla No. 6

DINAMICA DE ATENCION ENTES DE CONTROL Y OTRAS ENTIDADES
NOVIEMBRE DE 2021

TERMINOS DE ATENCION

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

< TOTAL MPLIMIENT
AREA ASIGNADA OPORTUNA | EXTEMPORANEA DEEEE%EE'S-EOS REGISTROS = % 7
LEGALES
REGISTROS COMPARTIDOS 1 1 0%
OFICINA ASESORA PLANEACION 1 100%
SUBD. DE AUTORIDAD AMBIENTAL 3 4 100%
TOTAL 3 0 1 6
Equivalencia en % 33,33 50,00 0,00 16,67 100,00

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

De acuerdo con la naturaleza del requerimiento y la custodia de la informacion requerida, el 16% de
requerimientos recibidos en el mes de noviembre de 2021 se asigné en forma compartida para la
consolidacion de las informaciones solicitadas; asi mismo, la Oficina Asesora de Planeacion recibieron el
17% de las asignaciones para cada area mientras que la Subdireccion de Autoridad Ambiental recibio la
asignacion del 67% del total de asignaciones recibidas para el periodo en mencion.

15
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Gréfico No. 9

DINAMICA DE ASIGNACION REQUERIMIENTOS ENTES DE
CONTROL NOVIEMBRE DE 2021
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Los requerimientos tuvieron procedencia de acuerdo con la siguiente estadistica:

Gréfico No. 10

REQUERIMIENTOS DE LOS ORGANOS DE CONTROL Y OTRAS
ENTIDADES NOVIEMBRE DE 2021

FISCALIA
GENERAL DE LA
NACION
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Se observa que el 83% de los requerimientos fueron interpuestos por la Contraloria General de la

Republica, el 17% de los requerimientos provienen de la Fiscalia General de la Nacion.

Es importante destacar que a 30 de noviembre de 2021 la Corporacién logré la respuesta a 5
requerimientos provenientes de los entes de control obteniendo el 33% de cumplimiento de forma
oportuna, 50% de manera extemporanea y un 17% de los requerimientos se encuentran pendiente por

respuesta dentro de los términos legales establecidos.
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Gréfico No. 11
DINAMICA DE ATENCION ENTES DE CONTROL Y OTRAS
ENTIDADES NOVIEMBRE DE 2021
PENDIENTE POR
RESPUESTA OPORTUNA
17% 33%
EXTEMPORANEA

50%

Grafico No. 12

CANAL DE INFORMACION UTILIZADO POR
LOS ENTES DE CONTROL NOVIEMBRE 2021

ccrronico N <
ELECTRONICO

Con relacién al mes de noviembre de 2021 el canal virtual fue el Unico utilizado para reportar solicitudes
provenientes de los Entes de Control mientras que el 100% de los registros ingresados corresponden a
solicitudes interpuestas por los entes de control anteriormente reportados.

Gréfico No. 13

CLASIFICACION ENTES DE CONTROL
NOVIEMBRE 2021

SOLICITUD
100%

17



Corpoguajira
En lo corrido del mes de noviembre se presentaron 10 registros menos en comparacion con el mes
anterior.

COMPARATIVO DE REGISTROS
OCTUBRE DE 2021 16
NOVIEMBRE DE 2021 6

COMPARATIVO DE REGISTROS

OCTUBRE DE 2021 6

3. QUEJAS POR PRESUNTAS AFECTACIONES A LOS RECURSOS NATURALES

En el mes de noviembre de 2021 la ejecucién del procedimiento de Atencién a las Quejas Ambientales
permitio el registro de 9 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 noviembre de 2021 es necesario informar
gue a la fecha de corte reporta que la mayor cantidad de los registros se encuentran pendiente por
atencién y ello se puede apreciar en las siguientes estadisticas:

Tabla No. 7
DINAMICA DE ATENCION QUEJAS AMBIENTALES NOVIEMBRE 2021
AREA ASIGNADA TERMINOSDE ATENCION __ | TOTAL | CUMPLIMIENTO
ATENDIDAS | EXTEMPORANEA ar ;\cj)gON REGISTROS %
SEDE TERRITORIAL SUR 1 1 2 50%
SUBD. DE GESTION AMBIENTAL 1 1 0%
SUBD. DE AUTORIDAD AMBIENTAL 5 5 0%
SERETARIA GENERAL 1 1 0%
TOTAL 1 0 0 8 9
Equivalencia en % 11,11 0,00 0,00 88,89 100,00

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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Como se puede apreciar, la Subdireccion de Autoridad Ambiental, con 5 asignaciones fue el area que en
el mes de noviembre de 2021 recibié mayor cantidad de reportes por presuntas afectaciones ambientales
representado en un 56% del total de quejas recibidas, la Sede Territorial Sur con 2 asignaciones

representa un 22% y la Subdireccion de Gestién Ambiental con 1 registro representa un 11 y la Secretaria
General con 1 registro con 11% 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 noviembre de 2021.

Gréfico No. 14

ASIGNACION DE QUEJAS AMBIENTALES
NOVIEMBRE DE 2021

SECRETARIA
GENERAL

1% SEDE

TERRITORIAL
SUR
22%
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GESTION
AMBIENTAL
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AUTORIDAD
AMBIENTAL

56%

Grafico No. 15

DINAMICA DE ATENCION QUEJAS AMBIENTALES
NOVIEMBRE 2021

5
2
1 1 1
SEDE SUBD.DE  SUBD.DE
TERRITORIAL ~ GESTION ~ AUTORIDAD ~ ScRCTARIA
SUR AMBIENTAL  AMBIENTAL
PENDIENTE POR ATENCION 2 1 5 1
= ATENDIDA 1

Se observa que en el mes de noviembre de 2021 las areas involucradas tienen la mayor parte de los
registros de Quejas Ambientales en el término de Pendiente por Atencion generando gran preocupacion
debido al impacto negativo que ocasiona en el nivel de satisfaccion a nuestros grupos de interés.
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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. 8
] CANTIDAD
CANAL DE INFORMACION DE
REGISTROS
TELEFONO 1
REDES SOCIALES 2
VERBAL 4
MEDIOS DE COMUNICACION 1
CORREO ELECTRONICO 1
TOTAL REGISTROS 9

Grafico No. 16

CANAL DE INFORMACION UTILIZADOS PARA
INTERPONER QUEJAS AMBIENTALES EN NOVIEMBRE

CORREO 2021
ELECTRONICO TELEFONO
11% 11%
MEDIOS DE 3
COMU]I?I]{SA)ACION REDES
SOCIALES

22%

VERBAL
45%

De acuerdo con la informacion estadistica descrita anteriormente, los canales de informacion mayormente
utilizado por la ciudadania para interponer Quejas Ambientales fue el canal Verbal representado en un
45% seguido del canal de Redes Sociales representado en un 22%, el canal Telefénico, el canal de
Medios de Comunicacion y el canal Virtual (correo Electrénico) con un 11% de reporte para cada uno.

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

Las Quejas Ambientales registradas en noviembre de 2021 fueron clasificadas de acuerdo con el tipo de
afectacion denunciado por el ciudadano y que corresponden con el siguiente grafico:
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Gréfico No. 17

AFECTACIONES AMBIENTALES REGISTRADAS EN EL
MES DE NOVIEMBRE DE 2021

AFECTACIONES VARIAS I £
MINERIA ILEGAL 1
TALA Y DEFORESTACION I
RESCATE FAUNA 1

INTERVENCION CAUCE 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 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.

Otras afectaciones de importante frecuencia en noviembre de 2021 fueron aquellos casos relacionados
con la afectacion a el desarrollo de actividades relacionada a Mineria llegal debido a afectaciones en la
zona urbana del corregimiento de Matitas, el Rescate Fauna tuvo presencia en el municipio de Maicao
donde se solicité rescate de un mono aullador, la afectacion relacionada a la Intervencion de Cauce
también tuvo presencia en el municipio de San Juan del cesar durante el mes de noviembre debido al mal
manejo de residuos.

De otro lado, es necesario sefialar que el D.C Riohacha fue el municipio que mayor nimero de reportes
por presuntas afectaciones a los recursos naturales y el ambiente presentaron en noviembre de 2021, lo
cual puede obedecer a que es la ciudad capital del departamento de La Guajira y por ende reporta un gran
namero de poblacién, en la cual, se puede ocasionar mayores afectaciones al ambiente.

Grafico No. 18

AFECTACIONES AMBIENTALES POR MUNICIPIOS
NOVIEMBRE 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 INFORMACION GEOGRAFICO

QUEAS AVESENTALES NES NOVIEMBRE DE 2021

Google Earth -+

COMPARATIVO DE REGISTROS
OCTUBRE DE 2021 16
NOVIEMBRE DE 2021 9

Durante el mes de noviembre se reportaron 7 quejas menos con relacion al mes anterior.

COMPARATIVO DE REGISTROS

OCTUBRE DE 2021 16
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Tabla de Asignacion de Coordenadas a las Quejas Ambientales noviembre 2021
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4. CONCLUSIONES

» En términos generales a 30 de noviembre de 2021 la Corporacion presentd un total de 111
PQRSD, con una atencién oportuna a 50 registros que corresponden al 45.45% en la atencién a
los grupos de interés de la entidad.

» La Corporacion a corte del 30 de noviembre presentd el 51% de respuesta a las PQRSD
interpuestas por la ciudadania, cifra de la cual el 45% corresponde a la oportunidad en la
atencién, mientras que el 6% fueron registros respondidos de forma extemporanea; asi mismo se
logra apreciar que el 7% de registros figuran sin atencién, lo cual resulta muy riesgoso en virtud
de lasconsecuencias disciplinarias que esta situacién puede acarrear para funcionarios y para la
Corporacion en general y el 42% reporta pendientes por respuesta dentro de los términos legales
establecidos.

» En la dindmica general de atencion a las PQRSD y Quejas Ambientales por &reas, se evidencio
gue en el mes de noviembre de 2021 el area que mayor cantidad de asignaciones obtuvo fue la
Subdireccién de Gestion Ambiental con 59 registros equivalentes al 54%, seguido por la Sede
Territorial Sur con 13 registros asignados presentd el 12% de los registros a su cargo, la Oficina
Asesora de Planeacion con un reporte de 11 registros aportando el 10% del total ingresado a la
Corporacion, la Oficina de Comunicaciones reporté 10 registros representado en un 9% del total
ingresado, la Subdireccion de Autoridad Ambiental con 9 PQRSD asighadas que corresponden al
8%, por parte de los Entes de Control se recepcioné 6 requerimientos reportando el 5%, la
Secretaria General registré 3 solicitudes representada en un 3%, la Oficina Asesora Juridica no
presentd solicitudes y/o requerimientos durante el mes de noviembre de 2021 al igual que no se
reportaron registros compartidos.

» Con respecto al analisis general relacionado a los canales de atencién durante el mes de
noviembre de 2021, se obtiene que el medio virtual (correo electrdnico) fue el canal mas utilizado
por los distintos grupos de interés de la Corporacién para interponer una PQRSD, seguido del
canal fisico. El canal de redes sociales, pagina web y el canal verbal también fueron bastante
utilizados durante el mes de noviembre mientras que el canal telefénico y el de medios de
comunicacion fue poco usado durante el periodo del informe.

» En términos especificos, cabe destacar que a corte 30 de noviembre de 2021, la Corporacion
Auténoma Regional de La Guajira — CORPOGUJAIRA recepcion6 y tramitd 96 registros
interpuestas por los grupos de interés a través de los diferentes canales de informacién en cada
sede de la entidad.

» Se aprecia que la Corporacién presenta un nivel de oportunidad en la atencion en el orden del
49% y un vencimiento de términos reportado del 8%.

» EIl area que mayor ndmero de registros asignados presenté fue la Subdireccion de Gestion
Ambiental, a donde se direccioné un total de 58 PQRSD, logrando una atencién del 45% sobre el
universo de asuntos de su competencia.

» Es preciso resaltar que durante el mes de noviembre no se presentaron registros que
requirieran de la consolidacién 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.

» Se recibieron 27 Peticiones de interés general y/o particular lo que es equivalente al 28% del total
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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 72%.

» 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 més utilizado fue el canal
Fisico con un total de 47 representado en un 49%, seguido por el canal Virtual (Correo
Electronico) con un total de 44 reportes representado en un 46%, el canal representado por la
pagina web con 3 registros representa un 3% y por Ultimo el canal verbal con 2 registros
representa un 2%.

» Se presenta que para el mes de noviembre de 2021 se reportaron 38 registros menos en
comparacion con el mes anterior.

» Con relacion a los Entes de Control para el mes de noviembre de 2021 se encontré6 que la
Corporacion registrd un total de 6 requerimientos interpuestos por la Contraloria General de la
Republica y de la Fiscalia General de la Nacion.

» De acuerdo con la naturaleza del requerimiento y la custodia de la informacién requerida, el 16%
de requerimientos recibidos en el mes de noviembre de 2021 se asign6 en forma compartida para
la consolidacion de las informaciones solicitadas; asi mismo, la Oficina Asesora de Planeacion
recibieron el 17% de las asignaciones para cada area mientras que la Subdireccién de Autoridad
Ambiental recibié la asignacion del 67% del total de asignaciones recibidas para el periodo en
mencion.

» Es importante destacar que a 30 de noviembre de 2021 la Corporacion logré la respuesta a 5
requerimientos provenientes de los entes de control obteniendo el 33% de cumplimiento de forma
oportuna, 50% de manera extemporanea y un 17% de los requerimientos se encuentran
pendiente por respuesta dentro de los términos legales establecidos.

» Con relaciéon al mes de noviembre de 2021 el canal virtual fue el Unico utilizado para reportar
solicitudes provenientes de los Entes de Control mientras que el 100% de los registros ingresados
corresponden a solicitudes interpuestas por los entes de control anteriormente reportados.

» En el mes de noviembre de 2021 la ejecucién del procedimiento de Atenciéon a las Quejas
Ambientales permitid el registro de 9 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.

» Como se puede apreciar, la Subdireccion de Autoridad Ambiental, con 5 asignaciones fue el area
que en el mes de noviembre de 2021 recibi6 mayor cantidad de reportes por presuntas
afectaciones ambientales representado en un 56% del total de quejas recibidas, la Sede Territorial
Sur con 2 asignaciones representa un 22% y la Subdireccion de Gestion Ambiental con 1 registro
representa un 11 y la Secretaria General con 1 registro con 11% como se puede apreciar en el
grafico No. 14.

» Se observa que en el mes de noviembre de 2021 las areas involucradas tienen la mayor parte de
los registros de Quejas Ambientales en el término de Pendiente por Atencion generando gran
preocupacion debido al impacto negativo que ocasiona en el nivel de satisfaccion a nuestros
grupos de interés.

» De acuerdo con la informacion estadistica descrita anteriormente, los canales de informacion
mayormente utilizado por la ciudadania para interponer Quejas Ambientales fue el canal Verbal
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representado en un 45% seguido del canal de Redes Sociales representado en un 22%, el canal
Telefdnico, el canal de Medios de Comunicacion y el canal Virtual (correo Electrénico) con un 11%
de reporte para cada uno.

» 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
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.

» Otras afectaciones de importante frecuencia en noviembre de 2021 fueron aquellos casos
relacionados con la afectacion a el desarrollo de actividades relacionada a Mineria llegal debido a
afectaciones en la zona urbana del corregimiento de Matitas, el Rescate Fauna tuvo presencia en
el municipio de Maicao donde se solicito rescate de un mono aullador, la afectacion relacionada a
la Intervencién de Cauce también tuvo presencia en el municipio de San Juan del cesar durante
el mes de noviembre debido al mal manejo de residuos.

» Es necesario sefalar que el D.C Riohacha fue el municipio que mayor nimero de reportes por
presuntas afectaciones a los recursos naturales y el ambiente presentaron en noviembre de 2021.

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 Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”,
esta informacion se pone a disposicion de nuestros grupos de interés, quienes pueden consultarla en el
portal web www.corpoguajira.gov.co

Atentamente,

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