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PRESENTACION

El informe que se presenta a continuacidon 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 aplicacién de los debidos procedimientos adoptados por
CORPOGUAJIRA.

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 ejecucion 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 vy 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 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 RCAP03-1 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 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 abril, aclarando que a partir del
9 de mayo se procedi6 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 ordend 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 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 importantes para ser tenidas en cuenta, las
cuales tendrdn 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

e ’ .
Lineas Telefonicas
Lineas Fijas: 6057275125, Laboratorio Ambiental , L : . 5 .
6057274647, 6057283518 ext.. 6057285052 y 6057756500 para la L;’lelaés“;';’;’gjs_ ;’ﬁ 2:2:::; Hinee Grat”'g’sfg’;'{’ nal 01 8000
141, 173 - 419, 6057285052 Sede Territorial Sur en Fonseca.

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 abril de 2022 la Corporacion
presenté un total de 119 PQRSD, con una atencién oportuna a 25 registros que corresponden al 21.01%
en la atencion 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 30 de abril de 2022:

Tabla No. 1
ANALISIS GENERAL DE PQRSD Y QUEJAS AMBIENTALES EN ABRIL DE 2022
TERMINOS DE ATENCION TOTAL
CONCEPTO penbieNTE | REGISTROS CUMPL(!/MIENTO
ATENDIDA | EXTEMPORANEA ATEPD?(?ION EN EL MES °
)
PQRSD (interpuestas por
personas naturales 19 3 1 69 92 24%
/juridica)
PQRSD (Entes de Control) 6 5 6 1 18 61%
QUEJAS AMBIENTALES 0 0 0 9 9 0%
TOTAL 25 8 7 79 119
Porcentaje (%) 21,01 6,72 588 | 66,39 100,00

Fuente: Google Drive — Formato de Trazabilidad y Seguimiento a PQRSD 2022.
(*) Término definido acatando el Decreto 491 de 2020 del Gobierno Nacional y Resolucién 0695 de 2020 por parte de Corpoguaijira
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Grafico No. 2

ATENCION GENERAL A PQRSD Y QUEJAS AMBIENTALES EN
ABRIL DE 2022

PENDIENTE POR

"

ATENCION 66%

La Corporacion a corte del 30 de abril presentd el 28% de respuesta a las PQRSD interpuestas por la
ciudadania, cifra de la cual el 21% corresponde a la oportunidad en la atencién, mientras que el 7%
corresponde a registros respondidos de forma extemporanea; asi mismo se logra apreciar que el 6% de
registros figuran sin atencion, lo cual resulta muy riesgoso en virtud de lasconsecuencias disciplinarias que
esta situacion puede acarrear para funcionarios y para la Corporacion en general, de igual manera se

ATENDIDA
21%

VENCIDA
6%

EXTEMPORANEA 7%

reporta el 66% 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 Corporacién:

Tabla No. 2

SEGUIMIENTO GENERAL DE ATENCION DE LAS PQRSD Y
QUEJAS POR AREAS ABRIL DE 2022

TERMINOS DE ATENCION

AREA ASIGNADA ATENDIDA | EXTEMPORANEA ;2;%('5*%?%53 RE-{_-‘,?ST'I'ARLOS CUMPL‘!/I:MENTO
OF. ASESORA DE PLANEACION 0 0 0 1 1 0%
OFICINA DE COMUNICACIONES 0 0 0 0 0 N/A
OF. ASESORA JURIDICA 0 0 0 0 0 N/A
SECRETARIA GENERAL 0 0 0 0 0 N/A
SEDE TERRITORIAL SUR 3 1 0 13 17 24%
SUBD. AUTORIDAD AMBIENTAL 1 0 0 11 12 8%
SUBD. GESTION AMBIENTAL 14 0 1 47 62 23%
ENTES DE CONTROL 6 5 6 1 18 61%
REGISTROS COMPARTIDOS 1 2 0 6 9 33%
TOTAL 25 8 7 79 119
Equivalencia en % 21,01 6,72 5,88 66,39 100,00

Fuente: Google Drive — Formato de Trazabilidad y Seguimiento a PQRSD 2022.
(*) Término definido acatando el Decreto 491 de 2020 del Gobierno Nacional y Resolucion 0695 de 2020 por parte de Corpoguaijira
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Grafico No. 3

DINAMICA GENERAL DE ATENCION DE LAS PQRSD Y QUEJA
ABRIL DE 2022

OF. ASESORA DE SEDE
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REGISTROS e
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En la dinamica general de atencion a las PQRSD y Quejas Ambientales por areas, se evidencié que en el
mes de abril de 2022 el area que mayor cantidad de asignaciones obtuvo fue la Subdireccion de Gestion
Ambiental con 62 registros equivalentes al 52%, por la Sede Territorial Sur con 17 registros asignados
presentd el 14% de los registros a su cargo, por parte de los Entes de Control se recepcioné 18
requerimientos reportando el 15%, la Subdireccion de Autoridad Ambiental con 12 PQRSD asignadas
corresponde al 10%y la Oficina Asesora de Planeacion con 1 registro presenta el representa el 1%.

Durante el mes de abril se reporta un 8% por parte de registros que necesitan del trabajo conjunto de varias
areas de la Corporacion para poder ser respondidos.

Grafico No. 4

DINAMICA GENERAL DE CANALES DE INFORMACION
MES ABRIL DE 2022

72 11
5%  pAGINA WEB
64w  VERBAL
TELEFONO
CORREO ELECTRONICO
ESCRITO

Con respecto al analisis general relacionado a los canales de atencidon durante el mes de abril de 2022,
se obtiene que el canal virtual (correo electrénico) fue el canal mas utilizado por los distintos grupos de
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interés de la Corporacion para interponer una PQRSD, seguido del canal verbal, fisico, telefénico y de
pagina web. El canal de medios de comunicacion y redes sociales no reportaron registros durante el
mes de abril.
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DATOS ESPECIFICOS:

A continuacion, se detallan los datos respecto al informe del mes de abril de 2022 en el
siguiente orden:

1. Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD.
e Dinamica de atencion de las PQRSD durante el mes de abril de 2022.

e Canales de informacion utilizados para interponer una PQRSD durante el mes de abril de
2022.

e Clasificacion de las PQRSD durante el mes de abril de 2022.

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 abril de 2022.

e Canales de informacién utilizados por los Organos de Control para interponer una PQRSD
durante el mes de abril de 2022.

e Clasificacion de las PQRSD interpuestas por los Organos de Control durante el mes de abril
de 2022.

3. Quejas por presuntas afectaciones a los recursos naturales.
e Dinamica de atencion a las Quejas Ambientales durante el mes de abril de 2022.
e Canales de informacion utilizados para interponer una queja por presunta afectacion a
los recursos naturales durante el mes de abril de 2022.
o Afectaciones ambientales reportadas en el departamento de La Guaijira durante el mes
de abril de 2022.

e Reporte de ubicacion geografica de las Quejas Ambientales para el Sistema de Informacién
Geogréfica de Corpoguaijira durante el mes de abril de 2022.

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 dinamica de atencion, seguimiento y reporte conforme al Procedimiento
para la atencién a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD adoptado por esta
Corporacion. En este sentido, es importante destacar que a corte 30 de abril de 2022, la Corporacién
Auténoma Regional de La Guajira — CORPOGUJAIRA recepcioné y tramitd 92 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 informacion referente a la dinamica interna para la atencién de las PQRSD en el
mes de abril de 2022 de acuerdo con los siguientes criterios:

Tabla No. 3
DINAMICA DE ATENCION PQRSD ABRIL 2022
TERMINOS DE ATENCION
PENDIENTE
AREA ASIGNADA OPORTUNA | EXTEMPORANEA %EENEgg REL?S.I-"I'G;-OS CUMPL‘!/?IENTO
s
OF. ASESORA DE PLANEACION 1 1 0%
OFICINA DE COMUNICACIONES 0 N/A
OF. ASESORA JURIDICA 0 N/A
SECRETARIA GENERAL 0 N/A
SEDE TERRITORIAL SUR 3 1 8 12 33%
SUBD. AUTORIDAD AMBIENTAL 1 7 8 13%
SUBD. GESTION AMBIENTAL 14 1 47 62 23%
REGISTROS COMPARTIDOS 1 2 6 9 33%
TOTAL 19 3 1 69 92
Equivalencia en % 20,65 3,26 1,09 75,00 100,00

Fuente: Google Drive — Formato de Trazabilidad y Seguimiento a PQRSD 2022.
(*) Término definido acatando el Decreto 491 de 2020 del Gobierno Nacional y Resolucion 0695 de 2020 por parte de Corpoguaijira

Grafico No. 5
DINAMICA DE ATENCION PQRSD ABRIL DE
2022
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La informacién descrita en la tabla No. 3 y grafico No. 5 indica un alto numero de solicitudes pendientes
por respuesta representado en un 75%, 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, 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 atencion.

Igualmente, se aprecia que la Corporacion presenta un nivel de atencién en el orden del 24%
determinando un 21% de atencién de manera oportuna y un 3% de manera extemporanea, se reporta un
vencimiento de términos del 1%.

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

» El area que mayor numero de registros asignados presentd fue la Subdireccion de Gestidn
Ambiental, a donde se direccion6 un total de 62 PQRSD, logrando una atencion del 23% 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 8 registros de los cuales 1 registro se dio tramite oportuno mientras que 7
registros se encuentran pendiente por respuesta dentro de los términos legales establecidos.

» La Sede Territorial Sur tuvo a su cargo la atencién de 12 PQRSD, logrando la respuesta
oportuna a 3 registros 1 registro de manera extemporanea, quedando 8 registros pendiente por
respuesta.

» La Oficina Comunicaciones y Atencion al Ciudadano, Secretaria General, Oficina Asesora
Juridica no presentaron asignaciones durante el mes de abril de 2022.

» La Oficina Asesora de Planeacion recibié la asignacion de 1 PQRSD la cual se encuentra
pendiente por respuesta dentro de los términos legales establecidos.

» Finalmente, es preciso resaltar que durante el mes de abril se presentaron 9 registros que
requirié6 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 Corporacioén.

De otro lado, la clasificacion PQRSD durante el mes de abril de 2022 se presento la siguiente manera:
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Tabla No. 4
] CANTIDAD
CLASIFICACION DE
REGISTROS
PETICION 30
QUEJA 0
RECLAMO 1
SUGERENCIA 0
DENUNCIAS 0
OTRAS SOLICITUDES 61
TOTAL 92

Se recibieron 30 Peticiones de interés general y/o particular lo que es equivalente al 35% del total de
registros en el mes, se reporta un total de 61 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 65%. De
igual manera se reporta 1 reclamo relacionado a un silencio administrativo presentado a la Oficina de la
Subdireccidén de Gestion Ambiental.

Grafico No. 6

CLASIFICACION DE LAS PQRSD EN ABRIL DE 2022

OTRAS
SOLICITUDES

66% PETICION

33%

RECLAMO
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Con relacion a los canales utilizados por los distintos grupos de interés para interponer una PQRSD, se
presenta a continuacién la siguiente informacion: El canal mas utilizado fue el canal Virtual (Correo
Electrénico) con un total de 54 registros representado en un 59%, seguido por el canal Fisico con un total
de 23 reportes representado en un 25%, el canal Telefénico con un total de 1 registros representa el 1%,
el canal Verbal con 3 registros representa un 3%, y el canal de Pagina Web con 11 registros reportados
representa el 12%.
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Tabla No. 5
CANAL DE INFORMACION cl‘;‘ggl'gf‘go%'z

CORREO ELECTRONICO 54

FISICO 23

TELEFONO 1

PAGINA WEB 1

VERBAL 3

TOTAL 92
Grafico No. 7

4 CANALES DE INFORMACION UTILIZADOS PARA

INTERPONER PQRSD ABRIL 2022

PAGINA WEB VERBAL
12% 3%

S

TELEFONO
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De manera comparativa, se presenta que para el mes de abril de 2022 se reportaron 10 registros MENOS
en comparacion con el mes anterior.

COMPARATIVO DE REGISTROS
MARZO DE 2022 102
ABRIL DE 2022 92

12
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COMPARATIVO DE REGISTROS

104
102 02
100
98
96
94
92 92
90
88
86
MARZO DE 2022 ABRIL DE 2022

En el grafico No. 8 se puede detallar las estadisticas de atencion por areas en el mes de abril de 2022.

13
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Dinamica de Atencion por Areas en abril de 2022

Grafico No. 8

DINAMICA DE ATENCION POR AREAS PQRSD ABRIL DE 2022
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OF. ASESORA DE SEDE TERRITORIAL | SUBD. AUTORIDAD SUBD. GESTION REGISTROS
PLANEACION SUR AMBIENTAL AMBIENTAL COMPARTIDOS
= OPORTUNA 3 1 14 1
EXTEMPORANEA 1 2
= VENCIDA 1
= PENDIENTE DENTRO DE LOS TERMINOS LEGALES 1 8 7 47 6
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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 sefalar 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 abril de 2022 se encontré que la Corporacién registré un total de 18
requerimientos interpuestos por los siguientes Entes de Control: la Contraloria General de la Republica,
Procuraduria General de la Nacién, Fiscalia General de la Nacion. Se reporta unos requerimientos que no
hacen parte de los entes de control como es el Sistema de Gestidén Activos Publicos, el cual, se hace
necesario indicarlo en el presente informe para obtener estadisticas precisas.

En el mes de abril de 2022 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 ABRIL DE 2022
TERMINOS DE ATENCION
; PENDIENTE
AREA ASIGNADA OPORTUNA | EXTEMPORANEA . %%Nﬂ'gg REL?;#A-OS CUMPL‘!/I:MENTO
EoALES
SUBD. DE GESTION AMBIENTAL 1 1 2 50%
OFC. ASESORA DE PLANEACION 1 1 100%
SECRETARIA GENERAL 2 2 0%
REGISTROS COMPARTIDOS 3 2 2 7 71%
SUBD. DE AUTORIDAD AMBIENTAL 3 1 1 1 6 67%
TOTAL 6 5 6 1 18
Equivalencia en % 33,33 27,78 33,33 5,56 100,00

Fuente: Google Drive — Formato de Trazabilidad y Seguimiento a PQRSD 2022.
(*) 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 33% de
requerimientos recibidos por parte de los Entes de Control en el mes de abril de 2022 se asigné a la
Subdireccién de Autoridad Ambiental, registros compartidos se reporta un 39%, la Secretaria General con
un 11%, la Oficina Asesora de Planeacion reporta un 6% y por ultimo tenemos el 5% para la Subdireccion
de Gestion Ambiental reporta un 11%.
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Grafico No. 9

DINAMICA DE ASIGNACION REQUERIMIENTOS ENTES DE
CONTROL ABRIL DE 2022
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Los requerimientos tuvieron procedencia de acuerdo con la siguiente estadistica:

Grafico No. 10

REQUERIMIENTOS DE LOS ORGANOS DE CONTROL Y
OTRAS ENTIDADES ABRIL DE 2022
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Se observa que el 45% de los requerimientos fueron interpuestos por la Fiscalia General de la Nacion, el
33% proviene de la Contraloria General de la Republica, el 11% de los requerimientos provienen de la
Procuraduria General de la Nacién, otro 11% por parte del Sistema de Gestidon de Activos Publicos.

Es importante destacar que a 30 de abril de 2022 la Corporacion logré la respuesta a 6 requerimientos
provenientes de los entes de control obteniendo el 33% de cumplimiento de forma oportuna, un 28% de

16
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respuestas fueron de manera extemporanea, un 33% de los requerimientos se encuentran con
vencimiento de términos legales establecidos 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 ABRIL DE 2022
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Grafico No. 12

CANAL DE INFORMACION UTILIZADO POR LOS
ENTES DE CONTROL ABRIL DE 2022

CORREO 18
ELECTRONICO

Con relacién al mes de abril de 2022 el canal virtual fue el Unico utilizado para reportar solicitudes
provenientes de los Entes de Control mientras que la totalidad de los registros ingresados corresponden a
solicitudes interpuestas por los entes de control anteriormente reportados.
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Grafico No. 13

CLASIFICACION ENTES DE CONTROL ABRIL DE
2022

SOLICITUD
100%

De manera comparativa, se presenta que para el mes de abril de 2022 se reportaron 2 registros MENOS en
comparacion con el mes anterior.

COMPARATIVO DE REGISTROS
MARZO DE 2022 20
ABRIL DE 2022 18

COMPARATIVO DE REGISTROS

AriL DE 2022 [ s

MARZO DE 2022 20

3. QUEJAS POR PRESUNTAS AFECTACIONES A LOS RECURSOS NATURALES

En el mes de abril de 2022 la ejecucion del procedimiento de Atencion a las Quejas Ambientales permitié
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 atencidn a los casos registrados en el mes de abril de 2022 es necesario informar que a la
fecha de corte reporta que la totalidad de los registros se encuentran pendiente por atencién y ello se

puede apreciar en las siguientes estadisticas:
18
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Tabla No. 7

DINAMICA DE ATENCION QUEJAS AMBIENTALES ABRIL 2022

TERMINOS DE ATENCION

< TOTAL CUMPLIMIENTO
AREA ASIGNADA ATENDIDAS | EXTEMPORANEA PENFE:I)IIEQNTE REGISTROS %
ATENCION
SEDE TERRITORIAL SUR 5 5 0%
SUBD. DE AUTORIDAD AMBIENTAL 4 4 0%
TOTAL 0 0 0 9 9
Equivalencia en % 0,00 0,00 0,00 100,00 100,00

Fuente: Google Drive — Formato de Trazabilidad y Seguimiento a PQRSD 2022.

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

Como se puede apreciar, se presentaron 5 reportes por presuntas afectaciones ambientales asignados
para la Sede Territorial Sur representado en un 56% y 4 reportes asignados para la Subdireccion de
Autoridad Ambiental representado en un 44% 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 abril de 2022.

Grafico No. 14

ASIGNACION DE QUEJAS AMBIENTALES ABRIL DE
2022

SUBD. DE
AUTORIDAD
AMBIENTAL

44%
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TERRITORIAL
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Gréfico No. 15
DINAMICA DE ATENCION QUEJAS AMBIENTALES ABRIL

2022
5 4
SUBD. DE AUTORIDAD
SEDE TERRITORIAL SUR AMBIENTAL
PENDIENTE POR ATENCION 5 4

Se observa que en el mes de abril de 2022 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 informacion dispuestos por la
Corporacion al servicio de la ciudadania como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla No. 8
CANAL DE INFORMACION C,Q‘E”g,'gﬁ,fof
TELEFONO S
VERBAL 2
FISICO 2
TOTAL REGISTROS 9

Grafico No. 16

CANAL DE INFORMACION UTILIZADOS PARA
INTERPONER QUEJAS AMBIENTALES EN ABRIL
DE 2022

FISICO
22%

TELEFONO

VERBAL 56%

22%

De acuerdo con la informacion estadistica descrita anteriormente, el canal de informacion mas utilizado
por la ciudadania para interponer Quejas Ambientales fue el canal Telefénico representado en un 56%
seguido por los canales Verbal y Fisico representado en un 22% para cada canal.
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3.1. ANALISIS DE AFECTACIONES AMBIENTALES EN EL DEPARTAMENTO DE LA GUAJIRA.

Las Quejas Ambientales registradas en abril de 2022 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 ABRIL DE 2022

AFECTACIONES VARIAS 1

TALA Y DEFORESTACION I 6
MINERIA IEGAL 1

CAPTACION 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 fue la afectacién al ecosistema que mayor
numero de reporte presentaron, convirtiéndose asi en la principal dificultad que debe atacarse a fin de
garantizar la sostenibilidad ambiental del departamento.

Otra afectacién de importante frecuencia en abril de 2022 fue aquel caso de afectacion relacionado al
desarrollo de actividades relacionada a Captacion llegal debido a captacion ilegal de agua en el rio cesar
por fincas que pertenecen a la via de la villa en san juan del cesar. Otra actividad de afectacién fue la de
Afectaciones Varias debido a la contaminacion con escombros y basura en el distrito de Riohacha.
También se presentaron afectaciones debido a Mineria llegal debido a extraccién de material de arrastre
del rio tapias.

De otro lado, es necesario sefalar que el D.C Riohacha, Manaure y San Juan del Cesar fueron los
municipios que mayor numero de reportes presentaron por presuntas afectaciones a los recursos
naturales y el ambiente presentaron en abril de 2022, lo cual puede obedecer a que son las ciudades que
reporta un gran numero de poblacion, en la cual, se puede ocasionar mayores afectaciones al ambiente.
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Grafico No. 18

AFECTACIONES AMBIENTALES POR MUNICIPIOS
ABRIL DE 2022
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De manera comparativa, se presenta que para el mes de abril de 2022 se reportaron 4 registros MENOS en
comparacion con el mes anterior.

COMPARATIVO DE REGISTROS

MARZO DE 2022 13
ABRIL DE 2022 9

COMPARATIVO DE REGISTROS

ABRIL DE 2022 [N ©

MARZO DE 2022 13
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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 ABRIL 2022.

Grafico No. 19

SISTEMA DE INFORMACION GEOGRAFICO

QUEJAS AMBIENTALES ASRIL 2022

23



(

——

=

orpoguaijira

Tabla de Asignacién de Coordenadas a las Quejas Ambientales abril 2022
fem | ID Evento Municipio | Fecha ocumencia | Fecha registro| Descripcion evento Afectacion_ambiental lat geo lon geo Jat lon Gestion
1 28010301 | SanJuandel Cesar | 401202 | 4012022 | ENT-023_2022 Contaminacidn de aguas 10°451946N [ 72°503743'0 | 10795405 | -T2.843.731 PENDIENTE POR ATENCION
2 15070101 Riohacha 12012022 | 1201202 | ENT-100 2022 Emisiones Atmdsfericas H50AN [ 72°5445.81°0 | 11.530.584 | 1291274 PENDIENTE POR ATENCION
3| 1s0m0102 Riohacha 12012002 | 12012022 | ENT01.202 Emisiones Atmosfericas 11265000N | 72°502057'0 | 1144722 | 72830047 PENDIENTE POR ATENCION
4 150501 Riohacha 12012002 | 12012022 | ENT-02.2022 Emisiones Atmosfericas 11°8315TN [ 725345.98°0 | 11477108 | 72896106 PENDIENTE POR ATENCION
5 15060 Fonseca 3012022 | 31012022 | ENT412 2022 Tda 10°5037.65N [ 72:475283'0 | 10.843792 | -72.798.008 PENDIENTE POR ATENCION
[ 150602 Fonseca 01202 | 20012022 | ENT-215.202 Tda 1053993 [72°5056.28'0 | 10.886.002 | -72.848.%67 PENDIENTE POR ATENCION
7 150603 Riohacha 110212022 1022022 | ENT451.2022 | Contaminacion por Verimientos [ 11°1949.00'N | 72°4146.32°0 | 11.330.533 | -72696.201 PENDIENTE POR ATENCION
8 150623 | SanJuandel Cesar | 200212022 2022022 | ENT487 2022 Interencion de cauce 10°5137.55'N [73°31.73'0 | 10860431 | -73.050.481 PENDIENTE POR ATENCION
9 150401 Riohacha 4022022 | 4022022 | ENT54 2022 Mineria legal 1PUABN (73230660 | 1.245828 | 73041860 PENDIENTE POR ATENCION
10| 1507030t Urbia 810212022 8022022 | ENT621_2022 Contaminacién de Aguas 159175TN . [7145759'0 | 11.988.214 | 71752108 PENDIENTE POR ATENCION
1 150604 Riohacha 170022022 | 17002202 | ENT-829 2022 Contaminacion de Aguas U446 20'N [ 72583942'0 | 11.246.169 | 2977617 PENDIENTE POR ATENCION
12 150605 Albania 02202 | 240022022 | ENT-1003 2022 Afectaciones Varias TPU0ON 72409670 | 1.2447 | -72669.352 PENDIENTE POR ATENCION
13 150606 Riohacha 1022022 | 250022022 | ENT-1028_2022 Tda TPUBIEN [T2M42420 | 1240814 | 72739561 PENDIENTE POR ATENCION
14 150607 | San Juan el Cesar | 1/02/2022 10022022 | ENT454 2022 Flora 10572196 |73 355.93'0 | 10.957.766 | 73065535 | Atendica mediante SAL-899 del 24/03/2022
15 150608 | San Juan del Cesar | 110212022 10212022 | ENT455 2022 Contaminacién de Aguas 10°4631.67N [ 72°56569'0 | 10775464 | 7293494 PENDIENTE POR ATENCION
16 150609 Fonseca 110212022 10212022 | ENT456 2022 Tda 10°485478N [ 72°5119.06°0 | 10.815.004 | -72855.29 PENDIENTE POR ATENCION
17 150610 | SanJuan el Cesar | 1/02/2022 102202 | INT-221_2022 Incendio 10°493279N 725833040 | 1085775 | -72975.84 PENDIENTE POR ATENCION
18| 28010302 | LaJaguadel Pilar | 71022022 70022022 | ENT599 2022 Incendio 10033786 [73°3400°0 | 1055184 | 73051110 PENDIENTE POR ATENCION
19 1650611 Fonseca 022022 | 240212022 | ENT-995 2022 Mineria legal 10°474850'N | 72°5016.93'0 | 10.796.808 | -72.838.036 PENDIENTE POR ATENCION
0| 2801003 El Molino 2000202 | 200022022 | ENT-1057_2022 Tda 10°373947N [ 72°635258'0 | 10627830 | -72897.980 PENDIENTE POR ATENCION
2| 28010304 | SanJuandel Cesar | 28002202 | 280022022 | ENT-1039_2022 Tala 10C47A9N (73455920 | 10743408 | -73.082.200 PENDIENTE POR ATENCION
2 15070103 Riohacha 11032022 710312022 | ENT-1255 2022 Olores ofensiios MNUTEN [ T24M7.20°0 | 11.345.490 | 72688114 PENDIENTE POR ATENCION
Al 150612 Riohacha 190302022 | 1500302022 | ENT-1454 2022 Incendio 1191674N [ 72°5648.08°0 | 11.321.0%9 | 72946675 PENDIENTE POR ATENCION
% 150613 Riohacha 17032022 | 17032022 | ENT-1504 2022 Ruido 113519TN [ 72°4858.55°0 | 11.231104 | 72816265 PENDIENTE POR ATENCION
% 150614 Riohacha 20032022 | 20032022 | ENT-155 2022 Alectaciones Varias M355.06'N [ 72°515.33'0 | 11.231.989 | -72.851.481 PENDIENTE POR ATENCION
% 150615 Riohacha 31032022 | 310032022 | ENT-A781_2022 Captacion flegal 1°273950N [ 72°6555.83'0 | 1460979 | 72932474 PENDIENTE POR ATENCION
7 150616 Fonseca 110312022 1032022 | ENT-1109_2022 Tda 10°555547N [ 72°491.86'0 | 10.982.075 | -72817.183 PENDIENTE POR ATENCION
i) 150617 Fonseca 30312022 300312022 | ENT-t166_2022 Incendio 10°5037.65N | 72:475283'0 | 10.843.798 | -72.798.009 PENDIENTE POR ATENCION
il 150618 Fonseca 4032022 | 4032022 | ENT-1196_2022 Incendio A0512747N [ 72°4852.92°0 | 10.857.831 | 72814700 PENDIENTE POR ATENCION
Bl 150619 | San Juan del Cesar | 910312022 90312022 | ENT-1304 2022 Tda 10°5039.89N [ 72635930 | 10.844413 | -72899.808 PENDIENTE POR ATENCION
3 150620 Barancas 190302022 | 1500302022 | ENT-1455 2022 Incendio 105135.44N 725913770 | 10.859.761 | -72.987.1%8 PENDIENTE POR ATENCION
bl 150621 El Molino 17032022 | 17032022 | ENT-1502_2022 Tda 10°5341.65N [ 72°4236.75'0 | 10.894897 | -72.710.208 PENDIENTE POR ATENCION
3 150622 | SanJuandel Cesar | 24/0302022 | 24/03/2022 | ENT-1626 2022 Tala 104N 725622400 | 10703925 | 7293055 PENDIENTE POR ATENCION
3| 28010305 | SenJuandel Cesar | 30032022 | 300032022 | ENT-1688 2022 Tda 10°484669N | 73°6806°0 | 10812969 | 73102240 | Atencida mediante SAL-1307 de 19/042022
3 | 15080201 | SanJuandel Cesar | 1104202 | 10042022 | ENT-1844 2022 Captacion flegal 1P152I0N  [72°313481°0 | 11.250807 | -72.526.335 PENDIENTE POR ATENCION
% 150624 | SanJuandel Cesar | 41042022 | 4/042022 | ENT-1673 2022 Tla 10°5197.66'N [ 72°6553.98'0 | 10.860461 | -72.931.661 PENDIENTE POR ATENCION
i 150625 Fonseca 190042022 | 190042022 | ENT-2228 2022 Tla 105119.29N [ 72°542859'0 | 10.885.358 | -72.907.941 PENDIENTE POR ATENCION
3| 28010306 | SanJuandel Cesar | 19/04/202 | 19/04/202 | ENT-2234 2022 Tla 10°4851.25N [73° 545520 | 10814287 | -73.0%.977 PENDIENTE POR ATENCION
0| 2010307 [ Vilanuewa 20042022 | 21042022 | ENT-2300 2022 Tl 10°45488TN [73°42.75'0 | 10763575 | -73.067.431 PENDIENTE POR ATENCION
40| 28010308 Riohacha 18042022 | 181042022 | ENT-2187 2022 |Contaminacion de aguas! Mineria lgal | 10°4551.74'N [ 72°5419.04'0 | 10764371 | 72905200 PENDIENTE POR ATENCION
4| 15070104 Manaure 190042022 | 191042022 | ENT-2208 2022 Tala 1135640N [ 72°3622.39'0 | 1158411 | -72606.219 PENDIENTE POR ATENCION
4| 15070105 Manaure 2104202 | 20004202 | ENT-422.202 Tela/ Icendio 13T30.75N [72°3426.26'0 | 1165007 | -T2573.960 PENDIENTE POR ATENCION
4§ 150626 Riohacha 204202 | 29042022 | ENT-2473 2022 Mingria legal TPUBISN (726942200 | 11.236.507 | 72996098 PENDIENTE POR ATENCION

Quejas Ambientales abril de 2022
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5. CONCLUSIONES

> En términos generales a 30 de abril de 2022 la Corporacion presento un total de 119 PQRSD, con
una atencion oportuna a 26 registros que corresponden al 21.85% en la atencién a los grupos de
interés de la entidad.

> La Corporacion a corte del 30 de abril presentd el 29% de respuesta a las PQRSD interpuestas por
la ciudadania, cifra de la cual el 22% corresponde a la oportunidad en la atencién, mientras que el
7% corresponde a registros respondidos de forma extemporanea; asi mismo se logra apreciar que
el 6% 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 Corporacion en general,
de igual manera se reporta el 65% reporta pendientes por respuesta dentro de los términos legales
establecidos.

> En la dinamica general de atencién a las PQRSD y Quejas Ambientales por areas, se evidencio
que en el mes de abril de 2022 el area que mayor cantidad de asignaciones obtuvo fue la
Subdireccion de Gestion Ambiental con 62 registros equivalentes al 52%, por la Sede Territorial Sur
con 17 registros asignados presenté el 14% de los registros a su cargo, por parte de los Entes de
Control se recepciond 18 requerimientos reportando el 15%, la Subdireccién de Autoridad
Ambiental con 12 PQRSD asignadas corresponde al 10%, la Oficina Asesora de Planeacion con 1
registro presenta el representa el 1%, por ultimo la Oficina de Comunicaciones, Atencién y Servicio
al Ciudadano reporté 1 requerimiento representado en un 1%. Durante el mes de abril se reporta un
8% por parte de registros que necesitan del trabajo conjunto de varias areas de la Corporacion para
poder ser respondidos.

» Con respecto al analisis general relacionado a los canales de atencidn durante el mes de abril de
2022, se obtiene que el canal virtual (correo electrénico) fue el canal mas utilizado por los distintos
grupos de interés de la Corporacion para interponer una PQRSD, seguido del canal verbal, fisico,
telefénico y de pagina web. El canal de medios de comunicacion y redes sociales no reportaron
registros durante el mes de abril.

» Es importante destacar que a corte 30 de abril de 2022, la Corporacién Autbnoma Regional de La
Guajira — CORPOGUJAIRA recepcioné y tramitd 92 registros interpuestas por los grupos de interés
a través de los diferentes canales de informacion en cada sede de la entidad.

» Se reporta un alto nUmero de solicitudes pendientes por respuesta representado en un 74%, 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 atenciéon 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
atencion.

» Se aprecia que la Corporacion presenta un nivel de atencion en el orden del 25% determinando un
22% de atencion de manera oportuna y un 3% de manera extemporanea, se reporta un
vencimiento de términos del 1%.

> El area que mayor numero de registros asignados presenté fue la Subdireccion de Gestion
Ambiental, a donde se direccion6 un total de 62 PQRSD, logrando una atencién del 23% sobre el

universo de asuntos de su competencia.
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Se recibieron 30 Peticiones de interés general y/o particular lo que es equivalente al 35% del total
de registros en el mes, se reporta un total de 61 solicitudes diferentes a los derechos de peticion,
entre las cuales se encontraron solicitudes por donaciones de madera, donaciones de arboles,
préstamos del auditorio, acompanamientos, invitaciones, entre otros, los cuales estuvieron
representados en el 65%. De igual manera se reporta 1 reclamo relacionado a un silencio
administrativo presentado a la Oficina de la Subdireccién de Gestion Ambiental.

Con relacion a los canales utilizados por los distintos grupos de interés para interponer una
PQRSD, se presenta a continuacion la siguiente informacién: El canal mas utilizado fue el canal
Virtual (Correo Electronico) con un total de 54 registros representado en un 59%, seguido por el
canal Fisico con un total de 23 reportes representado en un 25%, el canal Telefonico con un total
de 1 registros representa el 1%, el canal Verbal con 3 registros representa un 3%, y el canal de
Pagina Web con 11 registros reportados representa el 12%.

La Corporacion registré un total de 18 requerimientos interpuestos por los siguientes Entes de
Control: la Contraloria General de la Republica, Procuraduria General de la Nacién, Fiscalia
General de la Nacién. Se reporta unos requerimientos que no hacen parte de los entes de control
como es el Sistema de Gestidon Activos Publicos, el cual, se hace necesario indicarlo en el presente
informe para obtener estadisticas precisas.

De acuerdo con la naturaleza del requerimiento y la custodia de la informacion requerida, el 33% de
requerimientos recibidos por parte de los Entes de Control en el mes de abril de 2022 se asigné a la
Subdireccién de Autoridad Ambiental, registros compartidos se reporta un 39%, la Secretaria
General con un 11%, la Oficina Asesora de Planeacion reporta un 6% y por ultimo tenemos el 5%
para la Subdireccion de Gestién Ambiental reporta un 11%.

Se observa que el 45% de los requerimientos fueron interpuestos por la Fiscalia General de la
Nacion, el 33% proviene de la Contraloria General de la Republica, el 11% de los requerimientos
provienen de la Procuraduria General de la Nacion, otro 11% por parte del Sistema de Gestion de
Activos Publicos.

La Corporacion logré la respuesta a 6 requerimientos provenientes de los entes de control
obteniendo el 33% de cumplimiento de forma oportuna, un 28% de respuestas fueron de manera
extemporanea, un 33% de los requerimientos se encuentran con vencimiento de términos legales
establecidos y un 6% de los requerimientos se encuentran pendiente por respuesta dentro de los
términos legales establecidos.

El canal virtual fue el Unico utilizado para reportar solicitudes provenientes de los Entes de Control
mientras que la totalidad de los registros ingresados corresponden a solicitudes interpuestas por los
entes de control anteriormente reportados.

En el mes de abril de 2022 la ejecucion del procedimiento de Atencidn a las Quejas Ambientales
permitio el registro de 9 reportes por presuntas afectaciones al ambiente distribuidas en distintos
sectores del departamento de La Guajira.

Se presentaron 5 reportes por presuntas afectaciones ambientales asignados para la Sede
Territorial Sur representado en un 56% y 4 reportes asignados para la Subdireccién de Autoridad
Ambiental representado en un 44%.

Se observa que en el mes de abril de 2022 las areas involucradas tienen la totalidad 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
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de interés.

» El canal de informacién mas utilizado por la ciudadania para interponer Quejas Ambientales fue el
canal Telefénico representado en un 56% seguido por los canales Verbal y Fisico representado en
un 22% para cada canal.

» 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 fue la afectacion al ecosistema que mayor
numero de reporte presentaron, convirtiéendose asi en la principal dificultad que debe atacarse a fin
de garantizar la sostenibilidad ambiental del departamento.

» ElI D.C Riohacha, Manaure y San Juan del Cesar fueron los municipios que mayor nimero de
reportes presentaron por presuntas afectaciones a los recursos naturales y el ambiente presentaron
en abril de 2022, lo cual puede obedecer a que son las ciudades que reporta un gran nimero de
poblacién, en la cual, se puede ocasionar mayores afectaciones al ambiente.

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,

1 i

ENARANDA ARREGOCES
Asesor de Comunicaciones, Atencidn y Servicio al Ciudadano
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