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1. DATOS GENERALES

Titulo: Informe semestral de vigilancia a la atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias — PQRSD registrados por el EPA Cartagena para el Primer semestre
de 2023, del 1 de enero al 30 de junio.

Tipo de Informe: Deley _X_ Seguimiento y/o Evaluacion

Nivel: Directivo, Comité Institucional Coordinador de Control Interno

Destinatarios:

Alicia Terril Fuentes - Directora General

Cecilia Bermudez Sagre — Secretaria Privada

Yovanni Ortiz Ramos — Subdirectora Administrativa y Financiera

Roberto Junior Gonzalez Herrera — Subdirector Técnico y Desarrollo Sostenible
Arelis Mendoza Cabarcas — Subdirectora de Investigacion y Educacion Ambiental
Heidy Villarroya Salgado — Jefe de la Oficina Asesora Juridica

Rafael Escudero Aguirre — Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion
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2. DESCRIPCION

Antecedentes y/o Justificacion:

En concordancia con lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, reglamentado por
el Decreto Nacional 2641 de 2012, la Oficina Asesora de Control Interno del Establecimiento
Publico Ambiental de Cartagena “‘EPA CARTAGENA”, presenta el informe semestral de
seguimiento sobre la Atencién a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD), adelantado por el EPA, para el periodo: 1 de enero a 30 de junio de 2023.

Por lo cual es preciso tener claro las siguientes definiciones:

- Peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta
resolucion.

- Queja: es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relaciéon con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores
publicos en desarrollo de sus funciones.

- Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un
servicio o a la falta de atencion de una solicitud19.
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- Sugerencia: es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestiéon
de la entidad.

- Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

De acuerdo con laLey 1755 de 2015, es importante recordar que: “Toda persona tiene derecho
a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este
codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y
de fondo sobre la misma”, por lo tanto, se recomienda que por dependencia se revisen y
evallen los resultados en términos de atencion y se implementen las acciones y mejoras
efectivas, a fin de garantizar la atencion y respuesta de PQRSD en cumplimiento de las normas
legalmente establecidas al respecto.

NORMATIVIDAD:
e Ley 1474 de 12 de julio de 2011, conocida como la Ley Anticorrupcion,

e Circular externa namero 001 de 20 de octubre de 2011 expedida por el Consejo Asesor del
Gobierno Nacional en materia de control interno de las entidades del Orden Nacional y
Territorial.

e Decreto Nacional 2641 de 2012,

e Ley 1712 del 6 de marzo 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.

e Ley 1755 del 30 de junio de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

e Resolucion 3564 del 31 diciembre de 2015 del Ministerio de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones, por la cual se reglamentan los articulos 2.1.1.2.1.1, 2.1.1.2.1.11,
2.1.1.2.2.2, y el paragrafo 20 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto nimero 1081 de 2015.

e Decreto 491 del 28 de marzo de 2020, Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas
y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccién
laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el
marco del Estado de Emergencia Econdémica, Social y Ecoldgica.

e Ley 2207 de 17 de mayo de 2022, por medio de la cual se modifica el Decreto 491 de 2020.
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Objetivo General:

Verificar que el EPA Cartagena, cumpla con lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de
2011 y demés normas que lo modifiquen o complementen, respecto a la atencion al ciudadano,
en particular frente a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y denuncias,

Objetivo Especifico:

e Revisar el comportamiento de las PQRSD vy la gestién adelantada por el EPA en el primer
semestre de 2023;

e Comparar los resultados obtenidos respecto al primer y segundo semestre de la vigencia
2022.

e Brindar a la alta direccion, analisis de la informacion y recomendaciones a fin de fortalecer
y mejorar la gestion institucional frente a la atencion al ciudadano y el tramite de PQRSD

Alcance:

El presente informe semestral, se elabor6 teniendo presente lo observado fisicamente en las
ventanillas de atencién, virtualmente en lo descrito en la pagina web institucional:
https://epacartagena.gov.co/web/ y en la informacion registrada y extraida del "médulo de
correspondencia online", del Sistema de Informacién y Gestion para la Gobernabilidad
Democratica -SIGOB-, a cargo del Establecimiento Publico Ambiental de Cartagena, para el
periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2023.

Metodologia Aplicada:

La Oficina Asesora de Control Interno, con base en lo sefialado en el Decreto Nacional 2641 de
2012, Articulo 2°. Sefialense como estandares que deben cumplir las entidades publicas respecto
a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, de acuerdo con el documento
denominado “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano”.

Se realiza el analisis de la informacion, una vez revisada, consolidada y suministrada por el
personal encargada de los Sistemas del EPA Cartagena, de las PQRDS recibidas en el EPA
Cartagena en el periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2023, remitido en
dos (2) archivos magnéticos a través de correo electronico, datos extraidos del "mdédulo de
correspondencia online", del sistema de informacion "SIGOB" de propiedad de la Alcaldia
Distrital de Cartagena, quien ha vinculado al EPA, para el disfrute de su uso, como medio de
radicacion y tramite de PQRSD.
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Se realizan célculos de medidas de frecuencia, promedios por tipo, motivos o tipos y la gestion
realizada por el personal dispuesto para la atencion al usuario y por cada dependencia en el
marco de su competencia y/o proceso, Del resultado del respectivo andlisis, se brindan
recomendaciones y conclusiones, solicitando el establecimiento de planes de mejoramiento
respecto a los comportamientos observados.

3. DESARROLLO

1. DE LA OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS EN EL EPA

v' Respecto a la Obligacion de “Oficina, dependencia o entidad competente:” EI EPA
Cartagena en su estructura funcional tiene contemplado, como proceso de apoyo el de
“SERVICIOS AL CIUDADANQO”, cuyo procedimiento “P-SC-001 Procedimiento para
Recepcién, Radicacién y Transferencia de PSQRD y Solicitudes de Servicios”, indica que:

“La Subdireccion Administrativa es la encargada de velar que el personal a su cargo, encargado
de ejercer las funciones de la Ventanilla de Atencion al Ciudadano cumplan el debido registro y
traslado de las PSQRD en el sistema de informacion SIGOB para dar inicio al proceso de
atencion al ciudadano.

La Secretaria Privada como lider del Proceso de Servicios al Ciudadano sera la responsable del
seguimiento y control a la Atencion de las solicitudes requeridas por el Ciudadano.

De la misma manera, los demas subdirectores y/o Jefes de oficina de cada area seran
responsables de la aplicacion de este procedimiento segun corresponda”

CONSEJO DIRECTIVO
I
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SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA
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Para lo cual se dividio el trabajo de atencién al ciudadano en:

¢Cémo podemos
ayudarte?

° Tramites ambientales

en linea | VITAL
Solicitud de permisos y autoliquidaciones
| VITAC - PRONTO - .
Peticiones, quejas, reclamos o denuncias T
SIGOB

Hagale seguimiento a su radicado | SIGOI w‘ﬂ'

. Gestion integral de los residuos de

construccion y demolicién — RCD
Registro de Generadores y Gestores de
Aceites de Cocina Usado - ACU

Registro de Gestores de Llantas Usadas

Registro de empresas transformadoras de
envases y empaques

a) Atencion por linea de frente, de manera presencial y telefonicamente, el EPA Cartagena,
cuenta con una oficina de correspondencia para la radicacion fisica de documentos, la ventanilla
de Atencién al Usuario realiza la recepcion de las PQRSD, con el fin de clasificar y escalar a
cada dependencia del EPA, segun la competencia y pertinencia del tema radicado por los
usuarios, proveedores y/o clientes, a fin de que esta ultima genere respuesta y/o solucién de
fondo y esta en construccion la Ventanilla Institucional de Tramites Ambientales de Cartagena
(VITAC), mencionada en la pagina web pero que aun no esta en funcionamiento, que hace parte
del proyecto EPA MODERNA, EFICIENTE Y TRANSPARENTE.

Solicitud de permisos y autoliquidaciones

| VITAC - PRONTO -

@ atencionalciudadano@epacartagena.gov.co @ (+57) 605 64 21 316

- A
1¢ [ suser | ®00

CARTAGENA
Linea anticorrupcién:(+57) 605 64 21 316

icio LaEntidad v ‘ LTSSl Servicio al Ciudadano v Participa Transparencia NotiEPA Epa Digital

Trdmites y servicios

VITAC | Ventanilla ¢Cémo podemos

Institucional de Tradmites GgUdOFt67
Ambientales de Cartagena -

PRONTO -

Sy Observatorio Ambiental

Q Tramites ambientales

en linea | VITAL
Solicitud de permisos y autoliquidaciones
| VITAC - PRONTO -

S TS O G T =T T TS eden consultar el lugar y Peticiones, quejas, reclamos o denuncias |

i hora de aplicacién de
o denuncias | SIGOB s . SIGOB

3 DE JUL'O @ Hagale seguimiento a su radicado | SIGOB

4 DE 2023 P Gestidn integral de los residuos de

Tramites ambientales | VITAL

Autos y Resoluciones

vV TV TL

3 . 4
Proceso de Seleccion
ENTIDADES DEL ORDEN

TERRITORIAL
I& =iy,

Canales de atencién

P A_A_

o
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b) Registro, tramite y respuesta a las PQRSD interpuestas al EPA, en el sistema de informacion
SIGOB, aplicativo por medio del cual se realiza la trazabilidad de la PQRSD,

- -
[ @ cotsiccimicnso pasico ambien: x T @ sistem e Comespondencis x| I Autenicacién - 6L D N e

c & sigob.cartagena.gov.co/Correspondencia/vdirCOMUN/frmLogin.aspx

@ ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS

ulo SISTEMA DE CORRESPONDENCIA

® |NICIODE SESION ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGEMA DE INDIAS
- = === SISTEMA DE CORRESPONDENCIA

INGRESAR

c) En complemento con la Ventanilla Integral de Tramites Ambientales en Linea (VITAL),

C A Noesseguro | vital minambiente.gov.co/SILPA/TestSilpa/security/login.aspx

(= VENTANILLA INTEGRAL DE
VITAL TRAMITES AMBIENTALES i
o Inicio @ Hago mi solicitud @ Procesan mi solicitud ® Respuesta

Ingreso al sistema

Registrarse como Usuario
Inicio de sesién

Usuario

CREAR NUEVA CUENTA

Nombre usuario

Contrasefia Problemas para iniciar sesion?

hod RECORDAR CONTRASERNA

Nosoyun
robot

[ T

Entrar a VITAL

¢, Qué es VITAL?

VITAL es una ventanilla web donde el usuario realiza la solicitud del tramite en linea, a través
del diligenciamiento de formularios estandarizados, consulta el estado del tramite, interpone
recursos de reposicion, envia informacion adicional, consulta requerimientos, entre otros.

Tiene su origen en la Estrategia de Gobierno en Linea del Estado colombiano, que busca
contribuir a la construccion de Estado mas eficiente, transparente y participativo, que preste
mejores servicios a los ciudadanos y empresas a través del aprovechamiento de las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones, asi como en las Ley 962 de 2005 y el Decreto 1151 de
2008.
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v" Respecto a la obligacién de disponer de un enlace de facil acceso, en su pagina web, para
la recepcidn de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias, el EPA en su pagina
web institucional, en la presentacién principal se observa el enlace de facil acceso:

¢Cémo podemos
ayudarte?

0 Tramites ambientales

en linea | VITAL
A Solicitud de permisos y autoliquidaciones

| VITAC - PRONTO - .
s, Peticiones, quejas, reclamos o denuncias T
w SIGOB

v" Para cumplir con la obligacién de disefiar formatos electrénicos que faciliten la presentacién
de peticiones, quejas, reclamos y denuncias por parte de los ciudadanos, como parte del
modulo de correspondencia del SIGOB, para su correcto uso, adopto y aplico el establecido
por la mesa de acceso de la Alcaldia Distrital de Cartagena.

@ sigob.cartagena.gov.co/pgrsd/ =4

)
A

_' % %) ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS ‘ R ATENCION AL CIUDADANO

Formulario de peticidn, queja, reclamo, sugerencia o denuncia.

Estimado ciudadano, en esta seccién puede formular ante la Alcaldia Distrital de Cartagena de Indias su peticién,
queja, reclamo, sugerencia o denuncia haciendo uso del siguiente formulario web.

Tenga en cuenta que todos los campos sefialados en asterisco (*) son obligatorios
Tipo de solicitante (%)

- Seleccione - +
Tipo de peticién (*) Medio de respuesta (*)

- Seleccione - = - Seleccione - B

Nombres (¥) Apellidos (¥)

v" El modulo de correspondencia del SIGOB, también ayuda a cumplir con el requerimiento de
Construir un sistema de registro ordenado de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias,
ya que el modulo al momento de recibir el PQRDS, genera automaticamente el registro, para
Su seguimiento y consulta.
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v' Se cumple con Informar a la ciudadania sobre los medios de atencién con los que cuenta la
entidad para recepcion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias de actos
de corrupcién, como se menciond anteriormente, a través de la pagina web institucional el
EPA Cartagena, en la seccion ¢ Como podemos ayudarte? Y la linea anticorrupcién, como
se observa a continuacion.

C @ epacartagena.gov.cofweb/ 2 % 4 0O a2

®'Gov.co

@® atencionalciudadano@epacartagena.gov.co (® (+57) 605 64 21 316 %‘; Observatorio Ambiental
-
‘ m:r;_:~ e
] e
CARTAGENA

(=] ®00
Inicio La Entidad v ‘ LTSI Servicio al Ciudadano v Participa  Transparencia NotiEPA  Epa Digital

Linea anticorrupcion:(+57) 605 64 21 316

Tramites y servicios

VITAC | Ventanilla ¢Cémo podemos
Institucional de Trdmites rl
Ambientales de Cartagena - agudcrte i

PRONTO -
0 Tramites ambientales

en linea | VITAL
Solicitud de permisos y autoliquidaciones
| VITAC - PRONTO -

| Peticiones, quejas, reclamos  eden consultar el lugary am, Peticiones, quejas, reclamos o denuncias |
hora de aplicacisén de - SIGOB

o denuncias | SIGOB b ot
= DE JU Llo @ Hagale seguimiento a su radicado | SIGOB
Canales de atencién .
’ N DE 2023 Gestidn integral de los residuos de

Tramites ambientales | VITAL

Autos y Resoluciones

e eTe L

Proceso de Seleccion
ENTIDADES DEL ORDEN

TERRITORIAL

. construccion y demolicion - RCD

e .
sttpsi/fapp.cartagenagoveoparsd/ 55 4

A A A n_ "

Raruardan: -

2. TOTAL, PETICIONES RECIBIDAS SEGUNDO SEMESTRE 2022

Una vez revisada la informacién generada por el médulo de correspondencia del SIGOB, se
observa que para el periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2023, se
establece que el EPA Cartagena recibié 4.473 PQRSD, teniendo en cuenta el campo
denominado “Fecha de registro”, distribuidas por mes asi:

Tabla N° 1. PQRSD POR MES

Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio Total,
General
642 719 830 663 832 787 4.473

Fuente: mddulo de correspondencia Sistemas EPA-SIGOB

Para este primer semestre las PQRSD subieron un 3,64% en comparacion con el segundo
semestre de la vigencia de 2022, en el cual se recibieron 4.316 PQRSD, al analizar estos
dos semestres, graficamente se observa una tendencia a aumentar en el tiempo.
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De acuerdo al tipo de PQRSD, el mayor nimero se encuentra agrupado en el tipo Oficio”
con un total de 3.473 para toda la vigencia, con una participacion del 77,64% sobre el total
(4.473), seguido del tipo Solicitud” con 533, que corresponde a un 11,92%.

Tabla N° 2. PQRSD TOTAL RECIBIDAS POR TIPO MES A MES

Tipo Enero |Febrero |Marzo | Abril | Mayo |Junio Total,
general

Oficio 418 422 661 | 596 | 707 | 669 3473
Accién de Tutela (24 Horas) 3 1 1 1 6
Accién de Tutela (48 Horas) 4 4 11 2 6 3 30
Accién de Tutela (72 Horas) 1 1
Accion Popular 1 3 4
Acta 1 1
Actos Administrativos 2 1 2 5
Auto 1 3 4
Circulares 2 2
Consulta 1 1
Cuentas de Cobro 1 1
Demandas 1 1
Derecho de Peticién (15 Dias) 28 29 14 16 29 21 137
Derecho de Peticién (30 dias) D491 2 1 3
Derecho de Peticién Documentos 1 1
informacion (20 dias) D491

Emplazamientos 1 1
Informes 30 31 26 5 6 13 111
Invitaciones 1 6 3 3 1 5 19
Oficio de Embargo de Inmuebles 1 1
Peticién entre autoridades 1 1
Quejas y Reclamos 18 14 13 9 9 4 67
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Reclamo - Habeas Data 1 1
Reportes 15 10 4 29
Requerimiento Personeria (120 horas) 6 6
Requerimiento Personeria (72 horas) 3 3 3 9
Requerimiento Procuraduria (120 horas) 3 3
Reguerimiento Procuraduria (48 horas) 2 1 3
Requerimiento Procuraduria (72 horas) 1 1 5 3 10
Resolucién 1 1 2 2 6
Respuesta Requerimientos Especial 1 1
Solicitud 109 188 85 27 61 63 533
Tramites EPA 1 1 2
(en blanco)
Total, general 642 719 830 | 663 | 832 | 787 4473

Fuente: mddulo de correspondencia Sistemas EPA-SIGOB

3. RESULTADO DE LA GESTION

De las 4.473 PQRSD, solo 4.472 estan a cargo del EPA Cartagena, de estas ultimas el Sistema
de Correspondencia SIGOB, agrupa aquellas que ya se les terminé el trdmite, como también las
que aun aparecen en gestion, en gestion se encuentran 3.068 total y 3.065 corresponden al
EPA, que por tipo de solicitud se presenta a continuacion:

Tabla N° 3 PQRSD EN GESTION
POR RESULTADO DE GESTION Y POR TIPO DE RESPUESTA

Resultado de gestion No espera Con Sin Total,
respuesta Respuesta | responder general
(Ninguno) 27 181 2793 3001
Aceptada - Agenda CG 1 2 3
Aceptada - Instruccién CG 1 1 2
Archivada por vencimiento 1 1
Atendida favorablemente 14 21 15 50
Derivada a otra institucion 1 3 4
No es Competencia de la 1
Entidad
Remision por 1 > 3
Competencia
Respondida Fuera de
1 1
Transdoc
(en blanco)
Total, general 44 206 2818 3068

Fuente: médulo de correspondencia Sistemas EPA-SIGOB
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Se mantiene la Observacion, respecto a que en el SIGOB, las PQRSD que aun aparecen
sin responder en el sistema, presentan dos situaciones, asi:

a. Aquellas que se encuentran a cargo de las diferentes Dependencias sin tramite alguno
b. Aquellas que ya se encuentran tramitadas, pero sin respuesta registrada a través del
SIGOB.

Hecho que no ha sido solucionado, que no garantiza la calidad de la informacién e induce
al error en el andlisis de los datos, se mantiene la recomendacion de revisar y resolver con
ayuda del personal de sistemas del EPA, ya que segun los datos registrados en SIGOB, para
el primer semestre de 2023, de 4.473 PQRSD a cargo del EPA, se ha dado respuesta al
17,77% y se encuentran sin respuesta 75,97% del total; y de las 3.068 registradas en
“Gestion”, solo el 6,71% tienen respuesta y el 91,85% se encuentra sin responder, o que a
simple vista hace suponer una posible falta de diligencia por parte del EPA, ante las
PQRSD en gestion y por ende un riesgo de incumplimiento, que puede acarrear
sanciones e investigaciones disciplinarias.

PQRSD TOTAL Y GESTION POR TIPO DE RESPUESTA

| SEMESTRE 2023
100,00 91,85
90,00
80,00 75,97
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00 17,77
10,00 6,26 143 . 6,71
0,00 /=
No espera respuesta Con respuesta Sin responder
M Seriesl 6,26 17,77 75,97
Series2 1,43 6,71 91,85

M Seriesl Series2

Graficamente se observa que segun los datos del SIGOB, del total de PQRSD, se han
incrementado el registro de tramite sin respuesta al comparar los semestres, por lo tanto se
debe: ‘revisar detalladamente la situacion de estas peticiones por parte de los funcionarios
responsables de su respuesta y verificar si se les termind la gestién adecuadamente”.
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COMPARATIVO PQRSD TOTAL
ler Semestre 2023 - 2do Semestre 2022 - 1er Semestre 2022
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70,00
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0,00 o
No espera respuesta Con respuesta Sin responder
M ler Semestre 2023 6,26 17,77 75,97
2do Semestre 2022 8,94 34,45 56,60
3er Semestre 2022 8,84 43,46 47,69
B ler Semestre 2023 2do Semestre 2022 3er Semestre 2022

De igual forma, por las diferentes Dependencias se observa que, segun el tipo de respuesta,
respecto a la “Correspondencia Externa en Gestion”, el SIGOB registra, un gran numero sin
responder y puede gue ya estén atendidas, pero no estan cerradas en el sistema, de las 4.473
PQRSD recibidas durante el primer semestre de 2023, 3.068, se encuentra “Correspondencia
Externa en Gestion” por las dependencias, lo cual corresponde a un 68.59 % del total, de estas
2.818 aparecen en el SIGOB aparentemente sin respuesta, de las cuales la gran mayoria son
de la Subdireccién Técnica y de Desarrollo Sostenible, seguida por la Direccion, Oficina
Asesora Juridica y la Oficina Asesora de Planeacion.

Tabla No. 4. PQRSD POR DEPENDENCIA GESTION POR TIPO DE RESPUESTA

Item 2 Semestre 2022 EN GESTION 1 Semestre 2023 en GESTION

B » No espera . Sin No espera ) Sin Total

Area gestion respug:ta Respondida respondes Total general respuﬁta Respondida responder | general
Direccion / Establecimiento Piiblico Ambiental - EPA 12 12 19 22 558 599
Oficina Asesora Control Interno 12 12 1 1
Oficina Asesora Juridica 20 49 535 604 9 12 285 306
Oficina Asesora Planeacion 1 9 10 6 60 190 256
Secretaria Privada 41 41 0 0 0 0
Subdireccion de Investigacion y Educacion Ambiental 1 5 6 3 26 29
Subdireccion Financiero y Administrativo 7 8 200 215 1 9 161 171
Subdireccion Técnica Desarrollo Sostenible 20 105 1208 1333 9 100 1597 1706
Total general 48 163 2022 2233 4 206 2818 3068
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GRAFICA PQRSD POR DEPENDENCIA GESTION POR TIPO DE RESPUESTA

2 semestre 2022 en GESTION 1 semestre 2023 en GESTION
No espera Con Sin No espera Con Sin
respuesta | respuesta |responder| respuesta respuesta | responder
48 163 2022 44 206 2818

GRAFICA COMPARATIVA PQRSD GESTION 2do SEMESTRE
2022 VS 1er SEMESTRE 2023

2818
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2 Semestre 2022 en GESTION 1 Semestre 2023 en GESTION

4. RESULTADO DE LA GESTION DERESCHOS DE PETICION

La Oficina Asesora de Control Interno, al revisar la gestion de los derechos de peticién, es
preciso recordar que: “Las dependencias encargadas de la gestion de peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos, deberdn cumplir con los términos legales: Toda actuacién que inicie
cualguier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado
en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo”, subrayado fuera
de texto, que conforme al articulo 14 de la Ley 1437 de 201121, los términos para resolver son:

- Para cualquier peticién: 15 dias siguientes a la recepcion.

- Para la peticién de documentos: 10 dias siguientes a la recepcion.

- Consultas de materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.
- Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcion

Recomendando dar aplicacion a lo indicado en su PARAGRAFO. Cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefalados, la
autoridad debe informar_esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
término sefalado en la ley expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente
previsto”, Subrayado y resaltado fuera de texto.
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Teniendo como base que en gestién se encuentran 3.068 total, que por tipo de solicitud se
presenta a continuacion, al centrarnos en los derechos de peticion, se encuentran 93 en gestion
de los cuales 80 aparecen que estan sin responder, por el EPA:

TABLA N° 5 PQRSD DE GESTION CON Y SIN RESPUESTA POR
TIPO DE SOLICITUD

Ti No espera Con Sin Total
ipo

respuesta | Respuesta | responder | general
Oficio 16 162 2159 2337
Accién de Tutela (48 Horas) 2 2 4
Acta 1 1
Actos Administrativos 1 1
Auto 1 1 2
Circulares 2 1 3
Derecho de Peticién (15 Dias) 5 8 79 92
Derecho de Peticion (30 dias) D491 1 1
Informes 3 3 88 94
Invitaciones 1 8 9
Quejas y Reclamos 1 1 52 54
Reclamo - Habeas Data 1 1
Reportes 26 26
Requerimiento Personeria (120 horas) 6 6
Requerimiento Personeria (72 horas) 1 5 6
Requerimiento Procuraduria (48 horas) 1 1
Requerimiento Procuraduria (72 horas) 3 3 3 9
Requerimientos Especiales 1 1
Resolucién 1 1 2 4
Respuesta Requerimientos Especial 1 1
Solicitud 11 22 380 413
Solicitud de Tramites 1 1
Tramites EPA 1 1
(en blanco)
Total general 44 206 2818 3068

Fuente: médulo de correspondencia Sistemas EPA-SIGOB

Como esta situacion de PQRSD sin respuesta, es repetitiva, se da traslado del presente
informe para que en el marco del Control Interno Disciplinario se actie de acuerdo con la Ley,
recordando que: “Las entidades deben organizar una oficina, que se encargue adelantar los
procesos disciplinarios en contra sus servidores publicos. Las oficinas de control Interno
disciplinario deberan adelantar las investigaciones en caso de:

0] Incumplimiento a la respuesta de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos en los

términos contemplados en la ley y
(i) Quejas contra los servidores publicos de la entidad.”




Fecha: 12/11/2020

INFORME DE LEY, SEGUIMIENTO Y/O
EVALUACION

Version: 1.0

CODIGO: F-SEV-004

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para este primer semestre 2023 las PQRSD subieron un 3,64% en comparacion con el
segundo semestre de la vigencia de 2022, se observa una tendencia a aumentar.

e Delas 4.473 PQRSD recibidas durante el primer semestre de 2023, 3.068, se encuentra
“Correspondencia Externa en Gestion” por las dependencias, de estas 2.818 aparecen
en el SIGOB aparentemente sin respuesta

e A fin de tener claro las definiciones y diferencias, entre peticiones, quejas reclamos,
sugerencias y denuncias, para fortalecer su registro en el médulo de correspondencia,
se mantiene la recomendacion de brindar capacitacion permanente a los funcionarios y
contratistas que apoyan la recepcion y radicacion de las PQRSD, aprovechando la
Gestidn del conocimiento de las diferentes areas, como parte de las jornadas de
induccion y reinduccion.

e Se mantiene la recomendacion de Incluir en los tipos de PQRSD, los nombres de los
trAmites y servicios que brinda el EPA Cartagena, con el fin de realizar analisis de
comportamiento de los PQRSD, los tramites en términos de indicadores de eficacia,
eficiencia, efectividad y oportunidad en la atencién al ciudadano y la prestacion de los
servicios.

e Se mantiene la recomendacion de: ‘revisar detalladamente el tramite y cierre con
respuesta _de las PORSD por parte de los funcionarios responsables de su
correspondencia y ademas verificar si se les termind la gestién adecuadamente”, ya que
se observa una tendencia de crecimiento segun registros del SIGOB en gestién sin
respuesta, situacion que genera riesgo de gestion para el EPA y su personal.

e Se solicita se elabore un plan de mejoramiento a fin de dar tratamiento a las
observaciones presentadas a lo largo de este informe, identificando claramente las
causas, las acciones de mejora para afrontar cada causa, los responsables, los tiempos
para la realizacion las acciones y los indicadores de seguimiento y monitoreo al avance
y cierre eficaz de cada plan ce mejoramiento.

Sin otro en patrticular,

HECTOR MAURICIO MONTES PADILLA
Jefe de la Oficina Asesora de Control Interno

Revis6: Jefe OACI
Apoyo en la elaboracién del informe: Francisco Galeano Ochoa — Apoyo Profesional OACI



