Corpoguajira

INFORME DE SEGUIMIENTO AL FUNCIONAMIENTO DE LOS CANALES AL SERVICIO DEL
CIUDADANO.

OBJETO: Revisar el funcionamiento de los canales de informacién al servicio del ciudadano.
FECHA DEL SEGUIMIENTO: Tercer trimestre de 2022.

RESPONSABLE: Asesor de Comunicaciones, Atencion y Servicio al Ciudadano.
DESARROLLO:

En el ejercicio del seguimiento al funcionamiento de los canales de informacion dispuestos al servicio
de la ciudadania, se realizaron diferentes pruebas con el propésito de verificar su correcta operacion;
en este sentido, se pudo constatar el estado actual de cada herramienta de comunicacion como son
lineas telefonicas, buzdn de sugerencias, pagina web, correos electronicos, redes sociales y personal
dispuesto para la atencién como se puede constatar en la siguiente tabla general:

Tabla No. 1 - Descripcion General

CANAL DE 5 ESTADO 5
COMUNICACION MECANISMO DESCRIPCION ACTUAL HORARIO DE ATENCION
Operando
Linea telefonica fija Lineas 6057275125, 6057274647, 6057286778, linea
enRiohacha-La | 6057271341, ext.: 141, 173 - 419 y 6057285052 para | 6057275125
Guajira Laboratorio Ambiental
Linea telefonica fija Horarlo Habitual: L
en Sede Territorial ) Fuera de orario Habitual: Lunes a
Teléfono Sur en Fonseca - La Linea 6057756500 sevicio | Jueves 8:00ama 12:00my
Guajira _ 2:00 pm a 6:00 pm
Linea celular para Viernes 7:00 a.m a 3:00 p.m
Facturacion y Linea 3145416958 Operando
Cartera
Linea Gratuita
Nacional de Linea 01 8000 954321 Operando
Telefonia Fija
Habilitadas las 24 horas; no
Lineas Celular para Lineas 3116865392 obstante, salvo graves
atencion de PQRSD 3116353704 Operando emergencias que ameriten
Lineas Verdes y Quejas 318 5858383 P la atencion inmediata, los
Ambientales reportes son tramitados en
dias habiles en horarios de
atencion al ciudadano.
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Portal habilitado las 24
horas; no obstante, los
Pagina Web . requerimientos  registrados
Institucional WWW.COrpoguajira.gov.co Operando por dicho medio se tramitan
los dias habiles en horarios
de atencion al ciudadano.
El correo electronico se
encuentra habilitado las 24
Correo Electronico T . horas;_ no obstanlte, los
Corporativo servicioalcliente@corpoguajira.gov.co Operando requgnm|entos_ reg|stra_dos
Virtual por dicho medio se tramitan
los dias habiles en horarios
de atencion al ciudadano.
Las  Redes  Sociales
Corporativas se encuentran
disponibles al publico las 24
Redes Sociales . . horas;_ no obstanfre, los
Corporativas @Corpoguajira en Facebook, Twitter e Instagram Operando | requerimientos  registrados
por dicho medio se tramitan
los dias habiles en los
horarios de atencion al
ciudadano.
Buzon de Buzoén de
Mensajes Sugerencias Sede Principal: Carrera 7 No. 12 — 15 (Riohacha — 0 d DI oenl .
Ventanilla Unica y La Guajira) pSe rgn 0 |sp|u o5 te nda Irecsepé: on
. Oficina de Sede Territorial: Carretera Nacional, Salida a Pri:cieal Pri:gi ag;zg Ta go? o?ac?én
Atencion Comunicaciones, Barrancas (Fonseca — La Guajira) P P P :
Presencial Atencién y Servicio al
Ciudadano
Trasmitido de Lunes a
Medios de Viernes por la emisora
Medios de Comunicacion Cardenal Estéreo en
Informacién (Prensa hablada Programa radial ECOGUAJIRA Operando Frecuencia Modulada 91.7
Masivos esciita) y (Riohacha) y 94.7 (San
Juan del Cesar) en horario
de 5:00 - 5:30 am

A continuacién, se presenta informacion especifica relacionada con el seguimiento realizado a cada
canal de comunicacién habilitado por la Corporacion:
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Tabla No. 2 - Teléfono Fijo

LINEA UBICACION DESCRIPCION DEL SEGUIMIENTO ESTADO ACTUAL OBSERVACION
Durante el seguimiento se detectdé que
esta linea se encuentra conectada al
conmutador principal donde funciona Operando con falla Presenta falla al querer
6057275125 Sede principal correctamente pero al momento de comunicarse a la operadora.
solicitar comunicarse con la operadora no
es posible mientras que a las extensiones
se conecta normalmente.
Al tratar de establecer
6057286778 Sede principal Al momento de verificacion no funciona Fuera de Servicio comunicacion timbra pero
correctamente. no entra la llamada.
Al momento de querer
6057271341 Sede principal Durante el seguimiento se verifica que no Fuera de Servicio establecer comunicacion
funciona con normalidad. timbra sin respuesta alguna.
6057274647 Sede principal Al mom’ento de verificacién se establecid Fuera de Servicio Med.ir?mlte el segt’Jimiento se
que la linea no funciona. verificé que la linea no se
encuentra en servicio.
De acuerdo con el reporte entregado por Mediante el presente
6057285052 Laboratorio Ambiental el funcionario Jaiker Gémez, esta linea se Operando con falla seguimiento se report6 falla
encuentra funcionando solamente para a las llamadas entrantes.
llamadas salientes.
De acuerdo al reporte presentado por el
compafiero Brady Daza, la linea se
6057756500 Sede Territorial Sur encuentra fuera de servicio debido a los Fuera de Servicio Mediante el seguimiento se
robos constantes de los cables en el reporta fuera de servicio.
sector.
Linea Gratuita Nacional Esta linea se encuentra conectada al
01 8000 954321 ubicada en la sede conmutador principal funcionando Operando con normalidad
principal correctamente
Tabla No. 3 - Lineas Verdes y Facturacién y Cartera
) OPERADOR , ESTADO )
LINEA DE ) DESCRIPCION DEL SEGUIMIENTO ACTUAL OBSERVACION
TELEFONIA
Al momento de realizar la verificacion del Operando con Ntmeros asignados
3116353704 Claro funcionamiento se evidencid6 que se . . = .
encuentra funcionando con normalidad. normalidad al area de V|g|Ia'n,(:|a
- —— de la Corporacion
Al momento de realizar la verificacion del .
318 5858383 Claro funcionamiento se evidencié que se Operando con para recepcionar
- . . normalidad quejas ambientales
encuentra en optimo funcionamiento.
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Se realiz6 seguimiento al funcionamiento Operando con
3116865392 Claro S .
de la linea, la cual se encuentra normalidad
funcionando con normalidad.
3145416958
(Linea Claro Se verificé el funcionamiento de la linea Operand.o con
Facturacion y arrojando resultado favorable. normalidad
Cartera)
Tabla No. 4 — Pagina Web Institucional
. ESTADO J
PORTAL WEB DESCRIPCION DEL SEGUIMIENTO ACTUAL RECOMENDACION

http://corpoguajira.gov.co/wp/

En la revision realizada se encontr6 que la
pagina web de la Corporacion presenta un
disefio obsoleto con mucha informacién
desactualizada y con algunos enlaces que
no permiten el acceso como por ejemplo el

Operando con
normalidad

La pagina web debe ser
mas dinamica, practica 'y
mantener actualizacion
permanente

link PERS GUAJIRA.

Tabla No. 5 — Correo Electronico Corporativo

DIRECCION ELECTRONICA

DESCRIPCION DEL
SEGUIMIENTO

ESTADO

ACTUAL OBSERVACION

servicioalcliente@corpoguajira.g
0v.co

La direcciéon electronica se
encuentra funcionando en
custodia del encargado de la
Ventanilla Unica.

El correo electronico
servicioalcliente@corpoguajira.gov.co
se encuentra habilitado las 24 horas
al servicio de la ciudadania y
oficinajuridica@corpoguajira.gov.co
esté habilitada al pablico sélo para

Operando con
normalidad

oficinajuridica@corpoguajira.gov
.co

Esta direccién electronica se
encuentra a cargo del Jefe de
la Oficina Asesora Juridica.

notificaciones judiciales; no obstante,
los requerimientos registrados por
este canal comunicativo se tramitan
los dias habiles en horarios de
Operando con atencion al ciudadano.
normalidad
Igualmente, cada funcionario de la
Corporacion tiene a su cargo un
correo electronico institucional que es
usado para los fines institucionales.
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Tabla No. 6 — Redes Sociales Corporativas.

CUENTA SOCIAL RED SOCIAL DESCRIPCION DEL SEGUIMIENTO ESTADO ACTUAL
Twitter Se han venido publicando las acciones | Operando con normalidad
@Corpoguajira Instagram noticiosas y gestion desarrollada por la | Operando con normalidad
Facebook Corporacion. Operando con normalidad

Tabla No. 7 — Buz6n de Sugerencias

UBICACION DESCRIPCION DEL SEGUIMIENTO ESTADO ACTUAL

Primer Piso de la Sede | Durante el seguimiento no se percibieron documentos en el buzén

o . Operando con normalidad.
principal de sugerencias. P
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RECOMENDACIONES:

v Realizar el pago correspondiente a la deuda con el operador Movistar de manera inmediata para
levantar el estado PRE- DESACTIVADO que presentan las lineas reportadas con fallas, lo anterior,
se establece mediante el caso radicado con nimero 10193136 presentada por el funcionario Eduardo
Daza al area de servicio al cliente, en el cual, solicita explicacion por la falta de servicio telefénico del
conmutador y a través del correo electrénico el dia 27 de septiembre de la actual anualidad el
operador dio respuesta manifestando que la falta de servicio de las lineas se debe a temas de cartera.

v Solicitar la reparacion de la linea fija 6057756500 vy reposicion de la SIM card del niamero celular
3108980584 asignada a la sede Territorial Sur debido a que se esta recepcionando las quejas
ambientales mediante los nimeros celulares personales de los funcionarios de la sede ocasionando
confusion a los distintos grupos de interés del sur del Departamento que quieren presentar alguna
solicitud o queja ambiental y los nimeros presentados en los distintos canales de atencion de la
Corporacion no funcionan correctamente.

v Realizar revisién del link de la pagina web de la Corporacién debido a que al momento de ingresar
arroja error en el resultado (PERS GUAJIRA) y en el de Sistema de Informacién Geogréfica.

v Al conocer las observaciones encontradas en el funcionamiento de los canales de atencion, se
solicita realizar una verificacién de la informacién y su respectiva consolidacion y correccion de fallas
presentadas para asi realizar la actualizacién correspondiente en la informacion divulgada en redes
sociales, pagina web y medios masivos con la finalidad de brindar informacién correcta y aumentar
el nivel de satisfaccién de nuestros grupos de interés.

Atentamente,

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